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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Fundamentacién Teorica

1.1.1 Ubicacion del problema en un contexto.

“La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de
manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas
adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en

funcién de objetivos definidos” (Chiavenato, 2007).

De los paises de América Latina y el Caribe (ALC) se encuentra El Salvador
destacando con un porcentaje del 60.4% en el 2010, al brindar capacitacion
formal al empleado, logrando un desempefio propicio en las empresas para
poder obtener metas constituidas por las mismas, conscientes de que al
contar con un personal valiosamente capacitado se garantiza una posicion
competitiva y permanente en la sociedad. Asi mismo por parte de Espafa,
Alemania, Francia y el Reino Unido consideran que formarse mediante
capacitaciones, ayuda a fortalecerse sus conocimientos y habilidades
nuevas adquiridas para lo cual se enfocan en una labor eficaz y asi pueden

lograr el cambio laboral deseado.

Lo notorio del empefio de los paises mencionados, para que la capacitacion
sea una base esencial y logrando asi que el talento humano se mantenga

en un nivel de calidad para un fin acertado en las empresas.

En el Ecuador la iniciativa publica mas representativa del pais es el Servicio
Ecuatoriano de Capacitacion Profesional (SECAP), destacamos que si en
nuestro pais el empleado tuviese acceso a una capacitacion de calidad
podria obtener conocimientos muchos mas alla de lo que ya mantiene, si el
talento humano fuese considerado o mas importante en una empresa e
institucion publica o privada lograriamos tener un mejor desemperio laboral
de los mismos para que el cliente o usuario sepa ser atendido de la mejor

maneray con mucha eficacia.



Pese a que es evidente que la capacitacion laboral es esencial, muchas
instituciones publicas o privadas aun no toman en consideraciéon que una
capacitacion bien ejecutada podria conllevar a un éxito de las metas ya

estipuladas.

Tomando en cuenta que la Junta Administradora de Agua Potable Regional
las Mercedes es una empresa de servicios basicos sin fines de lucro, por
ello es primordial que el empleado tengo un trato acorde hacia el usuario

consumidor ya que de ellos depende el éxito o el fracaso de la misma.

Programa de capacitacion asi mismo no existe un personal garantizado
para realizarlo, es por esta razén que mientras la institucion no tome en
cuenta al talento humano y sus necesidades, conllevara a que la institucion
no tenga el acorde trato a sus usuarios consumidores. Derivaciones de la
falta de conocimiento de los miembros del directorio y desigualdad de

derechos del personal contratado en la institucion.



1.1.2 Situacion conflicto.

Puesto que se puede observar en el parrafo anterior detallado, que la
atencién al usuario en la empresa Junta Administradora de Agua Potable y
Alcantarillado Regional Las Mercedes, ubicada en el Cantén Guaranda,
Provincia Bolivar, no se gestiona de la mejor manera trayendo consigo una
insatisfaccion de los clientes que acuden a solicitar de sus servicios y

realizan las cancelaciones de los mismos.

Podemos cuestionar que el personal de la empresa de agua potable se
encuentra poco cualificado para realizar las actividades que les son
encomendadas, debidos a que no saben el manejo de los equipos
electronicos para el desempefio de sus labores, trayendo como
consecuencia una carencia en la gestion laboral del personal de la empresa

en el &mbito de trabajo.

La deficiente comunicacién entre los niveles de direccion de la empresa
hace que la calidad de atencién al usuario consumidor no proceda de
manera eficaz, debido a la falta de orientacion de la gerencia para con sus
empleados, el manifiesto de desatencion y limitacidbn que genera esta
problematica no permite el buen desempefio laboral del personal que la

institucién requiere.

La falta de conocimiento gerencial hace que se vuelva autoritario, y sin
ningun juicio técnico, conlleve a errores laborales mediante sus empleados,
ya que el solo hecho de no conocer de la variacion de contenidos del tema,
en las areas de labores estipuladas, haran que los trabajos encomendados
sean un total fracaso. Y mediante el autoritarismo y la poca nocion de la
labor hara que el empleado sienta desmotivacion para realizar su funcion

laboral.



El desconocimiento técnico del directorio principal, hace que el empleado
no cuente con una eficiente capacitacion sobre la atencion, trato al cliente
y cdmo manejar situaciones dadas. Debido a la falta de atencién hacia el
talento humano, hace que él empleado no pueda cumplir a cabalidad con
su labor, para lo cual el cliente se encuentra insatisfecho con el servicio
brindado por cada uno de los miembros de la entidad; esto conlleva a que

la meta determinada de la institucion no prospere.



Figura 1 Arbol de problemas
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1.1.3 Formulacion del problema

¢,Como mejorar la calidad de atencion al usuario consumidor para la
satisfaccion del cliente, de la Junta Administradora de Agua Potable y
Alcantarillado Regional Las Mercedes, ubicada en el canton Guaranda,
provincia Bolivar, en el afio 2021?

1.1.4 Delimitacion del problema

¢ Campo : Administracion.

¢ Aspecto : Atencion al usuario, satisfaccion del cliente.
¢ Area : Cliente.

¢ Periodo : 2021.

1.2 Variables de investigacion

Variable independiente: Atencion al usuario.

Variable dependiente : Satisfaccion del cliente.

1.2.1 Evaluacion del problema

Los aspectos generales de la empresa que deben ser evaluados son:

Delimitado: Esta investigacion es delimitada debido a que se dirige hacia
al talento humano de la Junta Administradora de Agua Potable Regional
Las Mercedes ubicada en la Parroquia San Luis de Pambil, Canton
Guaranda, Provincia Bolivar, para optimizar la atencion que brindan los
empleados a los usuarios consumidores del servicio y asi lograr crear una

vision distinta de los mismos.

Claro: La investigacion es palpable ante la necesidad de capacitacion al
empleado para poder brindar una atencion favorable a cada uno de los
usuarios mostrado asi, un lenguaje correcto de interpretacion y muy facil
de analizar concretamente lo estipulado entre lineas para el beneficio de la

institucion a la que se dirige.



Original: Al momento la investigacion se convierte en el primer proceso
gue se encamina directamente hacia el personal de atencion al cliente, ya
que no existia con anterioridad algo referente a este contenido en beneficio

de la empresa.

Concreto: ElI cambio que producird la capacitacion en el empleado hace
gue se pueda resolver la problematica sobre la atencion al cliente ya que

su desemperfio laboral tendra otro enfoque de productividad.

Factible: Su factibilidad radica en que la empresa cuenta con los recursos
para realizar las capacitaciones necesarias, contando asi también con la
aprobacion de los miembros del directorio ya que se convierte en un

beneficio comun entre el empleado e institucion.

1.3 Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Disefiar un plan de capacitacién en atencién al usuario consumidor para
la satisfaccién del cliente de la Junta Administradora de Agua Potable

Regional Las Mercedes.

Objetivos Especificos

a Investigar las teorias correspondientes a las variables de
investigacion, atencion al usuario y satisfaccion del cliente.

a Diagnosticar el proceso de atencion al usuario consumidor, de la
Junta Administradora de Agua Potable Regional Las Mercedes.

a Elaborar un plan de capacitacion en atencién al usuario consumidor,

en la Junta Administradora de Agua Potable.

1.4 Justificacion de la investigacion

Segun Sampieri se pueden tomar algunos aspectos como referencia para



ver si realmente se justifica la investigacion o no. Ellos son:
a Conveniencia

La ejecucion de la investigacion es muy conveniente para quienes brindan
el servicio de agua potable a las comunidades pertenecientes al Regional.
Por lo cual si tenemos un desempefio laboral muy equitativo podremos
lograr que el usuario obtenga una atencion de calidad y se encuentre
conforme con nuestro servicio, logrando incrementar de mayor manera el

namero de usuarios para nuestra empresa.
& Relevancia social

La sustentabilidad de la empresa siempre va a ser por los ingresos
receptados de sus usuarios y el resultado de nuestra investigacion sera
empoderar al empleado para lograr la satisfaccion del cliente que quedara
completamente agradecido con la institucién por la favorable acogida que

le brinda y la atencion eficaz que le proporcione.
a Implicaciones préacticas

La resoluciéon de la verificacion del problema que se da en el servicio al
cliente de la Junta Administradora de Agua Potable, especifica que puede
ser solucionado mediante una capacitacion al personal operario para

cambiar la visién que el cliente mantiene hacia la entidad.
a Utilidad metodoldgica

La orientacion de la capacitacion va dirigida al talento humano de la
empresa, esta promovera que sea mediante la estrategia el empuje base
para el empleado y lograr asi la satisfaccion del cliente que tanta falta le

hace.
A Valor tedrico

Esta formacion mediante capacitacion sera rentable para la instituciéon una



vez el empleado tenga los conocimientos necesarios, aplicandolos para
lograr la satisfaccion del cliente obteniendo asi la garantia de poseer un

mejor desempefio laboral y un resultado eficaz para la empresa.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. Fundamentacion Teodrica

2.1.1. Antecedentes historicos

En la antigledad

La historia de la capacitacion se deriva de la evolucion historica de las
sociedades y de sus necesidades econdémicas y productivas, a partir de la
organizacion del trabajo imperante, por lo que la implementacion de la
capacitacion ha estado determinada por los procesos historicos que han
ocurrido y que la han condicionado desde el punto de vista socio-historico,
de ahi que para la caracterizacion de la capacitacion en el mundo moderno
hay que remitirse de manera invariable al andlisis de los diferentes

momentos que han marcado hitos.

La capacitacion tiene sus origenes desde la Edad de Piedra, tal y como
menciona Martinez (2015), “En la medida que el hombre fue car de inventar
sus armas, instrumentos de trabajo, vivienda, ropa y lenguaje, se le hizo
necesario y urgente el entrenamiento, que se convirti6 en un factor

determinante para el desarrollo de la civilizacion”:

Bajo la perspectiva académica, en la educacion primitiva, la educacion
técnica era un proceso natural, intuitivo y espontaneo; dado que eran
procesos que eran necesarios para la supervivencia, desarrollaban

habilidades necesarias para compartirlas a sus generaciones.
En la Edad Media

Luego de la comunidad primitiva, se dio origen a la Edad Media con el
esclavismo y la separaciéon del trabajo manual del intelectual. Este

fendbmeno favorecié a que los oficios que eran considerados de una
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categoria social inferior sean desarrollados por la mano de obra esclava,
gue, a su vez, exigia alta preparacion para lograr el progreso y avance de

las sociedades.

Durante el Medioevo, la crisis y decadencia del sistema esclavista, condijo
a la poblacion a una larga época de sociedad feudal, donde la artesania y
el comercio pasan a un segundo plano, dando lugar a un estancamiento de
los oficios y la sociedad se organiza en una economia fundamentalmente

agraria.

Més adelante, junto con el desarrollo de las ciudades europeas en la Edad
Media aparece la formacién de gremios que eran un tipo de asociaciones
econOmicas y que, ademas, agrupaban a los artesanos y comerciantes, los
gremios prevalecieron hasta finales de la Edad Moderna, cuando fueron
abolidos. En las ciudades de Europa, se fueron fortaleciendo nuevas

clases: artesanos y comerciantes.

“Los gremios tenian como objetivo conseguir un equilibrio entre la demanda
de obras y el numero de talleres activos, con lo que se garantizaba el
trabajo a sus asociados, su bienestar econdmico y los sistemas de

aprendizaje” (Tejeda, 2005).

En esa época, los gremios de artesanos u oficiales tenian sus reglas
particulares para el aprendizaje y nadie podia ejercer ningun arte, ni oficio,
aun de los mas sencillos, sin haber estado de aprendiz con un maestro por
espacio de seis 0 siete afios y sin someterse después a examen e

incorporacion en el gremio

Todavia se establecieron mayores trabas en algunas ordenanzas, que
llegaron al extremo de fijar también el nUmero de aprendices para evitar la
concurrencia y denegar la entrada en el aprendizaje y en los gremios a los
gue se encontraban en la clase de hijos ilegitimos. La capacitaciéon a los
aprendices se realizaba en los propios talleres, a través de elementos de

caracter técnico, industrial y comercial; asi como lectura y escritura.
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En la Revolucion Industrial

En el siglo XVIII, alrededor del afio 1780, se considero terminada otra etapa
de acumulacién de aprendizaje del hombre. “La Revolucién Industrial, que
provoco un cambio en la Historia Moderna de Europa, este acontecimiento
dio paso de una economia agraria y artesanal a otra dominada por la

industria y la manufactura” (Mitnik y Coria, 2012).

La Revolucién Industrial propicié que la capacitacidon se transformara en la
incorporacion de objetivos y métodos, es decir, se pedia la participacion de
las personas para que pudieran trabajar en una sola actividad, teniendo a
su cargo una parte del proceso de fabricacion a realizar. Lo Unico que se
hacia era entrenarlas en una tarea del proceso y no en todas las

actividades.
Produccién en Serie

En este periodo, se alteré el método de capacitacion y, en consecuencia,
fue la Revolucién Industrial y la emergencia del aula, lo que marca la etapa

siguiente en el proceso de transformacién de la capacitacion laboral.

En 1800 se crearon las escuelas-fabricas en las que los trabajadores eran
capacitados en aulas dentro de las fabricas, durante la produccién en serie

(capacitacion cerca del trabajo).

La capacitacion en el siglo XX se caracteriz6 por la demanda de sistemas
rapidos de entrenamiento, periodo de efervescencia en lo relacionado con
marcos tedricos como el Conductismo y el desarrollo del Disefio de
Instruccion Sisteméatico (DIS), sistema de auto instruccién que fue un

intento de integrar todos los componentes del proceso de instruccion.

En relacion con la capacitacion, Mondy, R & Noe (2005) sefialan que es,
‘una funcién importante de la administracion de recursos humanos, que
consiste no solo en capacitacion y desarrollo, sino también en actividades
de planeacién y desarrollo de carreras individuales y evaluacion del

desempefio” (p. 202).
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2.1.1.1. Teoria clasica de la administracion.

A comienzos del siglo XX, los autores de la teoria clasica de la
administracion afirmaban unanimemente que la administraciéon debe
estudiarse y tratarse de modo cientifico, es decir, el empirismo y la
improvisacion deben remplazarse por técnicas cientificas. Henri Fayol es
recordado como el fundador de la escuela clasica de la administracion, y
es considerado el verdadero padre de la teoria administrativa moderna. Fue
quien advirtio la inmensa necesidad de crear una doctrina, también puede

entenderse como, un conjunto de principios y ensefianzas administrativas.

“Fayol sostenia que cualquier teoria valida de la administracién no puede
limitarse solamente a los negocios, sino que debe ser igualmente aplicable

a todas las formas de esfuerzo humano” (Sotomayor, 2019).

2.1.1.2. Teorias de Capital Humano y Desarrollo Econémico

La teoria del capital humano desde su origen hasta la actualidad sigue
siendo una visién conceptual influyente en el marco de la globalizacién,
porque concibe a la educacion como una inversién que generara utilidad
en el futuro y que favorece de diversas formas al crecimiento econémico:
calificacion laboral, produccion técnica, investigacion, movilizacién fisica y

optimizacién de movilidad funcional.

El papel de la educacion desde este enfoque, es importante en la
generacion de conocimiento. Dicho proceso cumple un papel fundamental
en el aprendizaje, porque nos permite descubrir problemas e idear
soluciones, implicando también su evaluacion y resultado, lo que conduce
al descubrimiento de nuevos problemas. Tales consideraciones, deja en
evidencia que la investigacion aplicada es la directamente encargada de
producir nuevo conocimiento que aporte elementos para el desarrollo de

los paises.

Con respecto al célculo de los costos de la educacion, existe controversia,

debido a que varios autores consideran unos elementos para realizarlo y

13



otros incluyen detalles secundarios alejados del aspecto instructivo. Sin
embargo, lo mas importante es establecer la diferencia entre los costos de
los servicios educativos proporcionados por las escuelas (maestros,
bibliotecarios, administradores, costos de mantenimiento y funcionamiento)
y los costos de oportunidad del tiempo de los alumnos mientras asisten a

la escuela.

Todos los elementos econdmicos y no econdémicos; quedan englobados en
lo que se conoce como la “planificacion educativa”, que esta considerada
como un proceso en el que intervienen diferentes actores como el Estado,
los estudiantes y los organismos internacionales, entre otros. Mediante la
planificacion educativa las naciones deciden las tendencias y orientaciones
de la educacion, que la mayoria de las veces estan disefiadas por los
organismos internacionales. Por ejemplo, en la educacién superior se

registra una tendencia sustentada en la teoria del capital humano:

El Banco Mundial (1996) plantea: “mayor inversién en educacion superior
(en los paises en desarrollo), mayor crecimiento econémico y mayores

beneficios colaterales en desarrollo tecnoldgico”.

El Banco Interamericano de Desarrollo (1998) senala que: “la politica de la
educacién superior es importante y por tal motivo, debe estar vinculada al
desarrollo, a la construccién de sociedades mas productivas, informadas,

présperas, justas, satisfactorias y democraticas”.

La OCDE recomienda que las universidades deben buscar nuevos recursos
merced a la profundizacion de sus relaciones con la economia y la
sociedad, ademas, se debera revisar el procedimiento de adjudicacion de
los recursos federales a las instituciones y acrecentar los recursos
provenientes de la formacion continua, de estudios e investigaciones de las

empresas, entre otras cosas.

Para lograrlo, se propone reformar los sistemas educativos bajo las
siguientes estrategias: la diversificacion de la oferta educativa, la extension

del financiamiento, la desregulacion de la participacion del gobierno en

14



educacion superior y las determinaciones en calidad, adaptabilidad y

equidad.

Esos planteamientos dejan una idea clara de las tendencias de la
educacion superior, para ello la planificacién educativa esta guiada por
diferentes modelos y métodos, donde, a partir de la idea que la educacion
es el motor del progreso y del cambio, para lo cual se tiene que aprovechar
de manera Optima el capital humano y adaptar la ensefianza a la evolucion
y al cambio provocado por la dindmica del mercado. La planificacion

educativa
Segun (Fermoso, 1997) ha sido aplicada mediante diferentes modelos:

& Modelo de prevision de mano de obra
a Modelo de costo/beneficio

A Modelo de la demanda social

2.1.2. Antecedentes referenciales

2.1.2.1. La conceptualizacién de la capacitacion

“La capacitaciéon consiste en proporcionar a los empleados las habilidades

necesarias para desempefar su trabajo” (Dessler, 2004).

En consecuencia, la capacitacion se define como el proceso educativo a
corto plazo, aplicado de manera sisteméatica y organizada, mediante el cual
las personas aprenden conocimientos, actitudes y habilidades, en funcién

de objetivos definidos.

Con respecto al célculo de los costos de la educacion, existe controversia,
pues algunos autores consideran unos elementos para realizarlo y otros

incluyen detalles secundarios que tienen poco que ver con la instruccion.

Lo mas importante es establecer la diferencia entre los costos de los
servicios educativos proporcionados por las escuelas (maestros,

bibliotecarios, administradores, costos de mantenimiento y funcionamiento)
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y los costos de oportunidad del tiempo de los alumnos mientras asisten a

la escuela.

2.1.2.2. Importancia de la capacitacion

“Las escuelas humanistas de administracion, se han esforzado en
presentar propuestas que resaltan la importancia de las actividades de
aprendizaje para el crecimiento de las organizaciones en el rendimiento”

(Zheng, Hylan y Soosay 2007).

Estos modelos de gestién, donde se potencializan los valores de los
individuos, pueden complementarse armoénicamente con la estrategia de

capacitacion para el desarrollo de las competencias del personal.

Para que una capacitacion sea efectiva, se debe realizar una adecuada

deteccidn de necesidades de capacitacion e identificar los niveles para:

a) Incremento de la eficacia y eficiencia organizacional.

En la organizacion, es decir, en la Junta Administradora de Agua
Regional Las Mercedes es necesario incluir en el Plan de
capacitacion, estrategias laborales con el objetivo de incrementar las
habilidades de atencién al usuario, esto se vera reflejado a corto
plazo en los indicadores de eficiencia y eficacia que periédicamente

evaluara la gerencia de la organizacion.

b) Facilidad en la comprension e implementacion de procesos de

cambio y en actividades de innovacion.

En este nivel, la prioridad es la aplicacion de nuevas tecnologias a
la hora de la atencién presencial y no presencial al publico. Cuando
la atencion sea de modo presencial se podria implementar paneles
digitales para calificar la atencion del funcionario. En el caso de la
atencion no presencial se debe tomar en cuenta la implementacion
de canales digitales o paginas web que permitan al usuario realizar
los trdmites o consultas desde la comodidad de su hogar por medio

de algun dispositivo tecnologico.
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c)

d)

Incremento de la eficiencia individual.

Un manual de incentivos para los funcionarios que logren
calificaciones excelentes de atencion al cliente seria una
herramienta fundamental para incrementar la eficiencia del talento
humano. De este modo se lograria fomentar una atencion
personalizada y dedicada para cada usuario, evitando quejas de los
clientes de la Junta Administradora de Agua Regional Las Mercedes.

Incremento del conocimiento personal.

La gerencia de la Junta Administradora de Agua Regional Las
Mercedes debe promover el crecimiento profesional mediante el
financiamiento total o parcial de valores a los funcionarios que
muestren interés por reforzar sus conocimientos o ampliar sus
horizontes académicos, de esta forma se lograria tener una némina

fortalecida y ajustada al perfil laboral de la institucion.

Mejoramiento de la calidad de los productos v servicios.

En esta parte juega un papel decidor el departamento de
comercializacion o quien esté encargado de esta funcién dentro de
la Junta Administradora de Agua Regional Las Mercedes. La
evaluacion de la calidad del servicio ofertado a los usuarios debe
estar a cargo de personal externo que no tenga ninguna relacién con
los funcionarios de la organizacion, de esta manera garantizar que
la informacion cuente con la respectiva veracidad y poder hacer

correctivos adecuados.

No obstante, el impacto del desarrollo de las competencias en los procesos
dependera de que el enfoque de las capacitaciones contemple la actualidad
tecnoldgica y los cambios organizacionales, y, ademas, de la disposicion al

aprendizaje de la organizacion.

Se requiere de un enfoque estratégico, con retroalimentacién permanente
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para los procesos de seleccion y capacitacion del personal, de manera que
se atienda, tanto los requerimientos técnicos de los puestos de trabajo y el
reentrenamiento del personal calificado, como la formacion del personal

para la cultura de la organizacion en permanente evolucion.

2.1.2.3. Deteccion o Diagnostico de Necesidades de Capacitacion.

Para detectar o diagnosticar las necesidades informativas de un equipo de
trabajo, se requiere responder una serie de preguntas que nos ayudaran a

comprender y dar solucién a un problema, de acuerdo a la necesidad.
Antes que nada, responder al problema en cuestion

¢, Cudles son las necesidades de capacitacion y formacién de cada uno de
los funcionarios de acuerdo con la vision y mision, el perfil ocupacional y

las funciones que realiza?

De aqui surgen varias preguntas para comprender las necesidades que
requieren atencion o los aspectos que nos permitiran crear una estrategia

0 nuevo plan de capacitaciones.

a SEn qué area se tienen mas necesidades de capacitacion y/o
formacién?

a ¢Pueden estas necesidades ser suplidas por la misma unidad de
trabajo o se requiere la ayuda regional y central?

& (Cudl es la priorizacion de las necesidades detectadas, segun su
frecuencia y el interés institucional?

a ¢ Cuales son las fortalezas y debilidades del personal en términos de
competencias individuales de acuerdo con las areas de produccién
de la organizacion?

a ¢Cuales problemas de la organizacién no podran resolverse por

medio de la capacitacion?

En el diagnostico de necesidades de capacitacion, el modelo cuantitativo

servird para generalizar, presuponer contenidos tematicos y alcanzar
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mayores niveles de validez. Sin embargo, se reconoce que los problemas
y procesos relevantes para la educacion de adultos, tienen un caracter
meramente cualitativo, por lo que al establecer las mediciones cuantitativas
de las necesidades implicitamente se cualifican éstas, logrando a partir de
ambos enfoques determinar el estado de conocimiento grupal de los

funcionarios.

2.1.2.4. Modelo Sistémico de Capacitacion

Se concibe el Modelo Sistémico de Capacitacion (MSC), con base en la
interaccion de los 11 aspectos de la propia funcién, cuyo comportamiento
se registrara para ser procesado mediante un instrumento de apoyo que ha
sido disefiado como Sistema Automatizado de Consulta, lo que conlleva a

considerarlo como un aspecto adicional.

Desde este punto de vista es posible definir a la capacitacién como un
“sistema de acciones formativas de diagndstico, planeacién, ejecucion,
control y evaluacion, cuyo objetivo es transferir y perfeccionar los
conocimientos, actitudes y habilidades del personal en forma permanente

y constante para lograr su desarrollo profesional y humano” (UNML, 2019).

La importancia del Enfoque Sistémico radica en cédmo la institucionalizacion
determina el como debe y puede ser la organizacioén, al regir los elementos
gue permiten el establecimiento de un clima organizacional adecuado para
la toma de decisiones acorde a los cambios de su entorno, condiciones y
recursos, mediante normas, politicas y programas generales de accién que

dirigen su desarrollo al vincular los objetivos que esperan ser logrados.

Durante la etapa de procesamiento, el sistema estar4 recibiendo
informacion sobre el desempefio de cada Subsistema. Esta informacion se
confronta con los objetivos y metas esperadas, con los pasos disefiados
para el procesamiento y con los lineamientos establecidos, para detectar
discrepancias, fallas o deficiencias en el desarrollo de los aspectos de

capacitacion, retroalimentando a todo el sistema y cada una de sus partes
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por medio del Sistema Automatizado de Consulta, para la conveniente toma

de decisiones.
Caracteristicas del Modelo Sistémico de Capacitacion

El sistema estd conformado por dos partes interrelacionadas y al mismo
tiempo, interdependientes y ninguna de ellas puede ser modificada sin
alterar en alguna medida a las otras. Asi como ejemplos, se pueden citar:
la falta de una estructura organizacional adecuada y suficiente, dificultara
la coordinacion de las acciones en capacitacion; la carencia de politicas,
normas y ordenamientos, impedira dimensionar el comportamiento y
estructura de una institucion que busca una consolidacion; en la misma
medida, implementar programas y planes de capacitacion sin basarse en
un diagnostico previo que considere necesidades reales, provocara que el
aprendizaje esperado no cumpla con los objetivos y expectativas de la

organizacion.
Permitir una vision de totalidad

De esta forma se evita el estudio aislado de elementos dispersos que ha
caracterizado desde siempre a las estrategias elegidas, para dar solucion

a los multiples requerimientos en materia de capacitacion.
Su subordinacion

Todo sistema o modelo tiene un propdsito y un fin y esta antes que las
partes (aspectos y sus componentes) que lo conforman. Cuando el todo
pierde su fin u objetivo, las partes dejan de tener sentido u orientacion
definida. Esto es evidente cuando, por ejemplo, si no hay bases
consolidadas que puedan controlar o guiar el proceso sistémico de
capacitacion, se dificultara el que los procedimientos se lleven a cabo de
manera ordenada y sistematica; en ausencia de un plan estratégico bien
definido de capacitacion, las acciones estratégicas realizadas dejaran de
tener sustento y utilidad.

Este aspecto resulta importante para la administracion del sistema, ya que
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obliga a crear un sistema de informacion, que tendra como funcién
relevante, realizar el registro de todos aquellos datos y su andlisis para que
contribuyan al proceso de toma de decisiones y por supuesto debera indicar
desde las oportunidades perdidas, hasta el mejor aprovechamiento de los

recursos de la empresa o institucion.

Lo anteriormente mencionado es de vital importancia debido a que, mejorar
un recurso presente, ayudara a mejorar los recursos futuros, por ejemplo,
mejorar sus recursos informéticos permitird mejorar las operaciones, y a su
vez el desempefio de los trabajadores; “para muchos sistemas el
componente que se refiera al incremento de los recursos, puede ser el

mejor componente del sistema” (Zemman, 2018).

2.1.2.5. Beneficios de la capacitacion

Dentro de las estrategias organizacionales, se consideran los programas
de capacitacion que debe tener el area de recursos humanos para
mantener un capital intelectual que esté acorde a las necesidades y retos
gue impone el cliente interno y externo a las empresas, a su vez, debe estar

ajustado al FODA de la empresa.

En toda empresa, las estrategias de capacitacion de los colaboradores en
las instituciones son fundamentales para lograr la eficiencia y cumplimiento
apropiado de los objetivos de la misma, de igual manera se establece el
valor del capital intelectual de las empresas. Estas consideraciones,
conlleva al planteamiento de preguntas como ¢,Por qué es tan importante?,
¢,Por qué es necesario capacitar periédicamente al personal? O de donde
se genera el concepto de “capital Intelectual” y su relacion directa con el
cumplimiento de la misién y vision de las organizaciones. Es por esta razén
gue este ambito adquiere mucha importancia toda vez que en la actualidad
la capacitacion del capital humano es una de las principales respuestas a
las necesidades que tienen las instituciones de contar con personal
calificado y productivo que hagan sean protagonistas en los procesos de

cada una de las areas de la organizacion y que a la vez generen valor a los
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productos o servicios que ofrecen al cliente.

Las capacitaciones dentro de una organizacion tienen por finalidad, cumplir

objetivos como:

a Promover el desarrollo integral del personal, y como
consecuencia el desarrollo de la organizacion.

a Propiciar y fortalecer el conocimiento técnico necesario para el
mejor desempeiio de las actividades laborales.

a Perfeccionar al colaborador en su puesto de trabajo

La capacitacion como herramienta busca un cambio positivo en la empresa
y tiene como misién principal ayudar a mejorar el presente y a establecer
una ruta para el futuro mediante un proceso ciclico y constante enfocado al

capital humano de las organizaciones.

Es por ello que el proceso de implementacibn de un programa de
capacitacion exige planteamientos que en muchas ocasiones las pequefias
empresas omiten, “Precisamente por la complejidad de los procesos que
se llevan a cabo en ellas, la cantidad de colaboradores que las componen,
los presupuestos que manejan o simplemente por la cultura organizacional

que las estructuran” (Rodriguez y Morales, 2008).

2.1.2.6. Estrategias de Capacitacion

Para el desarrollo de estrategias de necesidades de capacitacion para la
Junta Administradora de Agua Regional Las Mercedes, se la realiza en
base al Modelo de Retorno de Inversion, ROI, desarrollado por el Instituto
ROI. “El ROI plantea la deteccion de necesidades de capacitacion + el
modelo del retorno de inversion, sirve para detectar las necesidades de la
organizacién y vincularlas a acciones de capacitacion que contribuyan con

el logro de los objetivos organizacionales” (Medina 2014).
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Las fases para llevar a cabo este proceso, de acuerdo al Instituto ROI son:

Inicio formal

Esta fase sin duda es la mas importante del estudio, mediante un oficio
(consentimiento informado) dirigido al gerente de la Junta Administradora
de Agua Regional Las Mercedes se solicita el apoyo para llevar a cabo el
plan de capacitacion, seguido se comunica mediante correo institucional de
manera formal el contenido del plan, se definen contenidos de acuerdo al
requerimiento de gerencia, para finalmente levantar un cronograma de

acciones determinando responsables de cada actividad planificada.
Informacién general de la organizacién

En esta parte de proceso se levanta informacion referente a la Junta
Administradora de Agua Regional Las Mercedes, es decir, se alinea el plan
de capacitacion con los objetivos estratégicos organizacionales, se revisa
documentacion organizacional histérica, se observa el organigrama,
manuales de funcion, y en el caso de existir se chequean planes de

capacitacién anteriores.

Informacion general

La siguiente fase es para la aplicacion las entrevistas individuales con los
gerentes, y el cuestionario de encuesta a los usuarios de la Junta. Uno de
los insumos que recibiran los aplicantes de la encuesta sera el formulario
gue contiene un cuestionario con 15 preguntas o items el cual sera

respondido de forma anénima para una mayor veracidad de las respuestas.
Consolidacion de la informacion

Mediante una hoja de calculo, previamente enlazada con el formulario que
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nos servira para aplicar la encuesta se debe consolidar la informacion
obtenida de las respuestas a las preguntas o items que conforman el
instrumento del estudio. En funcion de esta informacion, se elabora el plan
de capacitacion a la calidad de Atencién al Usuario Consumidor, dirigido al

personal de la Junta Administradora de Agua Regional Las Mercedes.

Validacion general

La informacion recolectada de la encuesta, se integra y presenta a los
gerentes para su validacion final. En esta fase los gerentes deben definir la
prioridad de la ejecucion del plan de capacitacion, ya sea a corto, mediano

y largo plazo.
Planes de evaluacion

Los responsables del proceso de capacitacion de la Junta Administradora
de Agua Regional Las Mercedes, definen la forma y los niveles de
evaluacion de las actividades planificadas y para ello se basan en modelos
de evaluacion ya establecidos en la organizacion. Con los resultados de la
evaluacion del plan de capacitacion la gerencia tomara decisiones para la

continuidad del mismo.

2.1.2.7. Los programas o planes de capacitacion.

Siliceo (2006) para poder programar o planificar un plan de capacitacion,

se deben seguir algunos pasos tales como:

1. El Gerente de Recursos Humanos se reunira con la Gerencia
General, Gerentes y jefes de los diferentes departamentos para
discutir los resultados de la deteccion de necesidades de
capacitacién, cantidad de colaboradores a capacitar, recursos
necesarios y el tiempo para su implementacion.

2. Conjuntamente se seleccionaran los métodos de entrenamiento

3. apropiados para garantizar el aprendizaje.
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Establecer el contenido del entrenamiento.
Establecer quienes seran los instructores, los cuales podran ser
internos o externos.

6. Determinar el lugar donde se realizar- el entrenamiento.

7. Determinar la mejor época y horarios para el entrenamiento,
tomando en consideracion las diferentes actividades de la

organizacion.

2.2. Fundamentacién Legal

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR 2008

Capitulo séptimo
Administracién publica
Seccidén primera

Sector publico

Art. 329.- Las jovenes y los jovenes tendran el derecho de ser sujetos
activos en la produccién, asi como en las labores de auto sustento, cuidado
familiar e iniciativas comunitarias. Se impulsaran condiciones y

oportunidades con este fin.

Los procesos de seleccion, contratacion y promocién laboral se basaran en
requisitos de habilidades, destrezas, formacién, méritos y capacidades. Se
prohibe el uso de criterios e instrumentos discriminatorios que afecten la

privacidad, la dignidad e integridad de las personas.

El Estado impulsara la formacién y capacitacion para mejorar el acceso y
calidad del empleo y las iniciativas de trabajo autobnomo. El Estado velara
por el respeto a los derechos laborales de las trabajadoras y trabajadores
ecuatorianos en el exterior, y promovera convenios y acuerdos con otros

paises para la regularizacion de tales trabajadores.
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Art. 234.- El Estado garantizara la formacién y capacitacion continua de las
servidoras y servidores publicos a través de las escuelas, institutos,
academias y programas de formacion o capacitacion del sector publico; y
la coordinacién con instituciones nacionales e internacionales que operen

bajo acuerdos con el Estado.

REGLAMENTO DE CAPACITACION PROFESIONAL Y CERTIFICACION
DE PERSONAS

Titulo |

DE LA CAPACITACION (DESARROLLO DE COMPETENCIAS
LABORALES) Y CERTIFICACION

Capitulo |

Generalidades

Art. 1.- Objeto. El presente Reglamento tendra por objetivo establecer los
lineamientos y condiciones para el disefio, ejecucion y evaluacion de
acciones para la Capacitacion (Desarrollo de Competencias Laborales) y
Certificacion de Personas por Competencias Laborales, que desarrolla el
Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional -SECAP-, en

concordancia con los objetivos nacionales e institucionales.

Art. 2.- Fases de los Procesos de Capacitacion (Desarrollo de
Competencias Laborales) y Certificacion de Personas por Competencias
Laborales. Las Fases de los Procesos de Capacitacion (Desarrollo de
Competencias Laborales) y Certificacion de Personas comprenden las
fases de: Estudios, Disefio Pedagdgico/Disefio de Esquemas de

Certificacion, Ejecucion y Evaluacion.
a. Estudios. Consiste en determinar las metas de capacitacion (Desarrollo

de Competencias Laborales) y Certificacion de Personas por Competencias

Laborales en términos de participantes/candidatos, cursos/examinaciones,
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horas/cronogramas y tematicas/perfiles que dicta y certifica, la Institucion
sobre la base del andlisis de factibilidad, estudios sectoriales y analisis de
necesidades con enfoque de competencias laborales

b. Disefio Pedagogico/Disefio de Esquemas de Certificacion. Consiste en
el desarrollo de los disefios curriculares, didacticos y de esquemas de
certificacion, de manera correspondiente, para la estandarizacion de la
oferta de capacitacion (Desarrollo de Competencias Laborales) y
Certificacion de Personas bajo el enfoque de competencias laborales, en
sus distintas modalidades de ejecucion.

c. Ejecucion. Consiste en proponer, desarrollar, coordinar, articular e
implementar procesos inherentes al Sistema de Gestidon Institucional
derivadas de los procesos de planificacion, que vinculen la oferta del
SECAP y la demanda de capacitacion (Desarrollo de Competencias
Laborales) y Certificacion de Personas por Competencias Laborales de la
ciudadania, como de los sectores productivos y sociales del pais.

d. Evaluacion. Consiste en medir el nivel de satisfaccion del participante, la
calidad del proceso de capacitacion/certificacion, el grado en que los
procesos contribuyen en mejorar las condiciones laborales y de vida de los
participantes a partir de un proceso sistematico, continuo e integral, que
incluye un certificado que avala el logro de aprendizajes esperados o las
competencias laborales demostradas por una persona a través de la

examinacion.

Titulo 1l

DE LOS ESTUDIOS PARA LA CAPACITACION (DESARROLLO DE
COMPETENCIAS

LABORALES) Y CERTIFICACION DE PERSONAS

Capitulo |

Estudios

Art. 6.- De los estudios para la capacitacion (Desarrollo de Competencias
Laborales). los procesos que se siguen son: disefio, ajuste y/o elaboracion

de metodologias de estudios; identificacion de necesidades de
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capacitacion; determinacion de metas; costos de cursos; convenios
nacionales e internacionales; y evaluacion de impacto.

Art. 7.- De los estudios para la certificacion de personas por competencias
laborales. los procesos son: disefio, ajuste y/o elaboracion de metodologias
de estudio; identificacion de mercados laborales en términos de perfiles
ocupacionales; determinacion de metas; costos de procesos de
certificacién; convenios nacionales e internacionales; y evaluacién de

impacto.

Titulo llI:
DEL DISENO PEDAGOGICO CON ENFOQUE EN COMPETENCIAS
LABORALES

Capitulo |
Identificacién de Competencias

Art. 8.- Metodologia. EI SECAP, para realizar la identificacion de
competencias laborales-levantamiento de perfiles- adopta la metodologia
de desagregacion de funciones, la misma que permite ir de lo general a lo
particular, a fin de obtener competencias especificas y las orientaciones
para la determinacién de las competencias basicas y de gestion, necesarias
para el desarrollo de los procesos de capacitacion.

Como resultado de esta metodologia se obtendra un mapa funcional y el
perfil profesional/ocupacional.

Para realizar la identificacion de competencias, la Direccion de Disefio
Pedagogico, o quien haga sus veces, elaborard la respectiva guia
metodoldgica y/o directrices, donde se explicara sus procedimientos;
ademas, mantendran en sus archivos toda la informacion que respalde lo
tratado durante los procesos de la identificacion de competencias y

validacion de los mismos.

Capitulo II
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Disefio Curricular y Disefio Didactico

Art. 9.- Disefio curricular pedagoégico modular. Es el proceso mediante el
cual se estructuran los planes curriculares de capacitacion (Desarrollo de
Competencias Laborales), a través de la transformacion de un referente
productivo en una orientacion pedagdgica, con el fin de responder a las
necesidades ciudadanas para la capacitacion (Desarrollo de Competencias

Laborales)

El Disefio Curricular Modular se realiza mediante la desagregacion de
contenidos conceptuales, procedimentales y actitudinales, a partir de los
referentes: perfil ocupacional, perfil profesional, normas de competencia
laboral y/o manuales de funciones del puesto, de donde se consideraran

las competencias basicas, especificas y de gestion.

EL MINISTRO DE RELACIONES LABORALES

LA NORMA TECNICA DEL SUBSISTEMA DE FORMACION Y
CAPACITACION CAPITULO I DEL OBJETO Y AMBITO DE APLICACION
Art. 1.- Objeto. Establecer los mecanismos normativos y técnicos que
permitan a las Unidades de Administracion de Talento Humano-UATH de
las instituciones publicas planificar, organizar, ejecutar, evaluar y mejorar
los programas de formacion y capacitacion, orientados a adquirir,
desarrollar y potencializar los conocimientos, destrezas, habilidades y
actitudes de las y los servidores publicos para el ejercicio de sus puestos

de trabajo.
Art. 2.- Ambito de aplicacion. Esta Norma Técnica es aplicable a todas las

instituciones del Estado comprendidas en el articulo 3 de la Ley Organica

del Servicio Publico.
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Art. 3.- Del proceso de formacién y capacitacion. Es el conjunto de politicas
y procedimientos que permite a las y los servidores publicos fortalecer sus
competencias, en funcion de los perfiles exigibles de los puestos
establecidos sobre la base de los objetivos institucionales y de Estado. La
capacitacion sera el resultado obtenido del subsistema de evaluacion del
desemperio, para cubrir las brechas exigibles en los perfiles 6ptimos de
desempeiio y los disponibles por la o el servidor.

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES

Art. 4.- Derechos del Consumidor. Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la
Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna,
principios generales del derecho y costumbre mercantil, son los siguientes:
¢ Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y
servicios competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad.
¢ Derecho a la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y
completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi
como sus precios, caracteristicas, calidad, condiciones de
contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos,
incluyendo los riesgos que pudieren prestar.
¢ Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o
abusivo por parte de los proveedores de bienes o servicios,
especialmente en lo referido a las condiciones Optimas de calidad,

cantidad, precio, peso y medida.

Plan nacional del buen vivir 2017-2021: “Toda una vida”

a) Constitucion de la Republica del Ecuador

Titulo IV, Capitulo 7 De la Administracion Puablica, Seccién Tercera De las
Servidoras y Servidores Publicos

Art. 234.- “El Estado garantizara la formacion y capacitacion continua de

las servidoras y servidores publicos a través de las escuelas, institutos,
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academias y programas de formacién o capacitacion, del sector publico; y
la coordinacion con instituciones nacionales e internacionales que operen

bajo acuerdos con el Estado.”

b) Ley Organica de Servicio Publico.

Capitulo 5 De la Formacion y la Capacitacion

Art. 70.- “Del subsistema de capacitacion y desarrollo de personal.- Es el
subsistema orientado al desarrollo integral del talento humano que forma
parte del Servicio Publico, a partir de procesos de adquisicion y
actualizacion de conocimientos, desarrollo de técnicas, habilidades y
valores para la generacion de una identidad tendiente a respetar los
derechos humanos, practicar principios de solidaridad, calidez, justicia y
equidad reflejados en su comportamiento y actitudes frente al desempefio
de sus funciones de manera eficiente y eficaz, que les permita realizarse
como seres humanos y ejercer de esta forma el derecho al Buen Vivir”

Art. 71.- “Programas de formacién capacitacion. Para cumplir con su
obligacion de prestar servicios publicos de 6ptima calidad, el Estado
garantizard y financiara la formacién y capacitacion continua de las
servidoras y servidores publicos, mediante la implementacion y desarrollo
de programas de capacitacion. Se fundamentaran en el Plan Nacional de
Formacion y Capacitacién de los Servidores Publicos y en la obligacion de
hacer el seguimiento sistematico de sus resultados, a través de la Red de
Formacion y Capacitacion continuas del Servicio Publico para el efecto se
tomard en cuenta el criterio del Instituto de Altos estudios Nacionales —
IAEN”.

Art. 73.- “Efectos de la formacién y la capacitacion.- La formacion y
capacitacion efectuada a favor de las y los servidores publicos, en la que el
estado hubiese invertido recursos econdmicos, generara la responsabilidad
de transmitir y de poner en préactica los nuevos conocimientos adquiridos

por un lapso igual al triple del tiempo de formacién o capacitacion”
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Art. 74.- “Incumplimiento de obligaciones. En caso de que la servidora o
servidor cese en su puesto en los casos previstos en las letras a), d), f) e i)
del articulo 47 de esta Ley y no pueda cumplir con la obligacién establecida
en el articulo 73 de la misma, o haya reprobado en sus estudios, la
autoridad nominadora dispondra la adopcion de las medidas
administrativas o judiciales a que hubiere lugar. El servidor estara obligado
a reintegrar a la institucion respectiva el valor total o la parte proporcional
de lo invertido en su formacién o capacitacién, en un plazo no mayor a 60
dias, pudiendo dichos valores cobrarse por parte de la Contraloria General
del estado a través de la jurisdiccidn coactiva o el Ministerio de Relaciones
Laborales por la misma via”.

c) Reglamento General a la Ley Orgéanica de Servicio Publico

Capitulo Ill, Seccién 62. De los permisos

Art. 59.- “Permiso para estudios regulares La autoridad nominadora
concedera permisos de hasta dos horas diarias para estudios regulares
siempre que la o el servidor de carrera acredite matricula para el nivel
correspondiente y el registro de asistencia periddica a clases, debiendo al
final de cada afio, nivel o semestre presentar la certificacion de la
aprobacion correspondiente. Para estudios regulares de postgrado se
concedera licencia sin remuneracion o comision de servicios con
remuneracion siempre que la o el servidor demuestre que realiza sus
estudios dentro de la jornada laboral, de conformidad con lo que establece
la LOSEP y este Reglamento General. En el caso de contratos de servicios
ocasionales se podra otorgar este permiso de conformidad con las
necesidades institucionales siempre que la o el servidor recupere el tiempo
solicitado. No se concedera estos permisos a las o los servidores que
laboren en jornada especial. Si la o el servidor compensare dicho permiso
fuera del horario de jornada ordinaria de labores, no se generara el derecho
a pago de horas suplementarias o extraordinarias.” Capitulo VI De la
Formacion y la Capacitacion
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Art. 206.- “Formacion y capacitacion dentro del pais. Previo informe
favorable de la UATH, la autoridad nominadora concedera comision de
servicios con remuneracién, a la o el servidor que dentro del plan de
formacion y capacitacion institucional debidamente aprobado, fuere
seleccionado para participar en estudios de cuarto nivel, cursos,
seminarios, talleres o conferencias y pasantias, reuniones, visitas y otros
que fueren necesarios para el desarrollo institucional”.

Art. 209.- “Efectos de formacion y capacitacion. En cumplimiento de lo
dispuesto en el articulo 73 de la LOSEP, la UATH de cada Institucién,
considerando el talento humano capacitado y que participd en procesos de
formaciébn o0 capacitacion, disefiaran los programas internos de
capacitacion y formacibn mediante los cuales se trasmitirAn los
conocimientos adquiridos. Es obligacién de la o el servidor capacitado o
formado acogerse a este programa interno disefiado por la UATH y cumplir
con el objetivo multiplicador”.

Art. 210.- “Convenio de devengacién. La entidad que conceda a la o el
servidor comision de servicios con remuneracion para formacion y
capacitacién o los permisos para estudios regulares de especializacién o
licencia sin remuneracién para el estudio de postgrados, dentro o fuera del
pais, suscribird un convenio de devengacion con garantias personales o
reales, mediante el cual, la o el servidor se obliga a prestar sus servicios
por el triple del tiempo que duren los eventos o estudios”.

Art. 211.- “Procesos de Devengacion. Para la o el servidor a quien se le
hubiere concedido licencia sin remuneracién o comision de servicios con
remuneracion para formacion y capacitacion o los permisos para estudios
regulares de especializacion o licencia sin remuneracion para el estudio de
posgrado, dentro fuera del pais, previa la suscripcion del correspondiente
contrato de devengacion, se debera cumplir con una de las siguientes
obligaciones:

a.- De reintegrarse a la institucion la o el servidor, después de la comisién
de servicio con remuneracion y el servidor cese en sus funciones y no

devengue sus servicios por el triple del tiempo, debera devolver la parte
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proporcional del tiempo no devengado invertido por el Estado, incluida la
remuneracion a la institucion, entidad u organismo que autorizé y pago la
comision de servicios con remuneracion o el permiso para estudios
regulares; Cuando se trate de casos en los que se requiere reintegrar a la
institucion valores totales invertidos en formacion o capacitacion se lo hara
en un plazo no mayor de 60 dias conforme lo sefala el Art. 74 de la
LOSEP”.

d) Reglamento Interno de Trabajo del Ministerio de Defensa Nacional
Capitulo IV, De la Induccion, Capacitacion y Desempefio del Recurso

Humano

Art. 14.- “Programas de Capacitacion. Las areas de Recursos Humanos del
Ministerio de Defensa Nacional o cualquier dependencia que conforma su
estructura como el Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas, Fuerzas
Terrestre, Naval, Aérea y sus organismos dependientes y/o adscritos,
deberan estructurar un Programa de Capacitacion para los trabajadores
bajo el amparo del Codigo de Trabajo, mismo que se debera implementar
a partir del mes de Enero del afio subsiguiente, debiéndose desarrollar un
informe cuatrimestral que contenga entre otros: numero de horas de

capacitacién, trabajadores capacitados, etc.”

e) Reglamento para el pago de viaticos, movilizaciones y subsistencias en

el exterior, para las y los servidores y obreros publicos

Capitulo IV, Del Procedimiento

Art. 17.- “Autorizacion de viaje al exterior, para cumplir tareas oficiales o
servicios institucionales derivados de las funciones de un puesto.- Las
autorizaciones de viaje al exterior, para cumplir en el exterior, tareas
oficiales o servicios institucionales derivados de las funciones de un puesto
de las servidoras, servidores, obreras que laboren en entidades de la

Funcion Ejecutiva y de las entidades adscritas a la misma, se las realizara
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a traveés del sistema informatico para viajes al exterior de la Presidencia. La
autorizacion para las demas instituciones, organismos, dependencias y
entidades del Estado, descritas en el articulo 3 de la Ley Orgéanica del
Servicio Publico, con las excepciones previstas en el articulo 94 de la
misma ley la realizara la maxima autoridad a través de la correspondiente

resolucién”

2.3. Variables de Investigacion.

Conceptualizacion

Para (Nuez, 2008) las variables de la investigacion son las caracteristicas
y propiedades cuantitativas o cualitativas de un objeto o fenbmeno que
adquieren distintos valores, o sea, varian respecto a las unidades de
observacion. Por ejemplo, la variable sexo puede tomar dos valores:

femenino y masculino.

2.3.1. Variable independiente.

La capacitacion se refiere al proceso de desarrollar cualidades en los
recursos humanos, preparandolos para que sean mas productivos y
contribuyan mejor al logro de los objetivos de la organizacién (Chiavenato,
2009). En este contexto la capacitacion se define como el proceso
educativo a corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada,
mediante el cual las personas aprenden conocimientos, actitudes y

habilidades, en funcién de objetivos definidos.

Dentro de la Junta Administradora de Agua Regional Las Mercedes se
capacitara a los colaboradores en atencion al consumidor y de esta manera
poder mejorar la percepcion de los usuarios con respecto a la entidad

prestadora del servicio.

De tal manera, también podemos definir a la capacitacion en atencién al
usuario como un mecanismo que permitira la adquisicion de habilidades de

atencion al usuario por parte de los funcionarios, esto a su vez ayudara a
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los ciudadanos que se benefician de servicio basico del agua potable en

Las Mercedes.

De acuerdo al estudio se establece los siguientes tipos de capacitacion

para darse en la organizacion:
Capacitacion Virtual

“La necesidad del uso de la tecnologia, se hace necesario que las
pequefias organizaciones puedan identificar claramente los perfiles de
cargo y asi generar un programa de capacitacion virtual tomando como
base programas académicos de actualizacién que tiene el mercado”
(Gambetta 2015).

Capacitacion Presencial

En las organizaciones pueden presentarse algunos factores limitantes para
cumplir los programas de capacitacién de tipo externo presencial, o0 mejor
dicho en donde los participantes puedan asistir de forma personal a los
procesos académicos formales o informales y el principal de todos puede
ser el factor econémico, lo que concluye a capacitaciones de corta duraciéon
gue a su vez consideren parametros en los que la ausencia del trabajador

no afecte la productividad de la empresa por falta de personal.
Coaching

El desarrollo de habilidades y destrezas que pueden conseguirse con el
ejercicio de capacitaciones internas es disefiado para condiciones
particulares y especificas, para las mismas se requiere entrenadores que
conformen parte del equipo de la empresa, pueden darse mediante
entrenamientos en el lugar en el que se desarrollen las actividades

laborales o fuera del mismo, pero siempre en la propia empresa

2.3.2. Variable dependiente.

La satisfaccion al cliente es el grado en que el desempefio percibido de un

producto o servicio concuerda con las expectativas del comprador, si el
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desemperio del producto no alcanza las expectativas, el comprador queda

insatisfecho (Monsalve, 2017).

De esta manera se puede enmarcar a la satisfaccion al cliente como la
percepcion positiva de atencion dentro y fuera de una empresa o entidad,
en este caso la Junta Administradora de Agua Regional Las Mercedes por
parte de los usuarios que consumen el servicio, esta atencion puede ser

administrativa u operativa.

Para efectos del estudio se ha sefialado como variable dependiente a la
satisfaccion al cliente teniendo distintos indicadores para su medicion, se
puede citar como ejemplos la eficiencia y la eficacia. La eficiencia en la
satisfaccion al cliente la determina el tiempo de respuesta a un
requerimiento, asi como, la eficacia la define el sentimiento de

complacencia al recibir una respuesta a un requerimiento.

2.4. GLOSARIO DE TERMINOS

Calidad: Segun del Toro (2016) calidad “es la manera en que el cliente
percibe el servicio que esta recibiendo durante su interaccion con la

empresa’ (p. 42).

Cliente: Es “la persona natural o juridica que tiene una serie de
necesidades e inquietudes que son oportunamente satisfechas cuando
acuden a una empresa para hacer uso de sus productos y/o servicio,
mediante relaciones interpersonales afectivas capaces de crear
experiencias de servicios que superen las expectativas. Se considera la
razon de ser de una empresa, pues son ellos los que, mediante una
transaccion financiera u otro medio de pago, garantizan el éxito y su
prosperidad” (del Toro, 2019, p. 13).
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Capacitacion: es el proceso que permite a la organizacion, en funcion de
las demandas del contexto, desarrollar la capacidad de aprendizaje de sus
miembros, a través de la modificacién de conocimientos, habilidades y
actitudes, orientando a la accion para enfrentar y resolver problemas de
trabajo. (Guifiazu, 2004, p. 103).

Consumidor: es la persona que satisface sus necesidades o deseos al
adquirir un producto que puede ser tangible (producto) o intangible

(servicios) (Ramos, 2014).

Estrategia: es lo que hard distinta a una organizacion en particular
brindando una ventaja competitiva. Estrategia es encontrar una forma
distinta de competir creando un valor distinto para el consumidor
permitiendo a la compafiia prosperar y lograr una rentabilidad superior (Del
Angel, 2011, p. 2).

Eficiencia: se refiere a la habilidad, capacidad o posibilidad de alcanzar un
objetivo o lograr un fin utilizando la menor cantidad de recursos
disponibles, un comportamiento eficiente es aquel que plantea una
estrategia racional y coherente que permite maximizar y optimizar el

tiempo, los recursos y las decisiones (Gitman, 2013, p. 2).

Eficacia: es la capacidad de lograr un efecto o resultado buscado a través
de una accion especifica. El término proviene del vocablo latino efficax, que
puede traducirse como que tiene el poder de producir el efecto buscado
(RAE, 2019).

Fidelizacion: Segun del Toro, Villavicencio y Salinas (2016) “para fidelizar
a los clientes se debe implementar una gestion por proceso donde se
establezca procedimientos que faciliten el funcionamiento de una manera
constante y perseverante. Hay que ser capaz de lograr una dependencia

solidez con los clientes, en todos los momentos durante las relaciones que
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se establezcan, en vez de considerarlo como una accion puntual que la

empresa realiza con el cliente, en determinada situaciones” (p.97).

Productividad: es la relacion entre el resultado de una actividad
productiva y los medios que han sido necesarios para obtener dicha
produccion, en el campo empresarial se define la productividad empresarial
como el resultado de las acciones que se deben llevar a término
para conseguir los objetivos de la empresa y un buen clima laboral,
teniendo en cuenta la relacion entre los recursos que se invierten para

alcanzar los objetivos y los resultados de los mismos (Lépez, 2013).

Servicio: Segun del Toro (2016) el servicio es “una serie de actividades o
procedimientos, de naturaleza esencialmente intangible, enfocados a
gestionar relaciones interpersonales afectivas que garanticen en el cliente
un conjunto de sentimientos, experiencias y sensaciones capaces de

superar las expectativas creadas, con el propésito de fidelizarlos” (p. 40).

Costos: hace referencia al momento en el que una empresa invierte dinero
en la produccién de un bien, servicio o producto. Para este fin se tiene en
cuenta tres elementos: Materia prima, mano de obra y costos generales de
produccion (Alvarado Verdin, 2016).

Recaudacion: es la actividad llevada a cabo por los gobiernos para
proporcionar liquidez a los fondos publicos. (Administracion y Finanzas,
2000).

Control: es la fase del proceso administrativo que tiene como
propoésito coadyuvar al logro de los objetivos de las otras fases que lo
componen: planeacion, organizacion, direccion, administracion. Estas se
amortizan de tal manera que todas participan en el logro de la emision y

objetivos de la entidad (Collaguazo, 2011).
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Prestacion de servicios: toda prestacion a titulo oneroso que, sin
constituir enajenacion, proporcione a la otra parte una ventaja o provecho

que constituya la causa de la contraprestacion (Pérez, 2016).

Agua potable: se denomina agua potable 0 agua para consumo humano,
al agua que puede ser consumida sin restriccion. El término se aplica al
agua que cumple con las normas de calidad promulgadas por las
autoridades locales e internacionales (Cordero , 2009).

Agua cruda: es el agua que se encuentra en la naturaleza y que no ha
recibido ningun tratamiento para modificar sus caracteristicas: fisicas,

quimicas o microbiolégicas (Cordero , 2009).

Turbiedad: falta de claridad de un liquido, causada por las particulas
suspendidas (Cordero , 2009).

Empatia: Se puede describir “como la habilidad o capacidad de
entendimiento que tienen determinadas personas para gestionar de una
forma afectiva y cordial las experiencias que manifiestan los que se
relacionan con él, para comprender mejor cuales son los sentimientos,
sensaciones y percepcion con la finalidad de lograr una mejor identificacién
de la manera que tienen de comportase o de la forma de tomar sus
decisiones” (del Toro, 2015, p. 80).

Evaluar: es interrogarse sobre el valor, el alcance, el sentido de la accion

a emprender. (Guifiazu, 2004, p. 105).

Relaciones interpersonales: Son los vinculos que se establecen entre
dos 0 mas personas sustentada sobre los principios de los valores ético-
morales donde la comunicacién verbal y extra verbal juega un papel

fundamental. Estas influyen en el desarrollo integral de la persona al
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favorecer su adaptacion al meio social donde se relaciona” (del Toro, 2015,

p. 81).

a B

po

Instituto Superior

Universitario
Bolivariano

de Tecnologia

El Instituto Universitario Bolivariano realiza un estudio sobre la
necesidad de capacitar al personal de Junta Administradora de Agua
Regional Las Mercedes, por lo que se le solicita su ayuda en la

realizacién de esta encuesta, pues su criterio sera de mucho valor para

la investigacién que se esta realizando al respecto

Sexo

Instructivo: Marque con una X en el casillero correspondiente a la

respuesta que considere mas adecuada:

Totalmente de Acuerdo (TA), De Acuerdo (DA), Indiferente (I),

Desacuerdo (D), Totalmente Desacuerdo (TD).

Edad :

Por favor responda las siguientes preguntas:

No.

Atributos

TA

DA

TD

1

¢, Como calificaria usted las deficiencias en

los

procedimientos operacionales del

personal de la Junta Administradora de
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Agua Regional Las Mercedes, en momento

de brindar la atencion al cliente?

¢.Como considera usted la atencion
personalizada que ofrecen los servidores la
Junta Administradora de Agua Regional

Las Mercedes?

¢,Cree usted que el personal que labora en
la Junta Administradora de Agua Potable
Regional Las Mercedes deberia ser
capacitado en cada una de las areas que
se desempefien?

¢Cree usted que la empresa deberia
capacitar a sus empleados respecto a la
atencion del cliente para lograr un mejor
desempeiio laboral?

¢, Considera usted que la gerencia deberia
preocuparse por la capacitacion a sus
empleado con relacion a las actividades de
operacion y mantenimiento?

¢Como evalla usted la apariencia y
pulcritud del personal que labora en la
Junta Administradora de Agua Regional

Las Mercedes?

¢ Como supone que seria la atencién con
los clientes si la gerencia ejecuta un plan
de capacitacion para sus empleados?

¢Segun  su apreciacion en el lugar,
considera usted que existe una buena
comunicacién de la gerencia con los

subordinados?

¢,Como evalta el desempefio laboral del
profesional que labora en la Junta
Administradora de Agua Potable Regional

Las Mercedes?
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10

¢ Considera usted que el personal se
encuentra  capacitado para brindar
informacion sobre la facturacion por el
servicio de Agua Potable?

11

¢, COmo evalla usted el sistema de gestion
de quejas o0 sugerencias en la Junta
Administradora de Agua Regional Las
Mercedes?

12

¢,Considera usted que el directorio de la
Junta Administradora de Agua Regional
Las Mercedes responde eficazmente a las
guejas 0 sugerencias realizada por los
clientes?

13

¢, Considera usted segun las actitudes que
asumen los miembros del directorio de la
Junta Administradora de Agua Regional
Las Mercedes, tiene algun nivel de
preparacion?

14

¢Considera usted que el numero de
colaboradores/empleados que existen en
la Junta Administradora de Agua Regional

Las Mercedes es 6ptimo?
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CAPITULO 1l
METODOLOGIA

3.1. Presentacion de la empresa

En Ecuador la gestion de los servicios de Agua Potable y alcantarillado se
ha mantenido centralizado en el gobierno nacional, a través del Instituto
Ecuatoriano de Obras Sanitarias IEOS, por lo tanto en la mayoria de las
comunidades donde se ha implementado el servicio de agua potable, se
han determinado una serie de deficiencias en cuanto a la administracion de
servicios debido al desfase entre las responsabilidades y funciones que han
asumido los directivos al hacerse cargo de la administracion del sistema 'y
su verdadera capacidad de gestion esto se debe a que durante esos
tiempos se ponia mayor énfasis a la cobertura y cantidad, es decir su objeto
era la amplificacion del sistema a través de construccién fisica de obras,
sin considerar aspectos contextuales de continuidad y calidad del servicio.
Por la falta de organismos comunitarios eficientes, se crean mediante Ley
en el aio 1979 las Juntas Administradoras de Agua Potable, para que en
calidad de organismos locales y comunitarios obtengan de forma
organizada y participativa estas responsabilidades. La puesta en marcha
de los servicios de agua potable y saneamiento por el gobierno como
proveedor paternalista, creo una gran dependencia de las Juntas
Administradoras de Agua Potable hacia las Instituciones por la falta de
transferencia adecuada de responsabilidades, innovacion, capacitacion,
seguimiento y el uso de procesos apropiados, lo que ha pasado que los
sistemas no brinden un servicio eficiente, sustentable y sostenible lo que

provoco numerables perdidas en las inversiones econdmicas por la
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implementacion de aquellas obras, motivo a que estas no cumplieron con
las funciones para las cuales fueron construidas, es mas en su gran
mayoria fueron abandonadas por la incapacidad de gestion del nivel local
para llevar adelante la administracion, operacion y mantenimiento de los

sistemas de agua potable y saneamiento.

A nivel nacional existen aproximadamente 5000 sistemas de agua potable
rurales que son dirigidas por Juntas Administradoras de Agua Potable, a
nivel provincial de la misma forma el Instituto Ecuatoriano de Obras
Sanitarias, administraba los proyectos financiados por el Estado, pero que
se transfirieron las 4 responsabilidades de la gestibn a las JAAPS,
encabezadas por sus estructuras organizativas elegidas por las y los
actores sociales beneficiarios de los sistemas.

De acuerdo a los datos de la SENAGUA de Bolivar existen
aproximadamente 249 Juntas de Agua Potable distribuidas de la siguiente

manera;

La Junta Administradora de Agua Potable y Alcantarillado Regional Las
Mercedes, se encuentra ubicada en la parroquia San Luis de Pambil,
canton Guaranda, provincia de Bolivar, donde se atiende a varias
comunidades desde la operacion, administracién y recaudacién, como son:
La Variante, San Luis de las Mercedes, Suquibi Nuevo, Suquibi Viejo y
Libertad de San Luis pertenecientes al Cantébn Guaranda, como a la
comunidad de Bosque de Oro y la parroquia Las Mercedes pertenecientes
al Canton Las Naves.

Es una organizacion sin fines de lucro, dedicada a la captaciéon de agua,

purificacion y distribucion para su consumo.
Actualmente, la JAAPA cuenta con 1525 usuarios con un promedio de

recaudacion 10.350 dolares mensuales, desde los inicios de su

operatividad, la directiva actual ha realizado acciones referentes al
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mejoramiento en la JAAPA, incorporando el régimen laboral a los
operadores y administradores, localizacion de sectores estratégicos para
dar servicio, la conformacion de la directiva electa por los y las
representantes de todos los sectores que reciben el beneficio, para lo cual
los procedimientos se han venido realizando desde un enfoque empirico y
de la costumbre ante la ausencia de un manual de procedimientos
administrativos que permita una mayor eficacia y eficiencia institucional, en
cuanto a las acciones de operacion, mantenimiento, administracion y
recaudacion del servicio de agua potable y alcantarillado; ademas de lo
dispuesto por 6rganos de control, por tanto el nivel de gestion se encuentra
limitado a parametros ineficientes sobre la base de direccionamiento
obsoletos y por iniciativa, mas no por fundamentacién legal que toda
JAAPA en su proceso administrativo debe incluir en procura de una gestion

coherente con un marco juridico.

La Junta Administradora de Agua Potable durante 26 afos ha brindado el
servicio de agua potable en la parroquia San Luis de Pambil, el mismo que
mantiene el nivel adecuado de atencidén; sin embargo requiere de
mantenimiento y mejoramiento. Adicionalmente, la Junta Administradora de
Agua Potable y Alcantarillado Regional Las Mercedes, tiene 1525 usuarios
de los cuales 1080 pertenecen a la Parroquia San Luis de Pambil, 80
usuarios de Suquibi Nuevo, 41 usuarios de Suquibi Viejo, 63 de la Libertad
de San Luis, 53 de la comunidad de Bosque de Oro, y 208 usuarios de 6

Las Mercedes.

Visién

Al 2025 ser una Junta Administradora de Agua Potable Regional Las
Mercedes eficiente y eficaz que genere responsabilidad gestionando para
gue el servicio de agua potable y alcantarillado sea continuo, oportuno y de
calidad, apto para el consumo humano de las familias que conforman el

sistema de agua potable.
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Mision

Brindar un servicio de agua potable y alcantarillado de calidad las 24 horas
del dia, apto para el consumo humano, para garantizar la salud de las
familias que conforman el sistema de Agua Potable Regional Las

Mercedes.

Valores
Sus valores organizacionales son:
Respeto, honestidad, trabajo en equipo, solidaridad, compromiso, servicio,

unién y espiritu de servicio.

Estructura Organizativa:
Actualmente la Junta Administradora de Agua Potable y Alcantarillado
Regional Las Mercedes esta integrada por: Presidente, un Secretario, un

Tesorero, dos Recaudadores, y sus Operadores.

Figura 2 Estructura Organizativa - Principales areas de la Empresa.

Asamblea
General
Presidente
1
|
Vocales de Secretario
cada
comunidad
| 1
‘ Tesorero Recaudadora Operadores

Fuente: Elaboracion propia
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3.2. Disefio de investigacion

Las estrategias, técnicas y métodos, seleccionados por un experto, y
combinados de una forma razonablemente l6gica para desarrollar el
proceso investigativo y verificar la competencia académica y cientifica de
la solucion del problema en estudio, se lo conoce como disefio de

investigacion.

“Este trabajo de investigacion aplicé un disefio descriptivo simple, en el cual
compilar datos e informacion acerca de las propiedades, caracteristicas
aspectos o dimensiones de los entes de los procesos sociales fue su

objetivo principal” (Esteban, 2018).

El enfoque del presente estudio es cuantitativo, ya que establece una
hipotesis, la misma que se genera antes de recolectar y analizar datos, los
gue fundamentan la medicion de variables o conceptos argumentados en
la hipotesis. Desde el enfoque cuantitativo los fendmenos estudiados deben
ser observables o medibles y pueden ser analizados a través de métodos
estadisticos. (Otero, 2018).

“‘La investigacion es de tipo no experimental, ya que este no permite
manipular la variable y permite estudiar los fenémenos tal como ocurren”
(Echeverria, 2016).

Existen tres etapas principales en el disefio de una investigacion:

Recoleccion

Una vez determinado el disefio de investigacion conveniente y la muestra
adecuada en base a la pregunta de investigacion y a la hipétesis, se debe
proceder a realizar la recoleccion de la informacién, recurriendo a

procedimientos estandarizados y aceptados por una sociedad cientifica.
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“Para que un estudio sea cientificamente valido debe responder a lo que se
pretende demostrar con la hipétesis formulada, por lo tanto, debe
sustentarse en informacion verificable. Teniendo claros los objetivos sobre
el nivel y profundidad de la informacion a recopilar, se hace necesario
ejecutar un proceso de recoleccidon de informacion de manera planificada”
(Paz, Torres, & Salazar, 2019).

A través de las técnicas de recoleccion se produce informacién valida y
confiable.

Medicion

Para Moya, Arias y Cortés (2021) “medir es establecer la dimension de un
objeto o de un evento de acuerdo con reglas preestablecidas”

Se miden los aspectos, caracteristicas o propiedades de los fenbmenos y
los efectos de las causas, para ello hay unidades e instrumentos
adecuados.

Como resultado de la medicion de un fendémeno a través de un
procedimiento de observacion de valores o caracteristicas, se obtienen
variables, aquellas se pueden comparan y se establecen escalas de

valores.

Analisis de Datos

El analisis de la informacién radica en la ejecucion, por parte del
investigador, de las operaciones a las que seran sometidos los datos con
la finalidad de obtener conclusiones que ayuden a alcanzar los objetivos

del estudio y a tomar decisiones.

“Las medidas de tendencia central son medidas estadisticas que tratan de
representar en un solo valor, datos agrupados; son sugeridas por anticipar
el comportamiento de variables en poblaciones y muestras” (Gamboa,
2017, p 118).
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3.2.1. Tipo de Investigacion

3.2.1 Investigacion Descriptiva

Segun Hernandez-Sampieri (2014) define los tipos de metodologia como:

Descriptivas. “Se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y
los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fenbmeno que se someta a un analisis. Es decir, Unicamente
pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o
conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es,

su objetivo no es indicar como se relacionan éstas” (p. 125)

De conformidad con lo expuesto por Hernandez-Sampieri, el propdsito de
este trabajo de investigacion es definir las cualidades de la poblacion que
se estudia, ademas de enriquecer los conocimientos del investigador,
estudiar las caracteristicas de los fendémenos, elaborar teorias, sin
interesarse por sus posibles aplicaciones, para establecer una estructura o

comportamiento.

3.2.2 Investigacion Correlacional

Correlacionales. “Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la
relacion o grado de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos,
categorias o variables en una muestra o contexto en particular. En
ocasiones sOlo se analiza la relacion entre dos variables, pero con
frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres, cuatro 0 mas

variables” (p. 126)

3.2.3 Investigacion Explicativa

Explicativas. “Estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y
fendmenos fisicos o sociales. Como su nombre lo indica, su interés se
centra en explicar por qué ocurre un fenOmeno y en qué condiciones se

manifiesta o por qué se relacionan dos o mas variables” (p. 128)
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3.2.2. Poblacion y muestra
Poblacion:

La poblacion universo o colectivo es el conjunto finito o infinito de ideas,
objetos o0 sucesos, pero muy grande de datos que corresponden a una
misma caracteristica o combinacion de caracteristicas (Solis, 2019).

Para determinar el universo se tomé como dato basico a los 1525 usuarios
gue conforman la Junta Administradora de Agua Potable y Alcantarillado

Regional Las Mercedes.
Poblacion Finita

Poblacién Finita: “Se conoce el tamafno, a veces son tan grandes que se
comportan como infinitas. Existe un marco muestral donde hallar las
unidades de analisis” (marcos muestrales = listas, mapas, documentos)
(Baena , 2017).

Las poblaciones finitas serian grupos o colecciones de organismos que
comparten propiedades, pero al mismo tiempo forman un namero limitado

de elementos o miembros, lo que los hace faciles de identificar y calcular.

Poblaciéon Infinita

Poblacién infinita: “no se conoce el tamafo y no se tiene la posibilidad de
contar o construir un marco muestral” (listado en el que encontramos las

unidades elementales que componen la poblacion) (Baena , 2017).
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El tamafio de una poblacion es importante en el proceso de investigacion y
este tamafo viene dado por el numero de factores que componen la
poblacion. Cuando el nimero de elementos que componen una poblacion

es muy grande, se puede considerar como una poblacién infinita.

Tabla de Poblacién

La poblacién esta constituida por usuarios que conforman la Junta
Administradora de Agua Potable y Alcantarillado Regional Las Mercedes

gue son 1532 personas.

Muestra:

Céalculo del tamafio de la muestra conociendo el tamafio de la poblacién

“La muestra es una parte de la poblacién y debe ser representativa del
universo; a partir de su observacion, nos permite obtener informacion de
la(s) variable(s)” (Mufioz, 2015). Este modelo se basa en el principio de
que las partes representan a la poblacién y, por tanto, reflejan las
caracteristicas que definen a la poblacion de la que deriva, indicando que

es representativa.

Muestreo

“El muestreo es una herramienta de investigacion cientifica, que sirve para
establecer la parte de la poblacién que debe investigarse” (Aquiahuatl,
2016).

En la investigacion se aplicara formula de muestreo probabilistico aleatorio

simple, en el caso de los clientes, puesto que es un numero amplio de

personas.
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Foérmula para el célculo de la muestra

B Nfoxpxq
d*x(N-1)+Z*xpxgq

n

En donde,

N = 1532 tamafio de la poblacion

Z = 1.65 que corresponde con 90% del nivel de confianza, Z? = (1.65)? =
2.72

P = 0.5 probabilidad de éxito, o proporcion esperada

Q = 0.5 probabilidad de fracaso

d = 0.05 que corresponde con 95% de precision (Error maximo admisible

en términos de proporcién). d? = (0.05)? = 0.0025

(1532) (1,65)2 (0,5) (0,5)

n= =
(1532-1) (0,05)2+ (1,65)2 (0,5) (0.5)
(1532) (2,7225) (0,25)
n= =
(1532) (0,0025) + (2,7225) (0,25)
1042,7175
n= =
(3.83) + (0,6806)
1042,7175
n= = 231.17
4,5106
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n= 231

Tipos de muestreos probabilisticos
De acuerdo con Morillas (2007) existen los siguientes tipos de muestreo

probabilisticos:

Muestreo aleatorio simple.
Se caracteriza porque cada elemento de la poblacion tiene la misma
probabilidad de ser elegido. Si se dispone de una lista de los elementos de

la poblacién, la seleccion de una muestra aleatoria simple es muy sencilla.

Muestreo aleatorio sistematico.

Si existe una lista de los elementos de la poblacion en la que aparecen
ordenados y el orden existente no es un factor distorsionante de la
aleatoriedad para el tema bajo estudio (de ser asi habria sesgo en la

seleccién) se utiliza con mayor frecuencia el muestreo sistematico.

Muestreo por conglomerados y por areas.

En el muestreo por conglomerados la unidad muestral es un grupo de
elementos de la poblacion que forman una unidad, a la que llamamos
conglomerado (familias, empresas, municipios, etc.). EI muestreo por
conglomerados consiste en seleccionar aleatoriamente un cierto numero
de conglomerados (el necesario para alcanzar el tamafio muestral
establecido) e investigar después todos los elementos pertenecientes a los
conglomerados elegidos. En el caso particular de que los conglomerados
sean areas geograficas —bastante frecuente hablaremos de muestreo por

areas.

Muestreo polietapico o por etapas.
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El muestreo polietapico es una generalizacion del muestreo por
conglomerados en el que se intenta reducir el coste al minimo. En la
primera etapa se selecciona un numero determinado de conglomerados

(unidades primarias de muestreo)

Tipos de muestreos no probabilisticos

En el muestreo no probabilistico el investigador decide de forma arbitraria
0 consciente, segun su juicio personal, qué elementos seran incluidos en
la muestra (Malhotra, 2004).

De igual forma Morillas (2007) menciona que existen los siguientes tipos
de muestreo no probabilisticos:

Muestreo por cuotas.

También denominado en ocasiones "accidental”. Se asienta generalmente
sobre la base de un buen conocimiento de los estratos de la poblacion y/o
de los individuos mas "representativos" o "adecuados" para los fines de la
investigacion. Mantiene, por tanto, semejanzas con el muestreo aleatorio
estratificado, pero no tiene el caracter de aleatoriedad de aquél.

En este tipo de muestreo se fijan unas "cuotas" que consisten en un
namero de individuos que rednen unas determinadas condiciones
(variables de control), por ejemplo: 20 individuos de 25 a 40 afios, de sexo
femenino y residentes en Malaga. Siempre que se ajuste a las cuotas
fijadas, el entrevistador tiene libertad para elegir a los entrevistados. Este

método se utiliza mucho en las encuestas de opinion.

Muestreo de juicio o de opinidn.

Este tipo de muestreo se caracteriza por un esfuerzo deliberado de obtener
muestras "representativas” mediante la inclusion en la muestra de grupos
supuestamente tipicos. Para la obtencion de una muestra mediante este
método se puede acudir a criterios especificos de los investigadores o bien

requerir las opiniones de expertos en la materia. Por ejemplo, cuando el
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interés del estudio se centra en comparar las caracteristicas
diferenciadoras de los clientes que han presentado cierta insatisfaccion en
el servicio respecto a aquellos otros que no, se determina a juicio del
investigador un nuamero predeterminado de encuestas a los clientes
satisfechos y otro nimero de encuestas a clientes insatisfechos (Morillas,
2007).

La muestra considerada fue de 20 personas, 9 administrativos y 11 de
operacion, de la Junta Administradora de Agua Potable y Alcantarillado
Regional Las Mercedes, el tipo de muestro a utilizarse en esta investigacion
es el no probabilistico, de juicio o de opinién, porque el tamafio de la
poblacién es pequefio y se tomara el total de esta como muestra del
estudio.

3.3. Técnicas e instrumentos de la investigacion.

Técnicas

Mediante las técnicas de recopilacion se generan datos cientificos validos
y confiables. Su objetivo es observar y registrar fenbmenos empiricos,
permitiendo generar patrones conceptuales (l6gica cualitativa) o
comparando el modelo tedrico adoptado (l6gica cuantitativa) (Yuni &
Urbano, 2014, pag. 129).

Instrumentos

“Un instrumento de medicion es un método sistematico y estandarizado,
gue sirve para analizar la conducta humana, a fin de deducir sus rasgos,

dimensiones o atributos” (Ruiz, 2013).

Encuesta
“La encuesta se realiza por medio de una indagacién a un individuo, con la
finalidad de obtener detalles de los conceptos que se originan de una

problematica de investigacion” (Lopez & Fachelli, 2015).
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Para seleccionar la informacidén relevante del estudio se utiliz6 como
técnica la encuesta y el instrumento de apoyo que se manejo para la
observacion y medicion fue un cuestionario de 14 preguntas a los usuarios

internos.

Entrevista
Para Pérez (2005) “se la puede definir como el encuentro cara a cara entre
dos o0 mas personas donde una de ellas entrevista a la otra u otras acerca

de un tema especifico”

Como instrumento se utilizé una guia de 7 preguntas, la cual fue aplicada

al Gerente de la Junta.
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CAPITULO IV

4.1 Analisis e interpretacion de Resultados

4.4.1 Andlisis de la encuesta

Pregunta 1
Figura 3 Procedimientos operacionales del personal

1. ¢Como calificaria usted las deficiencias en los procedimientos
operacionales del personal de la Junta Administradora de Agua Regional
Las Mercedes, en momento de brindar la atencion al cliente?

2%

4%
6%
@A Totalmente de Acuerdo
@ De acuerdo
O Indiferente

O Desacuerdo

B Totalmente desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis
De acuerdo al niumero de personas encuestadas el 8% consideran que los
procedimientos operacionales no son deficientes, mientras que el 4% indica

gue le es indiferente, y el 88% opina que existe deficiencia en este ambito.

Interpretacion
Segun la posicién de los encuestados se puede inferir que en la Junta
Administradora de Agua Regional Las Mercedes, en momento de brindar

la atencion al cliente existe deficiencia en los procedimientos operacionales
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del personal, por lo que el administrador debe identificar el origen de la

debilidad y aplicar correctivos.

Pregunta 2

Figura 4 Atencion Personalizada

2. {Como considera usted la atencion personalizada que ofrecen los

D

servidoresla Junta Administradora de Agua Regional Las Mercedes?

B Totalmente de Acuerdo
ODe acuerdo
Olndiferente
O Desacuerdo

B Totalmente desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Analisis
De acuerdo al numero de personas encuestadas el 7% consideran que la
atencion personalizada es la mejor, mientras que el 1% indica que le es

indiferente, y el 92% opina que existen carencias en este campo.

Interpretacion

Tomando en cuenta la opinién de los encuestados se puede concluir que
en la Junta Administradora de Agua Regional Las Mercedes, la atencion
personalizada que ofrecen los servidores no es eficiente, por lo que el
administrador debe desarrollar nuevas estrategias de atencion al cliente

gue den resultados inmediatos.
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Pregunta 3

Figura 5 Capacitacion por Areas

o

OTotalmente de Acuerdo
@ De acuerdo
O Indiferente
ODesacuerdo

B Totalmente desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Anélisis

Segun las personas encuestadas el 95% piensan que deberia haber
capacitaciones por area en la empresa, mientras que el 1% indica que le
es indiferente, y el 4% opina lo contrario.

Interpretacion

Segun el criterio de los consultados se puede concluir que en la Junta
Administradora de Agua Regional Las Mercedes, el personal deberia ser
capacitado en cada una de las areas que se desemperien, por lo que el
administrador debe implementar talleres de capacitacién por

departamentos.
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Pregunta 4

Figura 6 Atencion al Cliente

4. ¢Cree usted que la empresa deberia capacitar a sus empleados
respecto a la atencion del cliente para lograr un mejor desempefio
laboral?

3% 2% 1%

OTotalmente de Acuerdo
ODe acuerdo
OIndiferente
O Desacuerdo

B Totalmente desacuerdo

Fuente: Elab

Andlisis

oracién propia

De acuerdo al numero de personas encuestadas el 7% consideran que la

empresa debe capacitar a sus empleados, mientras que el 1% indica que

le es indiferente, y el 92% opinan que no debe existir capacitacion alguna.

Interpretacion

Recogiendo los criterios de los encuestados se puede determinar que en la

Junta Administradora de Agua Regional Las Mercedes, la atencion al

cliente que ofrecen los servidores no es el inconveniente, por lo que el

administrador solo debera fortalecer ain mas este campo.
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Pregunta 5

Figura 7 Actividades de Operacion y Mantenimiento

A Totalmente de Acuerdo

@ De acuerdo

—_—

O Indiferente
O Desacuerdo

@ Totalmente desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis

De acuerdo al nimero de personas encuestadas el 84% consideran que se
deben brindar capacitacion en operacion y mantenimiento, mientras que el
1% indica que le es indiferente, y el 5% no estan de acuerdo con esta

premisa.

Interpretacion

Tomando en cuenta la opinién de los encuestados se puede concluir que
la gerencia deberia preocuparse por la capacitacion a sus empleados con
relacion a las actividades de operacion y mantenimiento, por lo que el
administrador debe preparar este tipo de capacitaciones en pro de mejorar

como Institucién de servicios.
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Pregunta 6
Figura 8 Apariencia y Pulcritud

6. ¢Como evalua usted la apariencia y pulcritud del personal que

Rao

labora en la Junta Administradora de Agua Regional Las Mercedes?

@A Totalmente de Acuerdo
@ De acuerdo
O Indiferente

11% O Desacuerdo

@ Totalmente desacuerdo

41%

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis
Segun las personas encuestadas el 25% de alguna manera no aprueban la
apariencia y pulcritud de los que laboran en la entidad, mientras que el 1%

indica que le es indiferente, y el 74% desaprueban este atributo.

Interpretacion

Segun el criterio de los consultados se puede concluir que en la Junta
Administradora de Agua Regional Las Mercedes apariencia y pulcritud de
los que laboran no es la adecuada, el personal deberia ser inducido a una
mejor presentacion y dotado de uniformes nuevos a fin de mostrar una
imagen diferente, por lo que el administrador debe gestionar con las

autoridades respectivas.
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Pregunta 7
Figura 9 Ejecucion de un Plan de Capacitacion

clientes sila gerencia

7. ¢Como supone que seria la atencion con los

ejecuta un plan de capacitacion para sus empleados?

OTotalmente de Acuerdo
ODe acuerdo
OIndiferente
O Desacuerdo

B Totalmente desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis
Segun los encuestados el 11% consideran que la atencion mejoraria luego
de la ejecucion de un plan de capacitacion, mientras que el 3% indica que

le es indiferente, y el 86% piensan lo contrario.

Interpretacion

Tomando en cuenta la opinion de los encuestados se puede decir que, la
atencion con los clientes si la gerencia ejecuta un plan de capacitacion para
sus empleados mejoraria considerablemente, por lo que el administrador

preparar este el plan para presentarlo a gerencia y lo aprueben.
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Pregunta 8

Figura 10 Comunicacién Gerencia Empleados

8.6S

eglin su apreciacion en el lugar, considera usted que existe una
L

buena comunicacion de la gerencia con los subordinados?

A Totalmente de Acuerdo

@ De acuerdo

- ﬂ Olndiferente

O Desacuerdo

@A Totalmente desacuerdo

49%

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis

De acuerdo al nimero de personas encuestadas el 22% piensan que existe
una buena comunicacién de la gerencia con los subordinados, mientras que
el 7% indica que le es indiferente, y el 71% no estan de acuerdo con esa

apreciacion.

Interpretacion

Segun la percepciéon de los encuestados se puede concluir que se tiene
gue fortalecer la comunicacion asertiva entre la gerencia y los funcionarios
de menor rango, por lo que las autoridades deberian planificar
integraciones a fin de mejorar la comunicacion entre estos niveles

jerarquicos.
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Pregunta 9

Figura 11 Desempefio laboral

9. ¢Como evalla el desempefio laboral del profesional que labora en
la Junta Administradora de Agua Potable Regional Las Me

des?

3%

O Totalmente de Acuerdo
O De acuerdo
O Indiferente
O Desacuerdo

@ Totalmente desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis
De acuerdo al nimero de personas encuestadas el 7% aprueban el
desempeiio laboral sus empleados, mientras que el 3% indica que le es

indiferente, y el 90% no aprueban este atributo.

Interpretacion

Recogiendo los criterios de los encuestados se puede determinar el
desemperio laboral del profesional que labora en la Junta Administradora
de Agua Potable Regional Las Mercedes no es el esperado por los
usuarios, por lo que las autoridades deberan fortalecer el proceso de

seleccién de sus nuevos colaboradores.
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Pregunta 10

Figura 12 Facturacion por el servicio de Agua Potable

10. ¢ Considera usted que el personal se encuentra capacitado para

brindar informacion sobre la facturacion por
Potable?

OTotalmente de Acuerdo
ODe acuerdo
O Indiferente
ODesacuerdo

B Totalmente desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis

De acuerdo al numero de personas encuestadas el 7% consideran que el
personal se encuentra capacitado para brindar informacién sobre la
facturacion por el servicio de Agua Potable, mientras que el 1% indica que

le es indiferente, y el 92% no estan de acuerdo con esta premisa.

Interpretacion

Tomando en cuenta la opinion de los encuestados se puede concluir que
la gerencia debe socializar con el personal para pueda brindar informacién
sobre la facturacion por el servicio de Agua Potable, por lo que el
administrador debe preparar capacitaciones intensivas y practicas para

mejorar, en este caso la estrategia del cliente fantasma es un buen recurso.

Pregunta 11

67



Figura 13 Sistema de Gestion de quejas 0 sugerencias

11. ¢Como evalta usted el sistema de gestion de quejas o sugerencias en
la Junta Administradora de Agua Regional Las Mercedes?

OTotalmente de Acuerdo
ODe acuerdo
O Indiferente
O Desacuerdo

B Totalmente desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Anélisis

De acuerdo al numero de personas encuestadas el 15% aprueban el
sistema de gestion de quejas o sugerencias, mientras que el 5% indica que
le es indiferente, y el 80% no aprueba este sistema.

Interpretacion

Segun la percepcién de los encuestados se puede inferir que aprueban el
sistema de gestién de quejas o sugerencias no funciona, por lo que las
autoridades deberian planificar el reemplazo del sistema por otro que sea

mas eficiente y eficaz.

Pregunta 12
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Figura 14 Respuesta de quejas o sugerencias

12. ¢Considera usted que el directorio de la Junta Administradora de Agua
Regional Las Mercedes responde eficazmente a las quejas o sugerencias
realizada por los clientes?

O Totalmente de Acuerdo
O De acuerdo
O Indiferente
O Desacuerdo

@ Totalmente desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Anélisis
Segun los encuestados el 31% consideran que la respuesta las quejas o
sugerencias realizada por los clientes es eficaz, mientras que el 1% indica

que le es indiferente, y el 68% piensan lo contrario.

Interpretacion

Tomando en cuenta la opinién de los encuestados se puede inferir que
aprueban las respuestas a las quejas o sugerencias no son eficaces, por lo
qgue las autoridades deberian detectar la debilidad en este proceso para
poder mejorarlo y asi tener una mejor percepcion de los usuarios en este

ambito.

Pregunta 13
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Figura 15 Actitudes de los Miembros del Directorio

13. ¢Considera usted segun las actitudes que asumen los miembros
del directori

o de la Junta Administradora de Agua Reg
des, tiene algln nivel de preparacion?

Merce

ETotalmente de Acuerdo
ODe acuerdo
O Indiferente
ODesacuerdo

@A Totalmente desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis

De acuerdo al numero de personas encuestadas el 17% piensan que existe
una buena actitud de los miembros del directorio, mientras que el 2% indica
que le es indiferente, y el 81% no estan de acuerdo con esa apreciacion.

Interpretacion

Segun la percepcion de los encuestados se puede concluir que se tiene
que cambiar drasticamente actitud de los miembros del directorio de la
Junta Administradora de Agua Regional Las Mercedes, por lo que las
autoridades deberian implementar charlas de relaciones humanas e

interpersonales.

Pregunta 14
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Figura 16 Numero de colaboradores/empleados

14. ¢ Considera usted que el numero ¢
e existen en la Junta Administradc

Mercedes es optimo?

O Totalmente de Acuerdo
O De acuerdo
O Indiferente
O Desacuerdo

@ Totalmente desacuerdo

1%

Fuente: Elaboracién propia

Anélisis

De acuerdo al niumero de personas encuestadas el 59% consideran que el
namero de colaboradores/empleados que existen en la Junta es 6ptimo,
mientras que el 1% indica que le es indiferente, y el 40% opina que existen

carencias en este campo.

Interpretacion

Tomando en cuenta la opinion de los encuestados se puede concluir que
en la Junta Administradora de Agua Regional Las Mercedes el nUmero de
colaboradores/empleados es ideal, por lo que el administrador debe
desarrollar nuevas estrategias seguir optimizando la nomina de

colaboradores.
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4.1.2 Andlisis de la entrevista

Entrevista

Instituto Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia
Proyecto sobre mejora de servicio al cliente

Objetivo: EIl Instituto Universitario Bolivariano aplica una investigacion
cientifica sobre las necesidades de un plan de capacitacion para mejorar la
atencion al usuario en la Junta Administradora de Agua Regional Las
Mercedes, por lo que solicita su ayuda en la realizacion de la encuesta,

pues su criterio sera de mucho valor para el estudio en curso.

1. ¢Participé en un proceso de seleccion previo a ingresar con
funcionario de la Junta Administradora de Agua Regional Las
Mercedes?

Si, se realiz6 mediante tribunal electoral las elecciones, para acceder
a los cargos.

2. ¢Recibi6 algun tipo de induccidon en el momento de ingresar a
laborar en la Junta?

No, debido a la falta de procedimientos que mantiene la Junta de
Agua Potable.

3. ¢Con qué frecuencia recibe cursos de capacitacion sobre el
manejo de la Junta?

No, se reciben cursos de capacitacion de ninguna indole sobre
administracion u otras areas en la institucion.

4. Cual es la tematica que considera usted debe ser abordada en
una capacitacion institucional segun su criterio:

Atencion al cliente.
Operacion y mantenimiento

Trabajo en equipo.

72



Debido a que el personal es la parte esencial en una institucion y si
no se obtiene conocimientos del trabajo en equipo es muy
complicado manejar una cualquier situacion que permitiré lograr
objetivos.

5. ¢Cree usted que las actitudes de los subordinados, hacia los
clientes es la mejor?
No, la falta de conocimientos ha producido que el cliente se

encuentre insatisfecho con nuestra atencion.

6. ¢Considera que se debe capacitar a sus empleados de manera
continua?
Si considero que si, pero debido al desconocimiento del tema y la
falta de un plan de capacitacion en la empresa no se ha realizado
ninguna gestion.

7. ¢Considera que es importante un plan de capacitacion para
todos los miembros de la empresa?
Completamente de acuerdo, un plan de capacitacion haria que todo
el personal que labora tenga mas conocimientos en cada una de sus

areas.

Nombre del entrevistador: Srta. Jessica Liliana Olivares Pefia

Nombre de laempresa: JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE
Y ALCANTARILLADO REGIONAL LAS MERCEDES

Area: GERENCIA-PRESIDENCIA

Nombre del entrevistado: SR. LUIS SANTILLAN VELOZ

Cargo que desempefia: PRESIDENTE DE LA JUNTA DE AGUA
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4.2 Plan de Capacitacion

De acuerdo a los resultados obtenidos durante el proceso investigativo, se
hace necesario la implementacion de un plan de capacitacion que esté
dirigido al personal de la Junta Administradora de Agua Regional “Las
Mercedes” con la finalidad de priorizar la organizacion estratégica de todos
los elementos que componen la entidad y que a su vez se ajusten a los

objetivos y necesidades de la misma.

El Plan de Capacitacion que sera propuesto a continuacion, tiene como
objetivo principal la implementacion de una estrategia que mejore
eficientemente las relaciones de los componentes de la entidad, de modo

gue sea una herramienta que permita a la empresa alcanzar sus ideales

4.2.1 Objetivos de la Propuesta

4.2.1.1 Objetivo General

Cubrir las necesidades y requerimientos de formacion y capacitacion de los
servidores de la Junta Administradora de Agua Regional Las Mercedes
mediante proyectos de aprendizaje en equipo para el fortalecimiento de sus
competencias para brindar atencion y servicio de calidad.

4.2.1.2 Objetivos Especificos

¢ Contribuir al mejoramiento institucional, fortaleciendo las
competencias de los servidores y la capacidad técnica de las areas
gue aportan a cada uno de los procesos y procedimientos.

¢ Brindar informacion y herramientas para el equipo de trabajo y asi
estos ofrezcan un servicio de calidad a los consumidores.

¢ Mejorar las habilidades técnicas para la resolucion de problemas por
parte de cada trabajador, con la finalidad de que sean capaces

resolver las inquietudes e interrogativas de los consumidores.
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¢ Elevar el nivel de compromiso de los servidores respecto a las
politicas, los planes, los programas, los proyectos, los objetivos y los
procesos y procedimientos de la entidad.

4.2.2 Definicion del Plan de Capacitacion

El plan de capacitacion propuesto en este trabajo investigativo para la Junta
Administradora de Agua Regional Las Mercedes, implica un conjunto de
informacion significativa, programas que seran beneficiosos para la mision
y vision de la Junta; para su personal, con el propdsito de conocer el analisis
FODA de los empleados; y asi crear una planificacion para que el
desenvolvimiento practico y tedrico de los trabajadores sea efectivo y
eficiente.

Dirigido al:

¢ Personal de la Junta Administradora de Agua Regional “Las

Mercedes”

Tipo de Capacitacion

Capacitaciéon Correctiva

Este tipo de capacitacion es enfocada a identificar cuéles estudios de
diagnosticos son necesarios para la solucion de las acciones de
capacitacién y ayudar a corregir los problemas, evitando asi que existan
dificultades en el rendimiento de los servidores de la Junta Administradora

de Agua Regional Las Mercedes.

Modalidad de Capacitacion
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Formacion: Su propdésito es aportar informacién y conceptos claves
dirigidos al cumplimiento de cada trabajador de la Junta Administradora en

el &mbito laboral.

Complementacion: Adoctrinar a los trabajadores, para que estos estén
capacitados para afrontar eficazmente su puesto de trabajo y sean éptimos

de llevar a cabo cada exigencia que requiera su cargo en la Entidad.

Metodologia: Este plan se desarrollard mediante cursos y talleres que la
Junta proporcionara a sus servidores en relacion a la calidad de atencion

al usuario / consumidor.

4.2.3 Descripcion del proceso de elaboracion del Plan de Capacitaciéon

5.
Evaluacién y 2. Disefio
seguimiento

&

4.2.3.1 Deteccidn de las necesidades de capacitaciéon

Se desarrollara un proceso sistematizado que favorezca a los trabajadores,
para ello se debe realizar una investigacion donde se detalle las inquietudes

del personal laboral, habilidades y debilidades de los mismos.
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La mision primordial de este plan de capacitacion es ofrecer diversas
herramientas y recursos que garanticen la actividad del trabajador para que
se sienta participe dentro de la Junta. Se ha disefiado este plan para
conocer las necesidades de capacitacion de los servidores de la Junta

Administradora de Agua Potable Regional Las Mercedes.

Realizaremos este proceso mediante las herramientas que estan a

continuacion:

¢ Determinar las lineas probleméticas de la Junta para proponer
soluciones.

¢ Aplicar tabulaciones y andlisis de encuestas sobre bienestar y
capacitacion.

¢ Realizar entrevistas al personal de la Entidad.

¢ Discutir sobre la evaluacion de desempefio de los trabajadores para
conocer sus fortalezas y debilidades.

¢ Realizar bancos de sugerencias que favorezcan la participacion y
expresividad.

Con las herramientas mencionadas, se realizaran analisis considerando los

siguientes parametros.

Los clientes presentan quejas por parte del desempefio de los servidores

de la Junta Administradora de Agua Potable Regional Las Mercedes.

Se evidencia un desempefio poco satisfactorio en las areas administrativa

y esto indice directamente en la actividad productiva de la Junta.

El personal laboral no se desenvuelve correctamente en sus actividades a

causa de la insatisfaccion por la falta de conocimiento.

Las actividades de la empresa se ven afectadas debido a la falta de

personal.

4.2.3.2 Disefio del Programa de Capacitacion
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Metodologia utilizada

El plan de capacitacion constara de conocimientos tedricos y practicos que
sean Utiles para cada servidor durante todas sus actividades vy

competencias.

Los métodos que se utilizaran en cada sesion variaran segun el tema a
tratar; se empleard aprendizaje pasivo (semana 1 y 2), el trabajador se
limitara a escuchar a su instructor; aprendizaje activo (semana 3y 4), el
instructor y los trabajadores interactuaran y proyectaran sus pensamientos;
aprendizaje colaborativo (semana 5), el capacitador explicarda brevemente
el temario y los trabajadores aportaran con sus ideas y por ultimo;
aprendizaje emocional (semana 6), el cual ayudara a los trabajadores a

conocer y gestionar las emociones de manera mas eficiente.
Temario

¢ Conocimientos basicos sobre cada area de la Junta Administradora
de Agua Regional “Las Mercedes”.

Tipos de servicios

Técnicas de persuasion y negociacion

Innovacién

Necesidades del cliente

" " " " N

Resolucion de conflictos

Beneficios para la empresa

Mediante este plan de capacitacion, la Junta tendra servidores capaces de
resolver sus propias inquietudes en relacibn a sus tareas vy
responsabilidades dentro de la Junta, seran mas eficientes en su
rendimiento laboral. Ademas de que la entidad contard con un personal que
brindara servicios de calidad que aportaran significativamente a las metas

y objetivos planteados.
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Beneficios paralos empleados

Estaran preparados para el correcto cumplimiento de sus roles dentro de la
Junta Administradora de Agua Regional Las Mercedes del mismo modo,
poseeran diversos conocimientos, técnicas y herramientas que serviran en

la retroalimentacion continGia y capacitacion de futuros colaboradores.
Horas de capacitacion

2 horas semanales (lunes y viernes) con un total de 8 horas mensuales. El
tiempo total de las capacitaciones sera de 2 meses, por lo cual, la cantidad
de horas que recibira cada empleado durante la culminacion del plan sera
de 16 horas.

Horario

El horario sera establecido por Recursos Humanos; los servidores podran
escoger el horario de 7 a9 a. mo 13 a 15 p. m. Dependera de la jornada

en la que este labore.
Coordinacion

Este plan de capacitacion sera realizado con los recursos que la Junta

disponga.

También pondra a disposicion el lugar donde se lleve a cabo, el personal
que capacitara a los servidores (RR. HH), el mismo que estara dispuesto a

atender las dudas e interrogantes.
Las herramientas que se requieren para la realizacion del plan.

Se entregaran certificados a cada servidor para avalar la participacion las

capacitaciones que brindara la entidad.
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4.2.3.3 Implementacion y ejecucion del plan de capacitacién
El area de Recursos Humanos serd la encargada de llevar a cabo el
proyecto, asimismo, informar4 a los servidores sobre cuales son los

beneficios de participar en las capacitaciones.

Después de informar los beneficios del plan, RR. HH entregara folletos
donde indiquen el cronograma de las actividades a realizar durante el

transcurso del plan de capacitacion.

4.2.3.4 Cronograma de Capacitacion

Conocimientos Basicos sobre cada X
puesto en la Junta

Tipos de servicios X

Técnicas de persuasion y X
negociacion

Innovacién X

Necesidades del cliente X X

Resolucion de conflictos X

Semanas/ 2 meses

4.2.3.5 Evaluacion y seguimiento

Esta fase permite mirar, en primera instancia el impacto de la formacion y
capacitacién en los funcionarios; en segundo lugar, posibilita medir los
resultados organizacionales y por ultimo sirve como retroalimentacion para

realizar los ajustes necesarios.
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Presupuesto

DESCRIPCION

Laptop

Alquiler de proyector

Refrigerio

Lapiceros

Lapices

Folleteria

Equipos de oficina (sillas, Mesa

de trabajo, escritorio, etc.)

UNIDAD

Lap.
h/dia
Unid.
Unid.
Unid.
Unid.

Unid.

Total

CANTIDAD

16
28

COSTO
UNITARIO
700
5
2
1
0,5
12

70

COSTO
TOTAL

700

80

56

7

3,5

72

490

$ 1405
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10

PLAN DE CAPACITACIONES

Nombre de la dependencia: Junta Administradora de Agua Regional Las Mercedes

INSTRUCTIVO PARA EL LLENADO DEL PLAN DE CAPACITACION MENSUAL

Tema de Capacitacion
Modalidad de la Capacitacion

Objetivo de aprendizaje

Personal a quién va dirigida la
reunion

Dependencia a quién va dirigida
la reunion

Mes

Horas de duracion del evento
Cantidad de participantes

Costo aproximado
Financiado por

¢Como mejorar el servicio de atencidon al usuario consumidor?
Semipresencial
Mejorar las capacidades de servicio al cliente de los servidores de la Junta Administradora de Agua Regional

Las Mercedes con la aplicacién del plan de capacitaciéon, definiendo el proceso de evaluacién y seguimiento
para su cumplimiento con la finalidad de ofrecer un servicio mas eficiente y de calidad

Se considerara a quienes tengan relacion directa con los temarios propuestos en el plan de capacitacién
Negocio

Mes en el que sera ejecutado el plan de capacitacion

16 horas

Todos los servidores de la Junta Administradora de Agua Regional Las Mercedes

S 1405
Junta Administradora de Agua Regional Las Mercedes
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MODULO / UNIDAD

Conocimientos bésicos
sobre cada drea de la Junta
Administradora de Agua
Regional Las Mercedes.

Tipos de servicios

Técnicas de persuasion y
negociacion

Innovacién

Necesidades del cliente

Resolucion de conflictos

INSTRUCTIVO PARA EL LLENADO DEL PLAN DE CAPACITACION MENSUAL

TEMA

Conocimientos basicos sobre cada
drea de la Junta Administradora
de Agua Regional Las Mercedes.

Tipos de servicios

Técnicas de persuasion y
negociacion

Innovacion

Necesidades del cliente

Resolucién de conflictos

SUB-TEMA

Atencion al cliente

Uso del software en las diferentes
dreas

Mantenimiento de las zonas de
trabajo

Atencidn presencial
Atencion telefénica
Atencion proactiva
Atencién virtual
Atencidn reactiva

Técnicas basadas en el compromiso
Técnicas de aprobacion

Las TIC en los negocios
Marketing en redes sociales
Fotografia e imagen

Experiencia del usuario
Conveniencia, funcionalidad y
eficiencia

Valores

Andlisis de los competidores
Documentacion de las necesidades
del cliente

Definicién de conflicto

Educacion y conflictos

Estrategias para enfrentar conflictos
Negociacién

Pasos para solucionar conflictos

TIEMPOS
POR TEMA
T P

X X
X X
X X
X X
X X
X X
X X
X X
X
X

X
X
X
X
X X
X

X
X
X
X
X
X
X
X
X

METODOLOGIA DE
ENSENANZA APRENDIZAJE

Cursos y talleres en relacion a la
calidad de atencion.

RECURSOS MATERIALES Y
EQUIPO

NOTA CUANTITATIVA

90% DE ASISTENCIA A
CAPACITACION

Laptop

Alquiler de proyector
Refrigerio

Lapiceros

Lapices

Folleteria

Equipos de oficina (sillas, Mesa
de trabajo, escritorio, etc.)

TOTAL

COSTO ESTIMADO
DE LA
CAPACITACION

$ 1405

$ 1405
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CONCLUSIONES

En cuanto a los resultados generales obtenidos de la recoleccion de la

informacion se puede concluir en lo siguiente:

1. Se Investigb las teorias correspondientes a las variables de
investigacion, atenciéon al usuario y satisfaccion del cliente
fundamentando mediante la revision de la literatura la necesidad
imperiosa de desarrollar planes de capacitacion para subsanar
debilidades que se evidenciaron de acuerdo a los resultados del

estudio.

2. Se diagnostico el proceso de atencion al usuario consumidor, de la
Junta Administradora de Agua Potable Regional Las Mercedes,
estableciendo como conclusion que dicho proceso es adecuado,
aunqgue, el mismo diagndstico evidencié que existen aspectos que

se pueden mejorar dentro de la atencién al cliente.

3. Se propone la elaboracion un plan de capacitacién en atencion al
usuario consumidor, en la Junta Administradora de Agua Potable
una vez detectada las debilidades dentro de los procesos
administrativos y operativos, la induccion debe contener aspectos
relevantes de las variables atencion al usuario y satisfaccion del

cliente.
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RECOMENDACIONES

1. Se sugiere, de acuerdo a los aspectos positivos observados sobre
atencion al usuario y satisfaccion del cliente de las personas
consultadas en la encuesta, mantener elevados los indicadores
actuales, de esta manera la mejora en el servicio y la calidad de
atencion sera integral, no descuidando ninguno de los aspectos
necesarios de complacencia a los wusuarios de la Junta

Administradora de Agua Potable Regional Las Mercedes.

2. Se recomienda a gerencia o departamento encargado de la
comunicacién agotar todos los recursos logisticos posibles para
incrementar estrategias de calidad de servicio y atencién de calidad
en los colaboradores de la Junta; asi mismo, cuando existan nuevas
contrataciones priorizar la induccién y capacitacion previa, de esta

forma se lograria tener una némina fortalecida en este ambito.

3. Finalmente, previo andlisis de los resultados, se sugiere disefiar e
implementar un programa de capacitacion en atencion al usuario con
contenidos actualizados para los colaboradores de la Junta
Administradora de Agua Potable Regional Las Mercedes para, en
efecto, mejorar los indicadores de percepcién efectiva de

satisfaccion de sus usuarios.
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ANEXO

f"' Instituto Superior
I Universitario
Bolivariano

de Tecnologia

El Instituto Universitario Bolivariano realiza un estudio sobre la necesidad de capacitar al
personal de Junta Administradora de Agua Regional Las Mercedes, por lo que se le =olicita su
avuda en la realizacion de esta encuesta, pues su criterio sera de mucho valor para la
investigacion que se estd realizando al respecto.

Sexo :

Edad :

Instructivo: Marque con una X en el cagillero correspondiente a la respuesta que considere
més adecuada:

Totalmente de Acuerdo (TA), De Acuerdo (DA), Indiferente (1),
Dezacuerdo (D)), Totalmente Desacuerdo (TD).

Por favor responda las siguientes preguntas:

No.

Atributos

TA

DA

TD

1

JComo calificaria usted las deficiencias en los
procedimientos operacionales del personal de la Junta
Administradora de Apua Regional Las Mercedes, en
momento de brindar la atencién al cliente?

4Como considera usted la atencidn personalizada que
ofrecen los servidores la Junta Administradora de Agua
Repional Las Mercedes?

{Cree usted que el personal que labora en la Junta
Administradora de Apua Potable Regional Las
Mercedes deberia ser capacitado en cada una de las
areas que se desemperien?

{Cree usted que la empresa deberia capacitar a sus
empleados respecto a la atencidn del cliente para lograr
un mejor desemperio laboral?

iConsidera usted que la gerencia deberia preccuparse
por la capacitacion a sus empleado con relacion a las
actividades de operacion y mantenimiento?

JComo evalia usted la apariencia v pulcritud del
personal que labora en la Junta Administradora de
Apgua Regional Las Mercedes?

4Como supone que seria la atencion con los clientes si
la gerencia ejecuta un plan de capacitacion para sus
empleados?

iSegin su apreciacion en el lugar, congidera usted que
existe una buena comunicacion de la gerencia con los
gubordinados?
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4Como evalia el desemperio laboral del profesional que
labora en la Junta Administradora de Apua Potable
Repional Las Mercedes?

10

(Considera wusted que el personal =e encuentra
capacitado para brindar informacion sobre la
facturacion por el servicio de Agua Potahle?

11 |;Como evalia usted el sistema de gestion de quejas o
sugerencias en la Junta Administradora de Agua
Repional Las Mercedes?

12 |/Conzidera usted que el directoric de la Junta
Administradora de Agua Regional Las Mercedes
responde eficazmente a las quejas o sugerencias
realizada por log clientes?

13 | ;Considera usted segin las actitudes que asumen los
miembroz del directorio de la Junta Administradora de
Apua Regional Las Mercedes, tiene alguin nivel de
preparacion?

14 | ;Considera usted que el niumero de

colaboradores/empleados que existen en la Junta
Administradora de Agpua Regional Las Mercedes es
optimo?

(Gracia por la atencion prestada.
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Instituto Superior

I Universitario
Bolivariano

de Tecnologia

Entrevista

Instituto Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia
Proyecto sobre mejora de servicio al cliente

Objetivo: El Instituto Universitario Bolivariano aplica una investigacion cientifica sobre las
necesidades de un plan de capacitacion para mejorar la atencién al usuario en la Junta

Administradora de Agua Regional Las Mercedes, por lo que solicita su ayuda en la realizacion de
la encuesta, pues su criterio sera de mucho valor para el estudio en curso.

1. ¢Participé en un proceso de seleccién previo a ingresar con funcionario de la Junta
Administradora de Agua Regional Las Mercedes?

2. (Recibié algtn tipo de induccién en el momento de ingresar a laborar en la Junta?
3. ¢Con qué frecuencia recibe cursos de capacitaciéon sobre el manejo de la Junta?

4. Cudl es la tematica que considera usted debe ser abordada en una capacitacién

institucional segun su criterio:
5. ¢Cree usted que las actitudes de los subordinados, hacia los clientes es la mejor?
6. ¢Considera que se debe capacitar a sus empleados de manera continua?
7. ¢Considera que es importante un plan de capacitacién para todos los miembros de la

empresa?

Nombre del entrevistador:

Nombre de la empresa:

Area:
Nombre del entrevistado:
Cargo que desempena:
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PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA JAAPA REGIONAL LAS MERCEDES
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PERSONAL DE OPERACION.
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OFICINAS DE LA JAAPA RLM

¢ lado Regional LAS
Saluda a San Luis de Pamb‘il
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