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Resumen

La presente investigacion se baso en el desarrollo de un plan de gestion integral,
para el mejoramiento de los procesos de produccion de planillas del departamento
de planillaje de la empresa Aguapen E.P, especificamente para agilizar los
procesos de liquidaciones tales como dar seguimiento, control y mejoramiento de
produccion de planillas.

La propuesta estuvo direccionada en el tipo de investigacion descriptiva aplicando
diferentes técnicas y herramientas de recoleccion de datos. Para la elaboracién del
plan de gestion se utiliz6 como guia diferentes modelos de planificacion,
organizacion, equipo de trabajo y gestién por procesos, que sirve de referente para
la aplicacién de estrategias que facilite la toma de decisiones para la mejora
continua de la produccion. Finalmente se presenta la implementacion del nuevo
plan de gestion integral originando un mejor desempefio en la produccion.
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ABSTRACT

This investigation is based on the development of a comprehensive management
plan for the improvement of the billings production processes of the payroll
department of the company Aguapen E.P.

Specifically to expedite the liquidation processes such as tracking, control and
improvement of payroll production.

The proposal was addressed using descriptive research different techniques and
data collection tools were used.

For the elaboration of the management plan, different models of planning, and
organization, work team and process management were used as a guide, those
serve as a reference for the application of strategies that facilitate the decision
making for the continuous improvement of production.

Finally, the implementation of the new integral management plan is presented;
this will provide better performance in the production of the billing processes.

Key words: Plan, integral management, measurement, productivity.
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INTRODUCCION

En los ultimos afios el tema de la productividad es la clave de crecimiento en las
empresas, el resultado de las actividades y los medios que han logrado obtener
dicha produccion, en el siglo XXI el aumento de la productividad sigue siendo
solido. Por otra parte, tanto por el origen de los recursos que distribuyen como por
la propia justificacion de la Administracion Publica en una sociedad democratica,
su evolucion pasa, necesariamente, por una orientacion hacia el usuario, por una
mayor receptividad ante sus expectativas y por una clara apertura a su

participacién

Segun el ultimo Censo de Poblacion y Vivienda del 2010, la Provincia de Santa
Elena tiene una extension aproximadamente de 3.763 Km2 y una poblacién de
308.693 habitantes; esto demuestra que existe un crecimiento poblacional en los
ultimos afios, lo cual genera la demanda de servicios y exigencias de

productividad por parte de quienes se benefician del mismo.

La productividad es uno de los pilares fundamentales de las empresas, la
aplicacion inteligente de métodos, acciones, estudios de tiempos, la organizacion
del trabajo, y del personal dentro de la organizacion, es una mejora continua en

funcion del incremento de la productividad y el desempefio.

En relacion a la provincia de Santa Elena en la Empresa Publica de Agua Potable
“Aguapen E.P”, en el caso del Departamento de Planillaje, se ha distinguido por la

productividad de planillas que generan dentro del proceso, el mismo que impacta



notablemente en la gestion global de la organizacién, sin embargo se ha

observado que en el afio de investigacion disminuyd la produccion.

En la actualidad las organizaciones han aplicado diferentes politicas de gestion,
métodos, planes de gestidn integral, técnicas de planificacidn en sus procesos, con

el fin de mejorar su productividad.

No obstante en el departamento de planillaje de Aguapen E.P., se ha determinado
que la ineficiente aplicacion de un plan de gestion integral es el problema central,

provocando una baja productividad de planillas.

La inadecuada planificacion de gestion por procesos es el primer problema,
debido a que no se ha realizado un diagnostico situacional del departamento de
planillaje, los asistentes no tienen la experiencia para presentar un plan de gestion
integral, debido a que desconocen la metodologia de planificacion que se utiliza
en el proceso, esto ha ocasionado una evaluacién empirica a los resultados de la

productividad de planillaje afectando la eficiencia de la gestion departamental.

Por otra parte, no se han definido procedimientos de control de gestion integral, ni
de productividad, la poca aplicacién de las normas de control interno, la no
implementacion de acciones preventivas han afectado la eficiencia de la

productividad.

Otra problematica generada en el departamento de planillaje es que no existe una
participacion activa de sus integrantes en los procesos de planificacion de gestion

integral, no se ha trabajado con un equipo de trabajo en los procesos. Ademas no
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se cuenta con un liderazgo que permita trabajar en un sistema colaborativo de
tareas, lo que implica el no cumplimiento de la produccion que contribuya con

los objetivos del departamento de planillaje.

Finalmente el plan de gestion integral del departamento de planillaje no cuenta
con estrategias, ni técnicas de planificacion de igual manera no se ha utilizado la
tecnologia para aplicar un sistema de control adecuado que verifique las
actividades o tareas individuales por usuario, lo que origina deficientes estrategias
en los procesos de productividad, todos estos problemas antes mencionados han
ocasionado la baja productividad de planillas en el departamento de planillaje de

Aguapen E.P.

Esta situacion conduce a plantear una pregunta en relacion a la problematica
planteada. ;De qué manera beneficia la implementacion de un plan Integral de
gestion para mejorar la productividad en el departamento de planillaje de la

empresa Aguapen EP?

Por consiguiente esta investigacion tiene como objetivo general proponer un plan
integral de gestion que permita mejorar la productividad en el departamento de
planillaje de la empresa Aguapen E.P. para cumplir este objetivo se establecen los

siguientes objetivos especificos:

e Analizar la informacion bibliografica y documental relacionada con el
tema de investigacion.
e Diagnosticar situacion de los procesos de operaciones en el departamento

de planillaje mediante investigacion exploratoria.

15



e Elaborar propuesta

Asimismo la idea a defender de este tema de investigacion sera la propuesta de un
plan de gestion integral, que permitira mejorar la productividad en el

departamento de planillaje de la empresa Aguapen E.P.

El proceso clave de una gestion integral estd basado en métodos utilizados por la
organizacion para el control de la produccion de planillas. Para tal efecto entre las
tareas cientificas a desarrollar estan las siguientes: como la determinacion de las
causas que limitan la productividad en el departamento de digitacion de planillas.
Ademas la determinacion de un control estadistico de procesos para las
operaciones del departamento de digitacion de planillas como la seleccién de

matriz de indicadores que nos permita controlar y mejorar los procesos

El departamento de planillaje esta dedicado a la produccién de planillas por los
diferentes trabajos que ejecuta el personal de campo de Aguapen E.P., desde hace
mas de 15 afios, la misma que se ha distinguido por la produccion de planillas, sin

embargo se ha suscitado una baja produccion.

El presente estudios se justifica ante el interés de la implementacion de un plan de
gestion integral en el departamento de planillaje de Aguapen E.P., que contribuya
con la productividad, la gestion en la mejora de procesos de control, identificando

las causas y efectos que la determinan.

Con este estudio se pretende aplicar técnicas de planificacion que ayuden a

determinar las razones y consecuencias de la disminucion de la productividad y el

16



impacto que genera en el departamento de planillaje, asi mismo establecer
parametros de control que permitan corregir e impulsar al mejoramiento continuo

de los procesos de produccién de planillas.

En el ambito profesional se planea establecer indicadores de desempefio de los
tiempos establecidos en planillar los diferentes trabajos que le competen al
departamento como: instalacién, cambio, reubicacion de medidor, traslado de

guia, cierres y reaperturas, con el fin de incrementar la produccion y la eficiencia.

A través de este plan de gestion integral se pretende solucionar las posibles
causas de la disminucidn de la produccion y los errores que lo ocasionan, se busca
establecer soluciones en los procesos de produccion, teniendo como resultado
final el mejoramiento de la produccidn, este trabajo beneficiara no solo al

funcionario sino al departamento de Planillaje de Aguapen E.P.

La presente investigacion se refiere a los fundamentos de un plan de Gestion
Integral que requiere la Institucién, analizar los instrumentos de control,
produccion que se aplican en el proceso, la principal aportacion de este trabajo es
para mejorar el desarrollo de las distintas actividades de productividad de

planillas.

La investigacion es de tipo descriptiva, abarca la descripcion de los procesos para
el desarrollo de las planillas, registro de cada uno de los ejecutivos en rendimiento
del proceso, andlisis de cada una de las tareas asignadas y cumplimiento de
estandares de acuerdo a las metas planteadas e interpretacion de los indices de

produccion del departamento de planillaje de Aguapen E.P.
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Por lo anteriormente expuesto la investigacion esta estructurada en tres capitulos

que se detallan cada analisis y proceso de investigacion realizada.

En el CAPITULO I, se expone las diferentes teorias de diversos autores acerca de
la gestion integral y productividad en diferentes empresas, profundizandose en los
procesos de control del trabajo para el respectivo andlisis y evaluacién en el objeto

de estudio.

De igual manera se presenta los fundamentos sociales y legales que lo sustentan,
como el analisis del mismo para establecer lineamientos que sostengan la
investigacion, ademéas se detalla el marco situacional de la empresa como

referente de estudio.

Posteriormente en el CAPITULO Il se describe sus materiales y métodos de
investigacion, siendo esta de tipo descriptiva, entre las herramientas que se utiliz6
para la recoleccion de datos, nos basamos en la técnica del Focus Group y
entrevista a los miembros del departamento de planillaje, donde analizamos los
puntos débiles que coexisten, identificando que no se estan aplicando un plan

integral de gestion y control adecuado para mejorar la productividad.

Y por altimo en el CAPITULO IllI, se detalla los resultados y discusion, donde se
desarrolla la propuesta en base al estudio realizado al departamento de planillaje,
estableciendo propuestas de matrices, diagramas de procesos u estandares de
medicién de resultados de productividad que ayuden a mejorar y establecer

controles a fin de cumplir con los objetivos planteados por las direcciones.

18



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1. Revision de la literatura

1.1.1 Antecedentes Investigativos

El Municipio de Pereira, Colombia, elaboro un plan de gestién integral para la
institucién educativa San Francisco dicho trabajo tuvo como propdsito investigar
y diagnosticar el estado en todos los procesos culturales frente al manejo de
residuos solidos, con el fin de plantear acciones estratégicas que ayuden a generar

conciencia ambiental en los estudiantes.

La metodologia utilizada por la citada identidad educativa propuso componentes
relacionados con la administracion, la estructura de manejo actual, la poblacion

como objeto de estudio y los factores ambientales que implica.

Dicha propuesta han tenido repercusion en otras instituciones educativas que
pretenden iniciar un proceso de responsabilidad ambiental a nivel local, ya que

involucra a la comunidad estudiantil. (Marulanda, 2010).

Otro caso es el abordado desde la empresa Voltoratim siderdrgica, unidad
empresarial dedicada a la produccion de acero mediante el proceso de alto Horno,
el mayor contenido de hierro (44% fe) del mineral utilizado, genera un mayor
rendimiento. En el 2008 en Ubal& (Colombia) se instalé una planta artesanal con

un contenido de hierro (Fe) del 52% al 56% para ejecutar pruebas en cuanto al
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comportamiento en su procesos, con el fin de mejorar su productividad, obtiene
resultados exitosos, sin embargo existe falencias en cuanto a su proceso, es por
eso que se realiza una investigacion con el objetivo de comprobar los errores,
como la falta de control de recibos de mineral crudo, inexistencia de una politica
de inventario, ausencia logistica para el control de produccion asi como la de

documentos y estandarizacién dentro del proceso productivo.

El objetivo de la investigacion estd enfocado en lograr el incremento en su
productividad, con la implementacion del sistema de gestion se logra la
estandarizacion, medicién de indicadores, procesos de capacitacion y
concientizacién en los trabajadores para la mejora de la productividad. (Elieth

Arismendy, David Berrio, Paola Morales, 2012)

De la misma manera en la provincia de Valdivia, Chile, se realiza un estudio a
industrias de metal mecéanica de PYMES, el objetivo principal es la identificacion
de los problemas relativos a la administracion, procesos y proveedores. La
aplicacion de este modelo de gestion se basa en establecer acciones de mejora
continua que ayudan a fortalecer los procedimientos administrativos como la

gestion de Recurso Humano de las empresas.

El modelo de gestion cuenta con una estructura de areas u oportunidades, se
establecen acciones orientadas a los administradores (duefios) de las empresas,
previas para al inicio de la implementacion del plan, a la motivacion, a los

sistemas de reconocimiento, incentivar el trabajo en equipo, crecimiento personal
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de los directivos, capacitacion y calificacion del personal, los proveedores, al

manejo de residuos y la innovacion tecnologica. (Gomez, 2010).

Por otra parte en Cuenca, Ecuador, ESFEL S.A., empresa perteneciente al grupo
empresarial EIl Juri dedicada a la fabricacién de fritas de ceramica, propuso un
plan integral de gestion para el control de la produccion y calidad en pro del
mejoramiento de productividad de la empresa., la investigacion estuvo
direccionado a revisar los procesos de sistema de produccion, con el fin encontrar
posibles errores y realizar cambios para mejorar la productividad de la empresa.

(Diego Hurtado, Ruben Pillajo, 2012).

Con la investigacion realizada a la mencionada empresa, la aplicacion de este plan
de Gestion integral se pretende mantener actualizados los procesos, establecer
acciones correctivas para eliminar los procesos innecesarios la integracion del

equipo de trabajo.

Segin la investigacion realizada por el Organismo intergubernamental
Asociacion Latinoamericana de Integracion (ALADI, 2012)“Proyecto para el
mejoramiento de la productividad de las empresas del sector industrial del
Ecuador” con el Objetivo General, “contribuir a fortalecer la capacidad
exportadora del Ecuador e incentivar a los actores del d&mbito empresarial a
implicarse en la busqueda del mejoramiento de la capacidad operativa y
productividad de las empresas”, el alto mando debe estar dispuesto a dar el apoyo
en recursos y organizacion para que puedan desarrollar el estudio; se realiza un

diagndstico organizacional en estas compafiias, el objetivo especifico es asesorar a
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las empresas participantes en sistema de gestion modernos y de acuerdo al
mercado globalizado. EIl seguimiento permanente del cumplimiento de las

actividades es primordial para que las empresas avancen en el programa.

Otro punto importante que toma en cuenta ALADI es la realizacion de la
planificacion estratégica que se basa en la mision, vision y objetivos de las
empresas, se proporciona la capacitacion y entrenamiento del personal de la
empresa, se logra una cultura de planificacion, la misma que mediante plazos y el
seguimiento del mismo se alcanza el cumplimento de los objetivos, de igual
manera emplea un sistema de indicadores que permite cuantificar el avance del

trabajo.

Como complemento se realizan auditorias documentales internas para verificar
trabajos pendientes, se fomenta la importancia del liderazgo basado en valores, el
trabajo en equipo, el significado de eficacia y eficiencia y la satisfaccion del
cliente. En casi todas las empresas investigadas se pudo constatar el tema de
investigacion; entre los mas importantes el mejoramiento permanente y continuo

de productividad, siendo positivos para las empresas y el estudio.

En Venezuela- Bolivar se realizaron evaluaciones de valores que afectaban la
productividad en wuna empresa metal-mecdnica “Estrategias para el
mejoramiento de la Productividad” (Yngrid Velasquez de Naime, 2010).
Mejorar la productividad y los procesos hoy en dia es un reto que las empresas
emprenden, en muchas organizaciones se pueden detectar que muchos empleados

no cuentan con conocimientos estadisticos, jefes o supervisores que no pueden
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dirigir un personal, es por ello que la evaluacion que se realiza en la empresa
metal mecanica establece estrategias para fomentar los valores Organizacionales
que se consideran que tiene mayor influencia en la productividad, en beneficio de

la empresa, trabajadores, clientes y sociedad.

De la evaluacion de los valores que afectan la productividad en la empresa, es la
seguridad al trabajador, disciplina, ética, responsabilidad, honestidad y trabajo en
equipo, entre las estrategias que se toma en cuenta es la importancia de respetar,
acatar las normas y procedimientos que la empresa ha establecido, asi como la

divulgacion de las mismas.

El trabajo en equipo otra de las estrategias muy importantes esta encaminado al
compromiso de todos, tanto de trabajadores como de la gerencia tratando de tomar
en cuenta el esfuerzo grupal, con el fin de mejorar la productividad en la empresa.
Estas estrategias contribuyen al desarrollo de la productividad de la organizacion

beneficiando los objetivos institucionales.

A nivel Provincial en la Ciudad de Ambato, en la empresa Incalsid CIA. LTDA.,
se realiza un estudio sobre la productividad y su incidencia en la competitividad
de la empresa. (JAcome, 2012), esta investigacion esta orientada en determinar la
Productividad y su incidencia en la competitividad asi como diagnosticar los
niveles de productividad utilizando registro de procesos, al mismo tiempo estudiar
los factores que intervienen en la medicion y control de los niveles de rendimiento

como formular una técnica de observacion para reforzarla competitividad.
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De acuerdo a la investigacion realizada en la compafiia Incalsid CIA. LTDA., se
comprueba que no existe un control adecuado del material, que carecen de
herramientas de monitoreo por ende la productividad ha sufrido un decremento
por el incumplimiento de las labores productivas; de igual manera la deficiente
supervision y la falta de control no ha logrado cumplir con las tareas que se

delegan a cada trabajador.

En cuanto al estudio realizado se determina establecer mejoras proponiendo un
plan de control productivo, con indicadores en cada uno de los procesos para
controlar el manejo de la materia prima y el tiempo que inciden en la
productividad, a través de diagramas de flujos de los procesos y subprocesos en el

sistema productivo de la empresa.

En conclusiéon, de los trabajos analizados, la planificacion en los procesos
organizativos de la empresa, la responsabilidad ética de sus directivos, empleados,
la productividad de los trabajadores, se logrd reducir los tiempos innecesarios, la
implantacion de medidas correctoras han logrado una mejor productividad para

las empresas y satisfaccion tanto de directivos como empleados.

De igual manera se logra rescatar el trabajo en equipo en estas empresas, el
cambio positivo de sus aptitudes y su esfuerzo ayudan a aumentar la eficacia de

los resultados.

En base a las investigaciones se busca implementar un plan de gestion que ayude

a mejorar la productividad en el departamento de planillaje de Aguapen E.P
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1.2 Desarrollo de las teorias y conceptos.

1.2.1 Plan integral

(Fuster, 2010) Planificacién integral es el proceso mediante el cual el logro de
Objetivos exige la incorporacién de todos los elementos inherentes a la
organizacion donde se produce la necesidad de planificar. En cuanto a (Manene,
2013) se refiere a la inclusion de los elementos que conforman una organizacion
la necesidad de planificar y lograr los objetivos concibe que la planificacién
integral busque procedimientos administrativos, normativos y estratégicos
orientados a la concentracion de esfuerzos tales como: esfuerzo horizontal,

vertical, funcional y para combatir los enfoques.

Dicho de otro modo expresamos que la planificacién integral es el proceso en el
que se requiere la combinacion de todos los elementos de la organizacion, para
poder de cumplir los objetivos. EIl propdsito de la planificacion integrada es
garantizar que la organizacion esté creando su propio futuro, utilizando de la

mejor manera sus recursos, sus capacidades y sus oportunidades.

Hoy en dia la planificacion es el éxito de ciertas empresas que si han llevado a
cabo una planificacion integral, entre las interrogantes que se hacen estan ¢(Qué

hacer? ;Como hacerlo?

1.2.2 Gestion Integral

(Zugehy Alcazar, Ketty Fajardo, Jose Ocampo, 2012) La gestion integral es la

encargada de aportar diferentes tipos de soluciones que puedan aplicarse en cada
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caso, al respecto nos muestra que el redisefiar ciertos métodos en los procesos,
con la cooperacién del equipo de trabajo se logran los cambios en cada uno de los

procesos que intervienen.

1.2.3 Sistema Integral de Medicion de la gestién

La empresa debe contar con un sistema integral de medicion de la gestion que
conducira al éxito, las actividades de gestién de cambio deben ser medibles y que

esté inmersa en todo el proceso y resultado.

La gestion debe ser vista como un proceso en donde el esfuerzo individual y del
grupo se coordina y orienta al logro de la Mision, engloba los objetivos, planes
que estan direccionados a lograr las metas propuestas. (Red de Revistas

Cientificas de América Latina y el Caribe, Espafia y Portugal, 2015)

1.2.3.1 Componentes del sistema de gestion

Grafico 1 Componentes del sistema de gestion

Planeacion

Medicidn,
evaluacion y
control

Organizacion

Direccion

Fuente: Administracion una perspectiva global de Harold Koontz-Heinz Weihrich
Elaborado: Milton Caiche
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1.2.4 La planeacion

Consiste en fijar el curso concreto de accion que se va a seguir, estableciendo los
principios que habra que orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo y
las determinaciones de tiempo y de nimeros necesarias para su realizacién. Por lo
tanto es aquella donde estan definidos los objetivos, acciones y procedimientos

para alcanzar las metas propuestas.

La empresa debe contar con un disefio en base al anélisis y la direccion estratégica
de la empresa, nos permite establecer acciones conociendo el presente para
proyectarnos hacia un futuro. (Red de Revistas Cientificas de América Latina y el

Caribe, Esparia y Portugal, 2015)

El contar con una planificacion en una empresa facilita el logro de los objetivos
con eficiencia dirigiendo y motivando a los empleados (Stephen P. Robbins,
David A. De Cenzo, 2009). A pesar de haber realizado una buena planificacion
no existen garantias de que las actividades estén conforme al plan trazado, cabe
recalcar que el control es el Ultimo de las funciones de la administracion.

Gréfico 2 Planeacion prospectiva

Hoy: Planeacion

« Para impactar en ellos « Escenarios posibles

* Que hacer para aprovecharlos * Escenarios optimos

* Que hacer para llegar fortalecidos « Escenarios no deseados
aellos

Fuente: Planeacién Prospectiva- Miklos y Tello
Elaborado: Milton Caiche
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1.2.5 La organizacion

Terry se refiere que “es el arreglo de las funciones que se estiman necesarias para
lograr un objetivo, y una indicacion de la autoridad y responsabilidad asignadas a
las personas que tienen a su cargo la ejecucion de las funciones respectivas”. Se
refiere a la combinacion de todo el grupo de trabajo que compone el proceso de

una manera sistematica (Reyes, Agustin, 2010)

Existen dos elementos a considerar en una organizacién como es la estructura y
los procesos. Podemos decir que la estructura son los elementos fisicos con que
cuenta la empresa y por ende son los mas estables, en cambio los procesos es la
vida interna de la organizacion, el clima es el resultado de la expresion de la

interaccion de la estructura y el proceso, (Maria Chiang, 2011).

Es preciso indicar que el clima es una percepcion individual de cada persona
dentro de una organizacion, de las actitudes y comportamientos de las personas
que realizan las diversas actividades en los diferentes puestos de trabajo y

misiones.
1.2.6 La direccion

La implementacion del plan de gestion debe ser fortalecida por la alta direccion,

quien debe contar con un liderazgo que anime el trabajo en equipo.

El administrador eficaz es el encargado de que sus empleados o grupo a cargo
Ileven a cabo todas las actividades siguiendo el curso de las cosas planeadas, cabe
resaltar que la funcion del control reside en su relacion con las actividades de la

planificacion y la delegacion.
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1.2.7 Medicion

La medicion es el proceso de marcadores a objetos, personas estados y hechos
para mostrar la cantidad o cualidad. Designacion de estados medibles para ser
evaluados. (Cruelles, 2012). Por lo consiguiente es el proceso medular que
identifica y determina las brechas. De cada observacién se reduce a una
medicion, esta siempre van a ser rigurosas, el monitoreo continuo, ayudara en el
proceso de mejora continua, teniendo en cuenta todas las brechas detectadas se

tomara decisiones importantes para la empresa.

1.2.8 Evaluacion

Egon Cuba nos dice “El proposito mas importante de la evaluacion no es probar,
sino mejorar”. De la informacion obtenida se compara el desempefio real con el
estandar, emitiendo un juicio de valor que soporte la toma de decisiones. (Santos,
2014). A través de la comparacion de los resultados esperados, con los resultados

reales, se logra realizar correctivos necesarios que amerite el proceso.

Las herramientas de monitoreo y gestion de desempefio, juegan un rol importante

en el éxito de los departamentos como para las empresas.

1.2.9 Control

(Gomes, 2014) EI control es un proceso que tiene varios pasos y tiene que ser
planeado muy cuidadosamente y con anticipacion. EIl control es una funcion de la
administracion la misma que se dedica a vigilar las actividades que fueron

designadas en el plan con el fin de asegurarse lograr los objetivos propuestos con
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eficiencia y eficacia. Tomar medidas administrativas para corregir las

desviaciones estandares incorrectas. (Stephen P. Robbins, David A. De Cenzo,

2009)

Grafico 3 Proceso de evaluacion y control
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Fuente: Metodologia ULIKER
Elaborado: Milton Caiche

1.9.10 Mejora Continua

La mejora continua depende del conocimiento hacia donde vamos y el monitoreo

continuo de nuestro curso para poder llegar desde donde estdbamos hasta donde

queremos. (Santos, 2014)



En la actualidad el concepto general para las empresas es la mejora de productos,
servicios y procesos, que ayudan a concluir lo planteado desde el principio,

mejorando en el tiempo los procesos.

Grafico 4 Sistema de gestion y mejora continua

Liderazgo

Generemos una nueva
cultura organizacional

V

Fuente: Sistema de gestion y mejora continua- Oamendi Ingeniaritza
Elaborado: Milton Caiche

1.2.11 Estrategias

(Tzu, 2016) “El Arte de la Guerra” diversos autores se han inspirado en este libro
para adentrarse al mundo de los negocios, es considerada como una obra maestra

referente a las estrategias que se aplica para lograr su objetivo.

La estrategia es el conjunto de acciones a realizar para lograr un fin, de igual

manera otros autores indican que es un plan que especifica una serie de pasos a
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seguir para cumplir los objetivos de una empresa, estas estrategias seran flexibles

y estaran sujetas a cambios a medida que trascurre el tiempo.

1.2.11 Productividad

(Medina, 2015) Podemos definir qué productividad es la forma de utilizacién de
los factores de produccion en la generacion de bienes y servicios, es un objetivo

estratégico de las empresas.

En cualquier lugar del pais siempre hay charlas o conferencias de temas de
productividad relacionadas con sistemas de medidas. Las medidas de la

productividad son casi siempre estadisticas de incidentes (Conway E)

La productividad es la capacidad de lograr objetivos y de generar respuestas de
méaxima con el menor esfuerzo humano, fisico y financiero, en beneficios de
todos. (Fernandez R, 2013), se refiere a la integracion de todos los procesos se

Ilega a cumplir los objetivos trazados por la organizacion.

En la actualidad las empresas tanto privadas como publicas buscan mejorar la
productividad de los bienes o servicios producidos, no podemos confundir a la
productividad con intensidad de trabajo, si bien es cierto que la mano de obra es el
resultado del trabajo, la intensidad es el exceso del esfuerzo, para mejorar la

productividad no es tanto el trabajo duro sino inteligente.

Al realizar un analisis profundo, la productividad no solo se aplica en la
produccion sino en otros tipos de organizaciones que pueden ser de servicios y de

informacion.
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1.2.11.1 El Factor Humano, un elemento importante en la productividad

Uno de los elementos claves de la productividad es el factor humano, de ello
dependen que una organizacion tenga altos estandares de productividad. El
administrador no solamente debe saber administrar un negocio sino de
administrar mentes y la inteligencia emocional de sus empleados ya que de ésta

depende la productividad.

Si la empresa desea que las cosas funcionen, primero debemos visualizar las
necesidades del cliente interno para que los clientes externos nos reconozcan por
la productividad de nuestros servicios. EIl cliente interno puede requerir los
recursos necesarios tanto sea en producto o servicios para cumplir los objetivos,

ya que de esto depende la productividad de su trabajo

El cliente interno forma una parte muy importante dentro del proceso de un
negocio, de una unidad, taller u oficina, estos intervienen en el proceso causante

de los resultados de los productos o servicios.

1.2.12 La planificacién integral de personas

En un estudio realizado por Gallud y citado por Freddy Kofman en su libro de
“metamanagement” la nueva conciencia de los negocios, se deduce que las
personas para sentirse bien en un equipo de trabajo, necesitan presenciar

reconocimientos y retroalimentacion continua.

(Sandoval, 2012) Refiere el panel integral de personas se podia alinear a alcanzar

los resultados si se alineaban metas con acciones y actitudes, pero también bajo la
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conviccion de que este panel daba a las personas la capacidad de cumplir las

metas de resultados propuestos.

Hoy en dia hay que tomar en cuenta que la planificacion, situacion actual de la
empresa y su estrategia global, debe estar anexa a la planificacion integral de
personas, la misma que debe comprenderse como un proceso integral y sistémico

que tiene las siguientes fases y aspectos:

Planificacion de plantillas es aquella donde se conoce la situacién actual de la

plantilla de la organizacion, la evolucién y crecimiento del mismo.

Dimensionamiento y Planificacion de las necesidades del personal: es aquella
donde definimos las necesidades reales del personal de la institucién de acuerdo a
la estrategia global de la empresa y de las distintas unidades de responsabilidad.
Estudio y disefio de la estrategia se dispone de cada momento la plantilla que

necesita en produccién y cantidad.

Estudio del impacto econdmico del proceso de planificacion integral de personas
y de las medidas aprobadas en la misma y el impacto en el resultado de la empresa

y la mejora del enfoque profesional de la misma.

1.2.13 Satisfaccion de los usuarios

La Satisfaccion de los usuarios tanto interno como externos dependen de la
planificacion integral que realice la alta direccion ante todo debe cerciorarse que
los requerimientos del cliente se fijen y se cumplan los propdsitos de aumentar la

satisfaccion del cliente. Un cliente satisfecho con un servicio esta dispuesto a
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volver a usarlo en el futuro y a recomendarlos a otros posibles clientes. (Salazar,

2011)

Una de las medidas importante de la productividad de un departamento de una
organizacion o empresa es de realizar un seguimiento a los procesos internos de la

utilizacion de métodos para cumplir las expectativas.

Un factor importante para la satisfaccion de los clientes internos es la condicion
del trabajo que estd inclinada a satisfaccion y realizacion de los miembros
integrantes de la organizacion. Del trato que se les da o perciban depende el
vinculo con la organizacion, la identificacion y compromiso con la tarea que se les

designa.

1.2.13.1 Los elementos de la satisfaccién e insatisfaccion

De acuerdo a estudios e investigaciones realizadas existen cuatro elementos de la

satisfaccién como son la relevancia, la pertinencia, la precision y la compilacion o

recopilacion. (Calva, 2011)

1.2.14 Funciones especificas

Las funciones especificas son aquellas que estan estipuladas en un contrato de
trabajo de lo que tiene que realizar el empleado, hoy en dia se han rotos estos
estereotipos ya que actualmente en un contrato ya no solo se estipula que se debe
realizar sino que las funciones son muy generales. Si bien es cierto existen

empleados que dan mas en su trabajo porque realmente les gusta lo que realizan,
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asi mismo existen empleados que solo cumplen un horario y listo, sin llegar mas

alla por su propia superacion, son conformistas.

Como anteriormente detallabamos todo depende del Administrador o supervisor
de departamento ya que él debe lograr los objetivos con ayuda de su grupo de
empleados, pero como deciamos él debe ser inteligente en delegar las funciones
especificas luego de haber estudiado sobre las fortalezas y debilidades de cada

uno de manera general.

1.2.15 Delegacion de competencias

Las competencias que cada profesional tiene define el ejercicio eficaz de estas
capacidades de ella depende el desempefio profesional en cada nivel requerido, el
conocimiento técnico adquirido en aprendizaje y la experiencia que algunos

profesionales tienen hacen referencia al saber y al saber qué hacer

“Para la buena marcha de un proyecto es importante que el director integre al
personal y hacer el trabajo efectivo en equipo” (Gido, 2012), el administrador del
proyecto debe contar con una buena planificacion y un entorno de trabajo
agradable en base a la variedad del equipo humano que lo conforma, desarrollar el
compromiso y la confianza con la organizacién a través de la comunicacion,

empatia, delegacion, coaching y trabajo en equipo.

Entre otro de los analisis por competencias debemos basarnos en la iniciativa,
creatividad y autonomia del personal, dar a una persona o un grupo las facultades

de representar y tomar decisiones.
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1.3 Fundamentos sociales y legales

1.3.1 El fundamento social

Se enmarca de acuerdo en la sociedad que vivimos si bien es cierto debemos
tomar en cuenta que la ética y la responsabilidad social de las personas en una
organizacion  es fundamental vincularlos con el propésito y la gestidn

organizacional.

Enmarcados en el estudio social de las personas en la organizacion existe una gran
diferencia en el desarrollo arménico de una empresa privada como publica de
servicios; debemos tomar en cuenta que las dos estan reguladas legalmente pero

tienen diferente visiones.

En el andlisis social se refleja la conciencia individual y colectiva de las personas,
el resultado del estudio es el proceso de evaluacion propia de los valores las

mismas que pueden estar o no conforme con los valores justos.

(Herrera, 2013). La ética es una doctrina de la vida lograda que recuerda la idea de
gue no somos lo que tenemos sino lo que hacemos. El origen de la preocupacion
por la ética empresarial radica en la demanda social ante las actuaciones de las

empresas que se consideran inmorales.

Para Adela Cotina “La ética empresarial consistiria, por tanto, el descubrimiento
y aplicacion de los valores y normas compartidas por una sociedad”. A lo largo
de la Historia el hombre en la sociedad ha convivido con otros individuos dentro

de una institucién u organizacién bajo ordenamientos juridicos y diferentes
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culturas, sin embargo en la complejidad de ello se ha logrado insertarlos en la

planificacion integral con el fin de mejorar la productividad en las empresas.

1.3.2 Fundamentos legales

El presente trabajo tiene sustentacion legal en la Constitucion de la Republica del
Ecuador publicado el 20 de octubre del 2010 Registro Oficial 449 y que

actualmente se encuentra vigente. (Asambleanacional.gob.ec, 2010)

Articulo 254.- El sistema Nacional de planificacion establecera los objetivos
nacionales permanentes en materia econémica y social fijard metas de desarrollo a
corto, mediano y largo plazo que deberan alcanzarse en forma descentralizada y
orientara la inversion con caracter obligatorio para el sector pablico y referencial

para el sector privado

Art. 249.- Sera responsabilidad del Estado la provision de servicios pablicos de
agua potable y de riego, saneamiento, fuerza eléctrica, telecomunicaciones,
vialidad, facilidades portuarias y otros de naturaleza similar. Podra prestarlos
directamente o por delegacion a empresas mixtas o privadas, mediante concesion,
asociacion, capitalizacion, traspaso de la propiedad accionaria o cualquier otra
forma contractual, de acuerdo con la ley.

Las condiciones contractuales acordadas no podran modificarse unilateralmente
por leyes u otras disposiciones. El Estado garantizard que los servicios publicos,
prestados bajo su control y regulacion, respondan a principios de eficiencia,

responsabilidad, universalidad, accesibilidad,..
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Seccion novena de la ciencia y tecnologia

Articulo 80.- El Estado fomentara la ciencia y la tecnologia, especialmente en
todos los niveles educativos, dirigidas a mejorar la productividad, Ila
competitividad, el manejo sustentable de los recursos naturales, y a satisfacer las

necesidades basicas de la poblacion.

Garantizara la libertad de las actividades cientificas y tecnologicas y la proteccion
legal de sus resultados, asi como el conocimiento ancestral colectivo. La
investigacion cientifica y tecnoldgica se llevard a cabo en las universidades,
escuelas politécnicas, institutos superiores técnicos y tecnoldgicos y centros de
investigacion cientifica, en coordinacién con los sectores productivos cuando sea
pertinente, y con el organismo publico que establezca la ley, la que regulara

también el estatuto del investigador cientifico.

Normas de Control Interno de la Contraloria General del Estado

100-01 Control Interno: El control interno sera responsabilidad de cada institucion
del Estado y de las personas juridicas de derecho privado que dispongan de
recursos publicos y tendrd como finalidad crear las condiciones para el ejercicio
del control. (Direccién de Investigacion Técnica, Normativa y de Desarrollo

Administrativo, 2014)

El control interno es un proceso integral aplicado por la maxima autoridad, la
direccion y el personal de cada entidad, que proporciona seguridad razonable para

el logro de los objetivos institucionales y la proteccion de los recursos publicos.
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Constituyen componentes del control interno el ambiente de control, la evaluacion
de riesgos, las actividades de control, los sistemas de informacion y comunicacion

y el seguimiento

100-03 Responsables del control interno: El disefio, establecimiento,
mantenimiento, funcionamiento, perfeccionamiento, y evaluacion del control
interno es responsabilidad de la maxima autoridad, de los directivos y demas
servidoras y servidores de la entidad, de acuerdo con sus competencias.

Los directivos, en el cumplimiento de su responsabilidad, pondran especial
cuidado en Departamentos de mayor importancia por su materialidad y por el

riesgo e impacto en la consecucion de los fines institucionales.

Las servidoras y servidores de la entidad, son responsables de realizar las acciones
y atender los requerimientos para el disefio, implantacion, operacién y
fortalecimiento de los componentes del control interno de manera oportuna,
sustentados en la normativa legal y técnica vigente y con el apoyo de la auditoria

interna como ente asesor y de consulta.

200 Ambiente de control: EI ambiente o entorno de control es el conjunto de
circunstancias y conductas que enmarcan el accionar de una entidad desde la

perspectiva del control interno.

Es fundamentalmente la consecuencia de la actitud asumida por la alta direccion y
por el resto de las servidoras y servidores, con relacion a la importancia del
control interno y su incidencia sobre las actividades y resultados. ElI ambiente de

control define el establecimiento de un entorno organizacional favorable al
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ejercicio de practicas, valores, conductas y reglas apropiadas, para sensibilizar a
los miembros de la entidad y generar una cultura de control interno.

Un ambiente propicio para el control, estimula e influencia las tareas del personal
con respecto al control de sus actividades. En este contexto, el personal es la
esencia de cualquier entidad, al igual que sus atributos individuales como la
integridad y valores éticos y el ambiente donde operan, constituyen el motor que

la conduce y la base que soporta el sistema.

El ambiente de control tiene gran influencia en la forma en que se desarrollan las
operaciones y actividades, se establecen los objetivos y determinan la
probabilidad de ocurrencia de los riesgos. Igualmente tiene relacion con el
comportamiento de los sistemas de informacién y con las actividades de

monitoreo.

La méaxima autoridad, como responsable por el sistema de control interno, debera
mostrar constantemente una actitud de apoyo a las medidas de control
implantadas en la institucién, mediante la divulgacion de éstas y un ejemplo

continuo de apego a ellas en el desarrollo de las labores habituales.

200-03 Politicas y practicas de talento humano: El control interno incluira las
politicas y practicas necesarias para asegurar una apropiada planificacion y
administracion del talento humano de la institucion, de manera que se garantice el

desarrollo profesional y asegure la transparencia, eficacia y vocacion de servicio

200-04 Estructura organizativa: La maxima autoridad debe crear una estructura

organizativa que atienda el cumplimiento de su mision y apoye efectivamente el
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logro de los objetivos organizacionales, la realizacion de los procesos, las labores

y la aplicacion de los controles pertinentes

200-06 Competencia Profesional: La méaxima autoridad y los directivos de cada
entidad publica reconocerdn como elemento esencial, las competencias
profesionales de las servidoras y servidores, acordes con las funciones y
responsabilidades asignadas.

La competencia incluye el conocimiento y habilidades necesarias para ayudar a
asegurar una actuacion ordenada, ética, eficaz y eficiente, al igual que un buen
entendimiento de las responsabilidades individuales relacionadas con el control

interno

410-01 Organizacion informatica: Las entidades u organismos del sector publico,
estableceran una estructura organizacional de tecnologia de informacion que
refleje las necesidades institucionales, la cual debe ser revisada de forma periddica
para ajustar las estrategias internas que permitan satisfacer los objetivos

planteados y soporten los avances tecnoldgicos.

401-03 Supervision: Los directivos de la entidad, estableceran procedimientos de
supervision de los procesos y operaciones, para asegurar que cumplan con las
normas y regulaciones y medir la eficacia y eficiencia de los objetivos

institucionales, sin perjuicio del seguimiento posterior del control interno.

600 Seguimiento: La maxima autoridad y los directivos de la entidad, estableceran
procedimientos de seguimiento continuo, evaluaciones periddicas o una

combinacién de ambas para asegurar la eficacia del sistema de control interno. El
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seguimiento se efectda en forma continua durante la realizacion de las actividades
diarias en los distintos niveles de la entidad y a través de evaluaciones periddicas
para enfocar directamente la efectividad de los controles en un tiempo

determinado.

1.3.3 Analisis de lo legal

Esta investigacion tiene base legal en primer lugar en la Constitucién de la
Republica del Ecuador, nos permite establecer los lineamientos de planificacién
qgue tanto el sector publico como privado deben alinearse para cumplir los

objetivos.

En lo referente a la ciencia y tecnologia, con el fin de mejorar la productividad el
estado promovera investigaciones cientificas y tecnoldgicas en las universidades

fuente importante tanto para el estudiante como para la institucién.

Las normas de control interno de la contraloria general del estado es un sistema
gue permite verificar la exactitud, la veracidad de la informacién tanto financiera
como administrativa. Establece normas de control interno que seran aplicados en
las instituciones, de igual manera es responsabilidad de la maxima autoridad

administrativa de cada departamento velar por el cumplimiento de estas normas.
Marco Situacional

AGUAPEN E.P., inicia sus actividades en la peninsula de Santa Elena el 14 de
diciembre de 1999, fue establecida con el objeto de prestar servicios publicos de

agua potable, alcantarillado sanitario, pluvial y tratamiento de aguas servidas.
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Los primeros accionistas fueron la comision de estudios para el desarrollo de la
cuenca del rio Guayas CEDEGE, con un 55% y los municipios del Cantén Santa

Elena, La Libertad y Salinas cada uno con el 15% dando un total del 45%.

Aguapen brinda sus servicios por primera vez el 15 de marzo del 2001, con un
costo de USD. 0.60 el m3 de agua potable, en el 2002 de acuerdo a resoluciones
se aplica el pliego tarifario que se conforma por categorias: domestica, Comercial

e Industrial.

Para el 2005 se aprueba las ordenanzas municipales, el proceso de la
conformacién de la mancomunidad fue publicada en el registro oficial N° 810 el 9
de mayo del 2012 y el 16 de Octubre se publica el estatuto de constitucion de la
Empresa Pablica Municipal Mancomunada, otorgandole 120 dias para dictar
reglamentos, constituyéndose en el mes de febrero del 2013, la Empresa Publica
Municipal Mancomunada de Agua Potable, Alcantarillado Sanitario, Pluvial,

Depuracion y Aprovechamiento de Aguas Residuales y Saneamiento.

Mision Proveer un eficiente servicio de agua potable en cantidad, continuidad y
calidad, ademés de proporcionar los servicios de alcantarillado sanitario y pluvial
a la poblacion de la provincia de Santa Elena, cumpliendo las necesidades basicas

del ser humano y contribuyendo al cuidado del medio ambiente.

Vision Ser una empresa publica peninsular, de servicio social moderna, con
reconocimiento a nivel nacional, prestando los servicios publicos de agua potable
y alcantarillado con un elevado grado de responsabilidad social, comprometida

con la mejora continua y sustentable de su Talento Humano y los recursos que
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administra, asegurando la calidad de vida de las familias de la provincia de Santa
Elenay la poblacion turistica.

Objetivos generales; Obtener

un posicionamiento positivo de imagen
institucional a través de un servicio integral y de calidad a la ciudadania.

Valores esenciales

1 Organizar una cultura de cambio.

2  Disponibilidad de trabajo en equipo con recursos humano, técnico y

profesional, multidisciplinario con alto nivel de compromiso comunitario.

3 Prestacién de servicios de agua con amplia cobertura y con amplio respaldo
técnico profesional.
Gréfico 5 Mapa de ubicacién de Aguapen
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Graéfico 6 Organigrama Estructural Aguapen E.P.
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Departamento de planillaje

Dentro de la Jefatura de facturacion se encuentran los departamentos de nuevos

clientes, planillaje y facturacion. El departamento de planillaje es el encargado de

planillar todos los trabajos ejecutados por el personal de cuadrillas

como

instalaciones, traslado reubicacion de guias, instalaciones, cambio, traslado de

medidores, legalizaciones, by pass, reaperturas y cierres.

Tabla 1 FODA departamento de planillaje

Recurso financieros adecuados

Jefatura de puertas abiertas

Equipo de tecnologia en 6ptimas
condiciones

Buenas relaciones interpersonales

Compromiso en los mandos medios

Inadecuada planificacion en los
procesos

Falta de actualizacion del manual de
proceso.

Poca capacitacion al personal

Falta de liderazgo de supervisor

Falta de estrategias para aumentar la
productividad

Captaciones de nuevas solitudes a
planillar

Fortalecimiento del equipo de trabajo
con reconocimiento

Mejorar la imagen del departamento

Inestabilidad politica (cambio de
directorio cada afo)

Aumento de planillas atrasadas

Desconfianza de los usuarios

Fuente: Aguape E.P.
Elaborado: Milton Caiche
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Descripcion de funciones: digitador de planillas

e Descarga de fotos de todos los trabajos realizados por las cuadrilla.

¢ Clasificacion de fotos por cliente, trabajo y sector.

e Ingreso de informacién a Excel para la elaboracién de planillas de 6rdenes
de reclamos y ordenes de Gerencia.

o Clasificar planillas de acuerdo a porcentajes 12% y 23 %

e Resumen de trabajo de acuerdo a los porcentajes.

e Resumen de materiales por cada planilla.

e Imprimir foto y adjuntare a cada reporte.

e Entregar informe definitivo a fiscalizador (impreso y archivo)

e Entregar un reporte semanal a la supervision operacion comercial.

e Liquidar las inspecciones por factibilidad en el sistema comercial

e Ingresar los trabajos realizados en el campo directamente al sistema
Comercial (cambios de medidores, instalaciones de guias nuevas, cierres,
reaperturas, etc.)

e Ingresar informacion receptada y coordinar con nuevos clientes para la

creacion de las cuentas nuevas.
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CAPITULO II

MATERIALES Y METODOS

2. Tipo de investigacion

2.1 Disefo

Para abordar esta problematica se propone un disefio exploratorio descriptivo, la
investigacion exploratoria consiste en examinar el problema o situacion que se
lleva a cabo una serie de procedimientos para obtener detalladamente los

resultados. (Malhotra, 2008)

En lo referido a la investigacion descriptiva segun (Tamayo, 2011) “comprende
la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual y la
composicion o proceso de los fendmenos. El enfoque se hace sobre conclusiones
dominantes o sobre grupo de personas, grupo o cosas, se conduce o funciona en

presente”

Este disefio mediante investigacion cualitativa se explora, se indagara, se
profundizara a través del dialogo todas aquellas causales que provocan los
problemas presentados en la baja produccién del departamento de planillaje de
Aguapen E.P., contempla el uso intensivo de la investigacion cualitativa,
estrategias que permite la ampliacion, profundizacion de las causas que provocan
la actual situacion relacionada con la baja productividad del departamento de

planillaje de Aguapen E.P.



Para conseguir dicho propoésito este disefio exploratorio recurre al uso de
entrevistas colectivas e individuales, que permiten el sondeo de la situacion

enfrentada por los directivos de la cita institucion.

2.2 Metodos de la investigacion

En la presente investigacion se aplicaron los métodos deductivos e inductivos, la
finalidad es conocer las diferentes metodologias de la planificacién integral como

la productividad del trabajo.

El Método Deductivo se aplico al detallar el estudio especifico del Departamento
de planillaje de AGUAPEN E.P., ubicada en la provincia de Santa Elena canton

Salinas, para conocer los principios generales que implica el proceso.

Considerando que el método deductivo inductivo necesita que continde una
secuencia del proceso se realizd una observacién de manera in situ, con el fin de

determinar el problema que existe en el Departamento de planillaje

La investigacion se deduce si los procesos del departamento de planillaje se
desarrollan en base a un plan de gestion integral por objetivos, dispone de

procesos de mejora continua y de un recurso humano comprometido.

2.3 Tipos de la investigacion

2.3.1 Investigacién exploratoria

La investigacion exploratoria permite aproximarnos a fenémenos desconocidos,

con el fin de aumentar el grado de familiaridad y contribuyen con ideas respecto a
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la forma correcta de abordar una investigacion en particular. Por lo tanto
tomaremos en cuenta dos modalidades Focus Group y la entrevista en
profundidad, el primero aplicado al personal operativo y el segundo a

Coordinadores de mando medios.

2.3.2 Investigacion descriptiva

Arias Fidias (2012) define a la investigacion descriptiva “como la caracterizacion
de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento”, el objetivo principal de esta investigacion es conocer las
situaciones que se suscitan dentro del departamento de planillaje de AGUAPEN

E.P., conociendo las actividades que realizan cada uno y los procesos a seguir.

Del mismo modo se recopilaron datos de acuerdo a la hipdtesis planteada se
sintetiza los datos a fin de analizar los resultados y obtener datos que ayudaran a

mejorar la productividad en el departamento de digitacion y planillaje.

Prosiguiendo con la investigacion se describi6 la situacion actual del trabajo y del
personal interno del departamento de la empresa, identificando problemas
internos, cuéles eran las causas y sintomas, por ejemplo que no todos los
empleados cumplen con las tareas asignadas ni cumplen con los indices. Sin
embargo, por parte de la supervisién, no llama la atencion o sanciona, logrando
que el resto del personal se sienta inconforme y se atrase el trabajo reduciendo asi

la productividad del departamento.
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2.3.3 Tecnicas de investigacion

2.3.3.1 Focus Group

El Focus Group es una técnica de investigacion cualitativa aplicada con
modalidad de entrevista simultdnea a grupos de entre 6 y 12 personas que
desarrollan un dialogo controlado por un moderador su duracién es entre una y

dos horas con un intervalo de receso.

2.3.3.2 Entrevista en profundidad

La entrevista se realizd a la coordinara comercial Sra. Janina Santos Carrranza que
es la persona que tiene mayor conocimiento de los procesos que corresponden a la

direccién comercial.

El formulario de las preguntas se basara de acuerdo a las variables del tema de
estudio como guia en el dialogo, se elabord una entrevista semi estructurada con

preguntas abiertas y que estan relacionada con el tema.

Una de las técnicas que se implementd es el Focus Group a razén de descubrir los
problemas que existen en el departamento de Planillaje de la empresa Aguapen
E.P., Esta técnica permitié obtener informacion directa con los integrantes de la
institucién, entre las estrategias que se utilizd es el contacto con el grupo, la

observacion directa y las entrevistas.

El Focus Group se realizd con 10 técnicos que laboran en la empresa y que estan
enlazados con el departamento de planillaje, la seleccion se realizd por

Departamento de acuerdo al proceso de planillaje.
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Se obtuvo informacion cualitativa de las necesidades que requiere el departamento

de planillaje con ayuda de la supervisora.

2.3.4 Objetivo Principal

Analizar la situacion actual del departamento de planillaje a través de
indagaciones que puedan comprobar la baja productividad de sus indices, con el
fin de buscar nuevas alternativas para reprogramar y cumplir con los estandares
planteados por la empresa.

2.3.5 Etapa de realizacion

Temas a indagar

Planificacion del trabajo

Productividad

Necesidades

Falta de compafierismo

Recursos utilizados en el Focus Group

Camara

Mesa redonda

Sillas

Computador

Sala de sesion

Proyector

Plumas

Hojas

Cuaderno de apunte
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Tabla 2 Programacién del Focus Group

Palabras de Bienvenida 5 minutos Milton Caiche
Exposicion de los temas 10 minutos Milton Caiche
Desarrollo de los temas 40 minutos Participantes
Recomendaciones 20 minutos participantes
Conclusiones y agradecimiento 10 minutos Milton Caiche

Fuente: Aguapen E.P.
Elaborado por: Milton Caiche

Tabla 3 Etapa de analisis y presentacion de resultados

L Karina Es necesario que la supervisora del departamento de planillaje
Gonzales distribuya el trabajo y los plazos a fin de cumplir las metas
Lisbeth Se deberia trabajar en equipo y ser responsables en los trabajos
ishe
2 ) asignados y no dedicarse a negocios personales dentro del
Martinez .
departamento de trabajo.
Establecer una estrategia, el ingresar y facturar todas las
Mercedes ) » ) )
3 Pared planillas antes de cada facturacion por ciclo y llevar un registro
aredes
de indices de eficiencia por persona.
A Magdalena Lograr comparierismo entre todos y que no afecten nuestras
Robalino verdades si algo no realizamos bien.
. Oswaldo | No solo debe existir el control por parte de la Supervisora sino
Farinango de la Coordinadora Comercial
] De parte de los superiores realizar un diagndstico del
ean
6 Parei departamento cuales son las amenazas y fortalezas a fin de
areja ] ] ]
realizar respectivos cambios.

Fuente: Aguapen E.P.
Elaborado por: Milton Caiche



CAPITULO I1I

RESULTADOS Y DISCUSION

3 Analisis de datos (cualitativos o cuantitativos)

3.1 Analisis del Focus Group

De la observacion realizada con respecto al primer Grupo acerca del Plan de
Gestion Integral, los directivos manifestaron que de manera general existe una
planificacion sin embargo no todos estan alineados a los objetivos generales, uno

de ellos es el departamento de planillaje.

Actualmente se han realizado ciertos cambios para mejorar los procesos, pero no
se cuenta con el compromiso de todas las areas involucradas, como el
departamento técnico que son quienes ejecutan el trabajo en el campo y es alli
donde inician los retrasos por la informacion que es errénea a la que se puede
visualizar en el sistema comercial, esto con lleva a que exista un reproceso para la

ejecucion de las planillas.

Unos de los requerimientos del departamento de planillaje es que se adecué en el
moédulo de planillaje del sistema comercial la opcidon de cambio de estados de
planillas provisionales a definitivas, con el fin de corregir errores en el proceso, el

mismo que se tendra mayor analisis de cada una de las cuentas al planillar.

Consta en archivos generales de la empresa que se inici6é un proceso de evaluacion

y necesidades que tenia el departamento de planillaje entre ellos un manual de



procesos que no se concluyd, de manera empirica cada empleado ha aplicado

conocimientos en la ejecucion de su trabajo.

Todos los participantes del segundo Focus Group estuvieron interesados en el
tema en primer lugar se solicitd a los empleados sefialar temas importante como,

productividad y control.

Refiriéndose al control exteriorizaron que por parte del Supervisor no existe un
control adecuado ni distribucidon equitativa del trabajo y el seguimiento que

realiza no es el adecuado.

Por otra parte no cuentan con los filtros necesarios para detectar los trabajos que
se program0 al personal de campo de igual manera el seguimiento del mismo.
Para solicitar la informacion, no se cuenta con informacion real establecida por

fechas de solicitud del cliente sino como distribuye el supervisor.

Se abord6 un tema importante la falta de comunicacién y el trabajo en equipo, que
no existe en este departamento, algunos participantes manifestaron que existe
personas que se dedican a negocios propios en la empresa y no terminan el trabajo
que tienen que ejecutar, evidenciamos la falta de control por parte del supervisor,
por lo tanto algunas personas no culminan su trabajo en el tiempo previsto

provocando la disminucidon de la productividad del trabajo.

3.2 Analisis de la entrevista a la coordinadora comercial de Aguapen E.P.
La necesidad de implementar un plan integral de gestion para la produccion en el

departamento de Planillaje, se deben aplicar pasos importantes como de
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Planificacion, Control, Participacion y estrategias, la entrevista se realizd a la

Sefiora Janina Santos Coordinadora del area comercial de Aguapen E.P.

Productividad

Se pudo determinar las causas que provocan la baja productividad del trabajo del
Departamento, entre ellas la satisfaccion de los usuarios internos, las funciones

que cada uno desempefia y la delegacion de competencias.

Atraso de planillas

De la entrevista realizada a la funcionaria manifestd que existe atraso en el
departamento de planillaje, de acuerdo al analisis que realizé donde reflejaron
trabajos que no han sido facturados en vista que no se han realizado las

liquidaciones definitivas.

Cobros indebidos

De igual manera detectd cobros indebidos por costos fijos a esos usuarios, esto se
debe a que los funcionarios publicos no realizan el andlisis antes de planillar
dando como resultado ajustes innecesarios, detectando también la falta de control

del supervisor de campo.

Sistema tecnolégico

Tambien indica que ha realizado varios requerimientos al departamento de
sistema comercial, sin embargo las solicitudes de implementacion digital no se

han realizado, es muy importante definir los parametros para medir la eficiencia y
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eficacia del proceso de planillaje. La productividad en el departamento de
planillaje es una meta que se puede lograr aplicando estrategias y asi lograr estar

direccionados con el plan estratégico de la empresa.
Manuales de Funciones y procesos

Ademés manifestd que se debe actualizar de manera urgente los manuales de
funciones y procesos, estos no se realizan desde hace mas de tres afios, cabe
recalcar que preexisten procesos que quedaron a medias, entre ellos el de

planillaje que no se ha podido culminar por falta de interés de los responsables.
Conocimiento del proceso de planillaje

De acuerdo a la entrevistada indica que no todos los empleados tienen el
conocimiento necesario en el proceso de planillaje, han existido cambios no han
beneficiado al departamento pues el personal que ingreso son por llamados de
atencion de otras areas departamentales y que fueron sacados y los reubicaron sin
tomar en cuenta que efecto tendria en el departamento de planillaje, por lo tanto
no todo el personal estd capacitado para resolver los problemas que llegaren a

suceder en el trascurso del proceso.
indices de gestion

los indices que he verificado como Coordinadora realmente he detectado que
existen falencias por parte de los supervisores de planillaje y campo, sin embargo
he realizado ciertos correctivos, pero ameritan que exista un sistema que evalué

los indices de productividad de estos Departamentos.
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Conclusiones del Focus Group

En las sesiones realizadas se presenta un resumen de los puntos mas importantes y
las conclusiones que llegaron los participantes con respecto a la produccion del

trabajo de planillaje de cdmo afecta a los indices de productividad.

Para esta sesion de este Focus Gropu se toma referencia cuadros estadisticos
relacionados a la produccion del desarrollo del departamento de planillaje con el

fin de ilustrar los porcentajes de rendimiento.

Gréfico 7 Cantidad de liquidacion de planillas por afios

Fuente: Aguapen E.P
Elaborado por: Milton Caiche

Puntos negativos encontrados.
Falta de Control en el proceso
Falta de comparierismo

Falta de ética
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Puntos Positivos

Cuentan con un sistema comercial

Los integrantes del Focus Group coincidieron, que la falta de planificacion y
coordinacion por parte de la supervision asi como la falta de voluntad de ciertos
empleados hace que se retrasen los trabajos de planillaje, de igual manera la falta

de control que ejecutan, generan indices bajos en la productividad.

La informacion errénea por parte de personal de campo, no es verificada y
supervisada, al momento de pasar al departamento de planillaje se detectan

anomalias y atrasa el trabajo.

Entre las necesidades que sefialaron es la falta de incorporacion de nuevas
herramientas informaticas de trabajo que puedan contribuir con la produccién y

control.

Al preguntarle acerca del comparierismo sefialaron que no existe, porque hay
ocasiones que no apoyan para cumplir las metas, sin embargo pocas son las

personas que realizan su trabajo.
Segunda sesidn

Se realiz6 el 2 de Mayo del 2017 a las nueve y media de la mafiana en las
Instalaciones de Aguapen E.P., luego de la primera sesion en esta segunda se
incorporaron datos estadisticos por afio de la produccion del trabajo de planillaje

para la evaluacién de la productividad.

La sesion se efectué con las personas que estdn inmersos en el proceso de

planillaje a més de la Directora Comercial como la Coordinadora, el supervisor
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técnico, cada uno expuso su criterio en el &mbito que se desempefian a fin de

detectar el punto critico.

Graéfico 8 Cantidades de liquidaciones de planilla por mes, afio 2017

Fuente: Aguapen E.P.
Elaborado por: Milton Caiche
Como se puede apreciar el gréafico la produccién de liquidaciones por meses varia,

existen picos en el mes de enero y mayo son meses en los que se establecieron
metas, sin embargo se puede apreciar, que el no establecer metas en los meses de
febrero, marzo abril, junio y julio se ve afectada la produccidn de planillas.

Tabla 4 Cuadro de produccion de planillaje por usuario mes del 2017

PAZMINO 250 250
RAMIREZ e 43
GLORIA 13 18 8 2 | 2 8 31 101
GONZALEZ 984 | 812 | 782 | 436 | 1240 | 479 | 249 | 374 5356
MARTINEZ 1527 | 43 | 985 | 908 | 692 | 469 | 894 | 795 6706
MAGDALENA 1 6 9 16
CAICHE 1046 | 770 | 482 | 810 | 1410 | 73 | 77 | 369 5037
PAREDES 1 2 3
JENa— 3570 | 2038 | 2257 | 2156 | 3656 | 1027 | 1239 | 1569 | 17512

Fuente: Aguapen E.P.
Elaborado por: Milton Caiche
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Se puede apreciar que la dsitribucion de trabajo no es equitativa, por lo tanto
preexite un problema interno que no lograr superar las metas y objetivos
propuesto en la produccion de planillas.

Grafico 9 Produccion de planillaje hasta agosto 2017

Fuente: Aguapen E.P
Elaborado por: Milton Caiche

El grafico de produccion por servidores publicos del departamento de planillaje,
se refleja que las cargas laborales recae en Gonzalez, Martinez y Caiche, por lo

tanto se evidencia la insastifaccion del cliente interno del Departamento.
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Tabla 5 Produccién por usuarios y rubros

CAMBIO DE ACCESORIOS 82 350 432
CAMBIO MEDIDORES 434 1 1121 1556
CIERRE DEFINITIVO 1 481 572 1 131 1186
CORTE DE GUIA 1/2" 3/4"
(TAPON DE NITRILO) 162 | 29 | 13 2556 3750 | 12 | 1394 |3 7919
INST. GUIA / MEDIDOR TIPO
BYPASS 2 17 19
INSTALACION GUIA Y
VEDIDOR 6 77 1 815 899
INSTALACION MEDIDODRES 1 21 196 218
LEGALIZACION DE GUIA 4 40 44
LEVANTAMIENTO DE
MEDIDOR 32 142 174
REAPERTURA SERVICIO
AAPP (TAPON DE NITRILO) 81 | 13| 3 1462 2165 | 1 637 4362
REAPERTURAS DE SERVICIO | 7 1 168 218 75 469
REINSTALACION DE GUIA 1 9 10 20
REINSTALACION DE
MEDIDOR 12 21 33
REPARACION DE FUGAS 1 1
INST. ANT.
REUBICACION DE MEDIDOR 13 71 84
TASA DE FACTIBILIDAD 76 1 1 78
TRASLADO DE GUIA 3 15 18
TOTAL GENERAL 250 | 43 | 101 5356 6706 | 16 | 5037 | 3| 17512

Fuente: Aguapen E.P
Elaborado por: Milton Caiche

Como se puede apreciar no todos los servidores publicos cumplen con las mismas
funciones, cabe reclacar que existen funciones complejas que recaen en personas

responsables, y en las otras trabajos simples, sin embargo de acuerdo al perfil de
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los funcionarios de este departamento las funciones deben ser universales para

todos.

Entre actividades que realizan los funcionarios publicos de planillaje estan:

Clasificacion de fotos por cliente, trabajo y fecha de AA.PP, AA.SS. de los

sectores gque tengo a cargo;

Ingreso de informacion a Excel para la elaboracion de planillas por 6rdenes de
trabajo de reclamos y ordenes de gerencia; instalaciones de guia y medidores,
cambios de medidores, legalizaciones de guias e instalaciones de medidores:

Adjuntar a cada planilla su respectivo juego de fotos y reclamos;

Entrega de informacion a los fiscalizadores correspondientes por medio de la red e

impresos.
Ingreso de reclamos al Sistema Comercial.
cierre de contratos de las planillas.

Apoyo a los supervisores de cuadrillas en consultas de estados de cuentas e

impresion de reclamos.

Limitaciones

Entre las limitaciones que restringiran la investigacion tenemos:
Falta de materiales de trabajo

Disposicion por parte del empleado en brindar informacion real.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

“Plan Integral de gestion para el mejoramiento de la productividad en el

departamento de Planillaje de AGUAPEN E.P.”

Datos informativos

Institucion: AGUAPEN E.P.
Departamento: Planillaje

Beneficiarios: Supervisores y colaboradores
Responsable: Milton Caiche

4.1 Antecedentes de la Propuesta

De la investigacion realizada se ha logrado comprobar que en el departamento de
Planillaje de Aguapen E.P., existe una disminucion de la produccidon en planillaje,
dando lugar a que los demas procesos como los cierres de contratos se atrasen,
suscitando quejas por parte del departamento de Facturacion, debido a que estos

valores no se estan facturando.

El poco control de los procesos en el departamento de planillaje ha reducido
considerablemente la produccion de trabajo liquidado por empleado, reflejando de
igual manera la falta de liderazgo en esta dependencia como la inconformidad de

ciertos de los servidores publicos.
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Por lo anteriormente expuesto se sugiere proponer un plan integral de gestion con
el fin de mejorar la productividad del departamento de Planillaje de AGUAPEN
E.P., estd metodologia consiste en desarrollar en forma de red una serie de
actividades de manera cronoldgica para optimizar tiempo y recursos, que esta
orientada al mejoramiento continuo a través de la eficiencia de cada uno de los

que conforman el departamento de planillaje.

El Proceso integral de personas es otra herramienta que contribuira positivamente
en el proceso del sistema productivo del personal, mejorando asi la productividad
del trabajo no solo de los empleados sino del departamento de digitacién de

planillas en los tiempos planificados.

Con el control Integral de los procesos, la participacion activa de los empleados se
lograra aplicar estrategias como la delegacion de funciones para la buena marcha

del departamento de planillaje.

4.2 Justificacion
La implementacion de un plan integral sera beneficiosa para el departamento de
planillaje, debido a que permitira establecer una planificacién detallada de los

procesos que van anexados al sistema comercial en el médulo de planillaje.

El aplicar el plan integral permitira identificar los segmentos estratégicos a
aplicar, asi como la optimizacion de los procesos y subprocesos en el

departamento de planillaje de Aguapen E.P., por otro lado se aplicard la
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planificacion integral de personas, con el fin de darle funciones especificas a cada

uno de los digitadores.

Con estos cambios se tendra mayor control y se mejorara la productividad del

departamento de planillaje de Aguapen E.P.

4.3 Objetivo de la Propuesta

4.3.1 Objetivo General
Disefiar un Plan integral de gestion, que permita implementar medidas correctivas
dentro del proceso, orientado a optimizar la productividad de trabajo en el

departamento de Planillaje de Aguapen E.P.

4.3.2 Objetivo especificos
Realizar el diagnostico situacional del departamento de planillaje para evaluar la

produccion del trabajo

Establecer un control estadistico de procesos para las operaciones del

departamento de planillaje

Seleccionar matriz de indicadores que nos permita controlar y mejorar la

productividad.

4.3.3 Desarrollo del Plan Integral de gestion para la Produccién en el
departamento de Planillaje de AGUAPEN E.P.

Segun Fuster el plan Integral de gestion es fundamental para lograr los objetivos

propuestos del departamento de planillaje de Aguapen E.P., porque permitira
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reorganizar y corregir el proceso de planilla con el fin de mejorar la

productividad.

Se han tomado en cuenta varias investigaciones como sistema de gestion, gestién
integral, planificacién y mejora continta a fin de aportar nuevos conocimientos
que beneficien, para el desarrollo de esta propuesta se capacitara al personal del

departamento de planillaje.

Este plan integral esta estructurado en 4 fases:

Graéfico 10 Plan Integral de departamento de planillaje

Componente
del sistema
de gestion

Mejora
continua

Estrategias

Productividad

Fuente: Elaboracion propia

Planeacion
organizacion
direccién
Medicién, evaluacion y control

Cultura organizacional
Monitoreo de procesos trabajo en equipo

liderazgo

acciones a realizar

Funciones especificas,
Planificacién Integral de Sastifaccién de los delegacion de
personas usuarios competencias

Elaborado por: Milton Caiche

Planeacién

Diagndstico real del departamento de planillaje, y de las areas que estan

involucradas para el logro de objetivos, para planificar las solicitudes de
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planillaje, es necesario contar la informacion actual de cuantas solicitudes de
cambio de medidor, instalacién de medidor, cierres, reaperturas e Instalacion de
guia medidor, levantamiento de medidor, reubicaciones de medidor, reinstalacion
de guia, traslado de guia, legalizaciones de guia, IMG tipo Bypass y cambio de
accesorios que han sido generadas y entregadas al departamento de campo para

que ejecuten el trabajo y que todavia no han llegado al departamento de planillaje.

Tabla 6 Matriz de diagnostico situacional de trabajos por planillar

INSTALACION CAMBIO DE INSTALACION LEGALI-
MES COMPLETA MEDIDOR DE MEDIDOR REAPERTURA | CIERRE ZACION

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Milton Caiche

La Planificacion integral de personas

La importancia de la integracion de personas al departamento de planillaje es que
talento humano en conjunto con el supervisor del Departamento, deberan
reevaluar al personal con el fin de que cumplan con los objetivos entre los
parametros a valorar es que la persona tenga la vocacion, la voluntad, aptitud, el
conocimiento y la destreza, que le guste lo que va a realizar, ya que de ello

depende mayor y mejor produccion.
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Elaboracion integral de la plantilla del departamento, es decir la situacion actual
del departamento de planillaje y sus estrategias a seguir, cabe recalcar que el
proceso de la planificacion de la plantilla en cualquier empresa es muy importante
no solo para el departamento de talento humano si no del mismo departamento de
planillaje, ya que vamos a determinar la evolucién, antigiiedad y rotacion del
empleado en la empresa como en la misma area, este dato es muy importante para
el supervisor de planillaje.

Tabla 7 Matriz de evaluacion de perfil

ROTACION

. FECHA DE TIEMPO
NOMBRE D SECCION NACIMIENT EDAD

INGRESO EN SU DE PUESTO NIVEL
o AREA =\ ACADEMICO

e EMPRESA

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Milton Caiche

Es necesario recalcar que la importancia del perfil del supervisor es primordial

dentro del proceso de la organizacién de la estructura del departamento de

planillaje.

Capacitar al personal de los procesos de comercializacion y la importancia del
departamento de planillaje dentro de la facturacion. Asi mismo como la

retroalimentacién de como ejecutar el trabajo de como planillar. Con estas
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capacitaciones garantizamos que el departamento de planillaje utilice de la mejor
manera los recursos, las capacidades de cada empleado y las oportunidades que

tienen para mejorar el proceso y lograr una productividad del trabajo que ejecutan.

Organizacion

De los datos obtenidos se distribuira de manera equitativa las planillas a procesar,
pero no sin antes definir los procesos que cada departamento ejecuta y que esta
relacionado con el departamento de planillaje, estableceremos un diagrama de
proceso, desde donde nace la solicitud del cliente, la ejecucion del trabajo y el
planillaje del mismo, aplicando procedimientos y politicas interna de la empresa
AGUAPEN E.P.

Grafico 11 Diagrama de proceso de planillaje

AREA TECNICA BODEGA PLANILLAJE COMPRAS NUEVOS CLIENTES FACTURACION

SE RECEPTA
MEMORANDO DE
SOLICITUDES DETRABAID

'SE ENVIA AL PORTAL LOS GENERADOS POR GRAN CANTIDAD{ CAMBIOS DE ACCESORIOS
DETRARAID VARl PROCESOS SESUBEAL
PORTAL PARA EJECUCION DE
TRABAID

DESPACHO DEMATERIAL DE
TRABAID

SEREALIZALA
PROGRAMACION CON
MATERIALES SCLICITADOS

REVISION DE TRABAIO FOR
FISCALITADOR DE CAMFO

LIQUIDACION DEFINITIVA
FOR ELTRABAJO REALIZADO
L

CREACION , ACTUALIZACION DE

DATOS Y CIERREDE CONTRATO POR.
TRABAIQ EIECUTADO.

FACTURACIGN.

FUENTE: Elaboracion propia
Elaborado: Milton Caiche
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Medicion, evaluaciéon y Control

Medicion del desempefio real: a través de observaciones personales, reportes

estadisticos, orales y escritos.

Comparacion del desempefio real con el estandar: a fin de determinar un rango de
variacion aceptable, con ella verificaremos las desviaciones fuera del rango para

poder realizar correctivos adecuados.

El proceso de control en el departamento de planillaje estard compuesto por el
establecimiento de normas, la medicion del desempefio con respecto a las normas

y la correccion de las variaciones que se den dentro del proceso.

La toma de medidas correctivas administrativas para corregir las desviaciones
estandares incorrectos que estard a cargo de Talento humano aplicando
Reglamento interno y LOSEP.

Tabla 8 Medicidn de productividad por servidor publico

|oias LABORABLES
IDIASTRANSCURRIDOS
TOLERANCIA
|oiaspor LaBORAR
TABLERO DE CONTROL DPTO COMERCIALIZACION AGUAPEN SA
PERSONAL n::su;r:m:s OB:VITSVO i\ucmx INDICADOR MZLSA;:LT':;:;S VARIACION  INDICADOR  TENDENCIA TCE:'::NZIZ

FUENTE: Elaboracion propia
Elaborado: Milton Caiche
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El supervisor evaluard las herramientas necesarias que necesita en el Sistema
Comercial con el fin de poder controlar y realizar el seguimiento del trabajo que
ejecutan, entre ellas los indices de eficiencia y eficacia de su personal, que cada
uno cumpla con los perfiles propuesto por el Departamento de talento Humano,
comunicard a su jefe inmediato si no lo fuera a fin de seguir el proceso de

planillaje y que no afecte la productividad del mismo.

Gréfico 12 Control de planillaje
_>.

FUENTE: Metodologia Uiliker
Elaborado: Milton Caiche



Productividad

Para mejorar el proceso de la produccién del planillaje del area, se implementara
una matriz de indicadores, el mismo que estara encaminado de elevar el nivel de

productividad, reduciendo tiempo y cumpliendo las fechas.

Tabla 9 Matriz de indicadores

Planillas ejecutadas L
IMPACTO - — : >0.95 Diario
Planilas generadas por Atencion al cliente

Planillas ejecutadas

CUMPLIMIENTO : : =090 mensual
Planilas programadas por Dep.nuevos clientes

ACTUACION Planillas facturadas _ Bl

Planilas ejecutadas

Fuente: Elaboracién propia
Elaborado: Milton Caiche

En lo referente a la matriz de indicador el impacto mide el total de planillas
generadas en atencion al cliente vs la ejecutadas por el departamento de planillaje,
de esto en el mes se cumple un 95% diario, el 5% no se puede cumplir debido a
que en el campo no se ha podido localizar el geocddigo del cliente, ya que la
referencia dada suele surgir que es incorrecta, de igual manera a veces se
complica en que suele no contar con el permiso de asfalto debido a que antes de la

inspeccion no existia el arreglo de calles.

En cuanto al cumplimiento que realmente se ejecuta mensualmente es 90% de

acuerdo a la programacion planeada por el departamento de nuevos clientes, el
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10% por ciento que no se logra ejecutar es por falta de material de trabajo o que
el personal por motivos de fuerza mayor son reasignados a otras lugares por
imprevistos que se suscitan en el momento como fugas de agua, sin embargo en la
actuacion de todo lo planillado vs lo facturado se cumple un 100%, ya que se basa

en calendarios de facturacién por ciclos.

Tabla 10 Matriz de descripcion de indicadores en el departamento de planillaje

Que quiero Indica Periodi | Respons

- medir dor Cumplim | cidad able
Objetivo formula ento

1Determinar el
impacto de las

planillas la relacion de | Solicitu

las planillas des de Planillas ejecutadas i . ..
Generadas para as p ; . ) = . Mayoroigual | piario | digitador
" ej ecutadas en p|an|||a Planilas generadas por Atencion al cliente a0.95
garantlzar su el dia s
cumplimiento de
metas
2 Determinar el
cumplimiento del . Mayor o
P . . . cumpll Planillas ejecutadas . Y Mensu P
trabajoy la eficacia - - - igual a digitador
N 7 miento Planilas programadas por Dep.nuevos clieni al
satisfaccion del 0.80

cliente interno

3Evaluar el
cumplimiento L Planillas facturadas
- eficiencia A

para determinar Planilas ejecutadas
correctivos

lgual a 1 diario digitador

Fuente: Elaboracién propia
Elaborado: Milton Caiche

Segun el andlisis de historicos de produccion el estandar aceptable a cumplir es de
2200 que el departamento de planillaje deberd ejecutar y el limite inferior

aceptable es de 2000.

Toda documentacién por solicitud de guia, cambios de medidor, Instalacion de
medidor que se generen en atencion al cliente, debera ser enviado al

Departamento de nuevos clientes.
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El Departamento de nuevos clientes recopilara la informacion de los
requerimientos de los usuarios para que el Departamento técnica proceda a

solicitar material para la respectiva ejecucion del trabajo.

El Departamento técnico comercial planillard los materiales que utilizd en el
trabajo realizado, sea por instalacion de guia, instalacion de medidor, cambio de

medidor, cambio de accesorios, cierresy reaperturas.

Las planillas de los trabajos ejecutados seran enviadas al Departamento de nuevos
clientes para la respectiva facturacién de los trabajos. EI administrador del
departamento de planillaje socializara los objetivos, planes de la empresa a los
empleados a fin de hacer participe de ellos, asi como también de los responsables

del proceso.

La participacion de los grupos dentro del proceso deberd comprender la

importancia de su rol dentro de la organizacion

En los ultimos afios se ha realizado diferentes investigaciones sobre el clima
organizacional y la Satisfaccion Laboral (Locke 1976; Brunet 1983) de dicha
recopilacion se justifica que de la relacion del clima organizacional y la

satisfaccién Laboral depende de la productividad de la empresa.

Estrategias

e Participacion y corresponsabilidad en la implementacion de gestion

integral
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e Lograr los objetivos del departamento de planillaje en condiciones mas
ventajosas

e Emplear los recursos con que cuenta el departamento de manera 6ptima.

e Alinear el liderazgo a lo largo del proceso

e Permitir que los participantes contribuyan en los objetivos del

departamento

Involucrar a los empleados encada etapa del proceso

Satisfaccion de los usuarios

Se estableceran aspectos importantes que el personal pueda desarrollar sus
actividades de manera eficaz, que ayuden en su trabajo diario y asi el usuario
internos estara satisfecho de lo que realiza, entre ellas la incorporacion de nuevos
iconos o implementos en el sistema comercial, como las herramientas de trabajo

que sean necesarios para el desenvolvimiento de las labores del departamento.

Funciones especificas

Para el cumplimiento de metas y la medicion del mismo, se establecera funciones
especificas a cada empleado del area de planillaje con el fin lograr una
consecucion del proceso a fin de no generar sobre carga de trabajo en ciertos

trabajadores.

Actualizacion del manual de funciones del departamento de planillaje, asi como el
de procesos, que estos sean aprobados por la Gerencia General y poder determinar

los indicadores a cada empleado.
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Conclusiones

Como resultado del estudio realizado en el departamento de planillaje de la
empresa Aguapen E.P., se tiene las bases necesarias para establecer un plan
integral de gestion, el diagndstico realizado muestra las deficiencias que se
presentan en el departamento en relacion a la productividad de realizar

liquidaciones definitivas.

1. No se ha realizado un diagnostico situacional del que determine las causas
de la baja productividad del departamento de planillaje, por lo tanto no se
han defino objetivos y metas ni la asignacion de responsabilidades de cada

integrante.

2. Indudablemente la falta de una matriz de indicadores, ha ocasionado que
no se permitan controlar y evaluar el proceso de produccién de planillaje
ni del personal, desconocen de técnicas de planificacion que permitan

establecer mecanismos de control para mejorar los procesos de produccion

3. Resulta evidente la empirica evaluacion de resultados asi como el
establecimiento de indicadores de gestion que permitan evaluar los
procesos de produccion de planillaje, en el afio 2016 por empleado publico
cumplia un promedio del 30% del total planillado, mientras que otros solo

el 3% debido a la falta de seguimiento.
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Recomendacion

Se recomienda respaldar la idea a defender planteada y con ello realizar la
propuesta de aplicar un plan integral de gestion para mejorar la productividad en

el departamento de planillaje de la empresa Aguapen E.P.

1. Es importante considerar que para la implementacion de un plan integral
de gestion, debe existir un fuerte compromiso de la direccién comercial
quien toma decisiones y gestiona los recursos necesarios, el promover y

fortalecer los mecanismos de planificacion.

2. Implementar mecanismos de control que permitan evaluar y medir los
tareas asignadas a los trabajadores en los procesos, Ademas esta nos

permitird prever, corregir y tomar decisiones en el transcurso del proceso.

3. Establecer matriz de indicadores que permitan evaluar tanto el trabajo
como la gestion del personal, de ser necesario contar con la ayuda
tecnologia que admita controles en sus procesos y asi ser mas eficiente en

el trabajo que ejecutan
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Glosario de términos

Plan Integral: es la vision comin de una empresa de lo que quiere ser en un
futuro. En los planes integrales se establecen las caracteristicas de como va estar

entrelazado los procesos.

Control de gestion: permite que las empresas conozcan de qué manera se plantea

o realizan actividades, facilita el seguimiento de cada proceso

Gestion Integral: conjunto articulado de acciones en el que todos los procesos

estan integrados, desde el proceso de produccion hasta el talento humano.

Planeacion: conjunto sistematizado de tareas que resultan de un analisis que

contiene objetivos y metas.

Proceso: conjunto de actividades que tiene un orden que estan relacionadas para

lograr un objetivo.

Procedimiento: guias de accién en la que se detalla la forma de ejecutar ciertas

actividades de acuerdo a la situacién de cada empresa 0 proceso.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

JUSTIFICACION

VARIABLES

INDICADORES

¢De qué manera
favorece la
implementacion
de un plan
Integral de
gestion para
mejorar la
productividad
en el
departamento
de planillas de la
empresa
Aguapen E.P.?

Idea a
defender

Proponer un plan integral de
gestion que permita evaluar la
productividad en el
departamento de planillaje de la
empresa Aguapen E.P.

Tareas

Determinacion de las causas
que limitan la productividad en
el departamento de digitacion
de planillas.

Determinacién de un control
estadistico de procesos para las
operaciones del departamento
de digitacion de planillas.

Seleccion de matriz de
indicadores que nos permita
controlar y mejorar los procesos

Implementar
metodologias de
planificacién en
el departamento
de digitacion de

planillas de la
empresa Aguapen
E.P., potenciara el
desarrollo de la
productividad de
esta
independencia

Sistema Integral
de medicién de

la gestidn
Plan Componentes
Variable Integral del Sistema
Independiente de
Gestion | Mejora continua
Estrategias
Planificacion
integral de las
personas
Satisfaccion de
Variable Productivi | 10 usuarios
especificas

Delegacion de
competencias




ANEXO 2

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGIENERIA EN MARKETING

TESIS DE GRADO - 2017

PREGUNTAS DE ENTREVISTA A LA COORDINADORA COMERCIAL

Objetivo: Analizar la productividad de los servidores publico considerando el
desempefio laboral en el departamento de planillaje de Aguapen E.P., a través de
la entrevista.

1.

¢Usted cree que todos los empleados tienen conocimiento de los procesos
que intervienen en planillar?

¢Cuanto es la cantidad diaria que cada empleado planilla?

¢Cuenta con un manual de procesos en el caso de ingresar un nuevo
personal?

¢Piensas que todo el personal de planillaje esta capacitado para solucionar
problemas?

¢encuentras que los indices de gestion del departamento cumple con los
objetivos generales del Departamento Comercial?

¢El sistema Comercial cuenta con indices para medir el desempefio del
departamento y empleado?

¢El supervisor distribuye de manera equitativa el trabajo y realiza el
seguimiento respectivo?

¢Crees que la productividad del trabajo del departamento de planillaje ha

disminuido?
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ANEXO 3

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

TESIS DE GRADO - 2017

PREGUNTAS PERSONAL DE PLANILLAJE

Objetivo: Analizar la productividad de los servidores publico considerando el
desempefio laboral en el departamento de planillaje de Aguapen E.P., a través de
la entrevista.

1.

¢El sistema que manejas cuenta con los filtros necesarios para detectar los
trabajos que se programd al personal de campo y poder realizar el

seguimiento del mismo para solicitar la informacion?

¢Crees que la calidad del trabajo del departamento de planillaje ha

disminuido?

¢Cuentas con las herramientas necesarias para procesar las planillas?

¢Piensas que todo el personal de planillaje esta capacitado para solucionar

problemas?

¢Realizas en el tiempo adecuado tu trabajo?

¢Entre ustedes existe comunicacién y equipo de trabajo?

¢Cuenta con un manual de procesos para realizar tus actividades?



ANEXO 4

ENTREVISTA COORDINADORA COMERCIAL
JANINA SANTOS Y SERVIDORES PUBLICOS DEL DPTO.
PLANILLAJE

Con la finalidad de obtener datos fidedignos con respecto al departamento de
planillaje de Aguapen E.P., en cuanto a su produccion, se realizo reunion con las
personas involucradas en el proceso de produccién de planillas. Se establecio dos
sesiones de Focus Group




PRESUPUESTO

ANEXO 5

RECURSOS

Institucionales:

Humanos:641.00

Materiales: 90.00

Técnicos: 400.00

Total $1131.00
PRESUPUESTO

RECURSOS HUMANOS
N° | DENOMINACION TIEMPO | COSTO UNITARIO | TOTAL
1 | Investigador 300.00 1 300.00
1 | Tutor 341.00 1 341,00
Total 641,00
RECURSOS MATERIALES Y SUMINISTROS
N° DENOMINACION COSTO UNITARIO TOTAL

1 | Papel $50.00 $50.00

1 | Lapices $10.00 $10.00

3 | Cartulina $10.00 $10.00

3 | Marcadores $10.00 $10.00

10 | Esferograficos $10.00 $10.00
Total $90.00
RECURSOS TECNOLOGICOS Y TECNICOS
N° | DENOMINACION COSTO UNITARIO TOTAL
1 | Equipos $100.00 $100.00
1 | Teléfono y Comunicacién $300.00 $300.00
Subtotal $400.00
Total $1131.00




ANEXO 6
Tabla 11 Composicion del Focus Group

Karina Gonzales Digitador 39
Lisbeth Martinez Digitador 31
Mercedes Paredes Asistente de Contratos 32
Magdalena Robalino Asistente de Contratos 45
Oswaldo Farinango Supervisores de Campo 34
Jean Pareja Supervisores de Campo 32
Encargados del archivo de la
Pablo Perero Direccion Comercial 45
Renato Figueroa Encar_gado_s,del archlvc_) de la 56
Direccion Comercial

Fuente: Aguapen E.P.
Elaborado por: Milton Caiche

Tabla 12 Responsables del Focus Group

Janina Santos Carranza Control de gestion 43

Gloria Guzman Supervisora de Planillaje 44

Fuente: Aguapen E.P.
Elaborado por: Milton Caiche



ANEXO 7

No SOLICITUD: 201202123

==aQUS | SOLICITUD POR FACTIBILIDAD DE GUIA AA.PP.

Fecha de Solicitud:
Geooodigo Referencial:
Direccién:

Nombre{Dusfo de Predio):

MNombre (Repressntante):

Descripcion del Predio:

Wednesday, March 07, Solicitado en: LA LIBERTAD-AGUAFPEN
22-04-0306-03720 Cantan: LIBERTAD

BA 12 DE OCTUERE

OE LA A LINDAD VANESSA

Cl# 0908222211 Telf.: 2920512
DE LA ALINDAOD VANESSA
Cl# 0208222211 Telf.: 2920513

CDA.RS_.PIZDE 2 PISOS, CON PORTON DE GARAGE PLOMOC, JUNTO A VULCANIZADORA

WAMESSA DELA A DE LA A LINDAD WVANESSA
Ejecutivo Comercial Usuario
2020556 axt. 108 Telf.:2230513 087452311

S || S |
ane._..l_.u'

INSFECCION POR FACTIBILIDAD

Comprobants: 201208832

GeoReferencial 11-21-0212-13030

GONZALEZ SUAREZ SIMON MAURICIO
11-31-0212-13020

SESIDENCIAL FERM.
10 mts. Rep. Vereca: NO

NO Oiametro: S3FVC

NO Lev. Rep. Acccul: __ [NO

OBIERVACIONES:

RED DE AASS.

TUSERIA PASA FRENTE AL FREDIO CON CRUCE OE CALLE TERRENC NATURAL. NO PASA




ANEXO 8

P
=T T2 TR
SCOLICITUD DE QOMEXICN DEL SERVICIO DE AGUA FOTABLE
HUMERD SCLICITUD: 30120833
DATOS DEL PREDID
GEOCOOIA0
ctor [t [z [smcu
N S R
CANTON: BALNAS

LOCALIDAD: SALINAS
CIRECCION: BA. NUEVA JERUSALEN

DATOE DEL SOLICITANTE

PROFIETARIO: GONZALET SUAREZ SIMON MALRICIO
CECULARUC: 0817407383

TELEFONCCD

MAIL: malZmal.com

TIFO UBUARID: RESIDENCIAL FERM

REFRESENTANTE LEGAL: GONZALEZ BUAREZ SIMOM MAURICID

ACEPTACHIN

Cio 1 fma el presende dooumisnto, AGUAPEN S A procsderd & inspeccionar el predio para (3 faciiilicad del serdiclo deseada. A suveg, &
solcitams & compromiete 3 cumplls con bodas las disposkclones y regiamentas estatlecdos por AGUAFEN, asl como mantener &n cushodla =
medidor instaiado =n s predlo.

EL SOLICITANTE EJECUTIVO COMERCIAL

Aulorizo sxpresamant= 3 AGUAFEN 5.4, acresdor, del crddbo, opsracion, producho o senvicio, nio a consultar mi Risioral cred®cdo, come a

procesar, reportar ¥ suminisinar ml compartamiznis o (a8 chligaciknss direcias & Indreclas, saan de cardcler Tranciers o comsrmial, &n las
bunds de Infomac e,

AUTORZACION:

Aulorizo a: , &0 il rempla para que sk en mirombre ssis
documenho y reciba by Instalacion solicRada.

EL SQOLICITANTE




ANEXO 9

EMPEESA FUBLICA MUNICIPAL MANCOMUNADA DE LOS GOBIEENOS
X AUTONOMOS DESCENTRALIZADOS MUNICIPALES DE LOS CANTONES DE
SANTAELENA, SALINAS Y LA LIBERTAD

LIGUIDACION DEFINITIVA DE INSTALACIONES

DATO DL ILICITANTE
Srochoren - 50 13- o - 1

SOUCITANTE : TOMALA, ROCHYGUST MORTLIATY MaR,
DESCAIPCOTN (2L TRNSART: AT ALUTION 08 GL0A ¥ MATIOGR 12

e BOLICITUD: L3RR

OROCH D2 TRASADD: IILIZRE

FECHA : 7 Scliembre(L2

MATERLALLY
EO0IE0_Joescaroin EANTIDAD UHLTAD P. UNITARID TOTAL
e feol Lom L s L L] T 51 s
1M oA R PROTECCION Of KA. Lo T s201] $201]
I [reDoon Y MECK CHORAT MULTIUE OO 2 AT L] U §nm §3nm
T e o2 peAgRACION D0 LT L0 y HE HE
TSN 50 O ERAIAD ROTO B T L0 y | s:a
2 o eemmsms U N AT mi 15 m [R8% §ll
mm e 1] U FEEr [
I [VALNLAS DR CORTE BAIRARLE R LT NG 17 U | sl
WE OGN LT IR 1] U [TE [
W oo cALanTa oo 1Y 10 T 043 jum
TOTAL MATERLALES : 110067
MANT 02 DERA
CO0ID |OESCAIPCION JCANTIOND UNIDAD P UNITARID TOTAL |
ONE AL e 0 17, 3, 1 Lo =1 15 sum
UMD |PeeMORATION Of TLAEUA MATRI Lm cl $1m $1H
UM [STALATIN O LA B SURLO MOINAL % fam [
OIS JRTURA T ARSI 08 ATRA el Lm b= ) PR i
OUME  |LOSALIaTIo OB TUssIA pATRIE Lm l fim 5
I oo 02 ACDORE AT LY A DU ET e Lo T [ [T
TOTAL MAND DF O52A : 19T
SR RVACIONES: a2 0 ML TI2ELE MATIDOS 1LV SR 2% Jeus raas 5 15778
|eaTas ammniaTaAT v :-Jma
rva 12 % 5 35.1
roTaL sa724y
BTN P, AMORAT PR e



