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RESUMEN

En la investigacion se plante6 abordar el tema de evaluacion al desempefio del
recurso humano dentro de la Empresa Nicaragiense de Acueductos y
Alcantarillados ENACAL Esteli, analizando el funcionamiento de las diferentes
areas, el proceso de evaluacion que se utiliza y desde la perspectiva de la
atencién a usuarios; identificando la importancia que tiene el llevar a cabo este
proceso en una empresa publica destinada al servicio de la poblacion;
metodoldgicamente fue una investigacion factible con disefio de campo, apoyado
en una revision documental; con un amplio universo, para lo cual se establecieron
diferentes muestras, entre ellas usuarios, trabajadores, jefes y responsables de
areas de ENACAL. Se manej6é como instrumento para la recolecciondedatoslas
encuestas y entrevistas. Al término de la investigacion, la autora concluy6é que
ENACAL no cuenta con un proceso de evaluacion del desempefio definido, que
contribuya a la toma de decisiones por parte de la gerencia y mejorar la atencién
de los usuarios, por lo cual se propuso un normativa que regule la evaluacion al
desempeiio del personal de ENACAL, la cual fue presentada como objetivo dela
presente investigacion.

Palabras Claves: Recursos Humanos, Evaluacion al desempefio, Atencién al
Usuario, Servicio.



Summary

In this investigation it was proposed to approach the topic of evaluation of the
performance of the human resource within the Nicaraguan Company of Aqueducts
and Sewers (ENACAL Esteli), analyzing the operation of the different areas, the
evaluation process that is used and from the perspective of the customer service;
Identifying the importance of implement this process in a public service company;
Methodologically was a feasible research with experiential design, supported by a
documentary revision; with a extensive universe, establishing different samples,
like users, workers, managers and managers of ENACAL areas. Surveys and
interviews were used as instruments for collecting data. At the end of the
investigation, the author concluded that ENACAL does not have a defined
performance evaluation process, that contributes to the decision making by the
management and to improve the customer service, therefore a normative was
proposed to regulate performance evaluation of the ENACAL employees, this was
presented as an objective of this investigation.

Key Words: Human Resources, Performance Evaluation, Customer Service,
Service.




Introduccion

En la Actualidad el mundo es tan globalizado y competitivo, que las empresas
deben de innovar dia a dia para ser mejor, siendo el punto clave para triunfar el
talento humano; en la gestion, manejo y control del personal colaborador de cada
area, para lograr un buen funcionamiento y obtener una mejor percepcion de quien
recibe el servicio.

La Empresa Nicaragliense de Acueductos y Alcantarillado Sanitarios (ENACAL),
fue creada en 1994, por la Ley creadora 276, y sus reformas Ley 479. Concebida
como la empresa nacional de utilidad publica que brinda los servicios de agua
potable y alcantarillados sanitario a la poblacion urbana y rural (concentrada) en
Nicaragua, con espiritu de servicio, a favor de la poblacion mas pobre del pais,
con metas crecientes de eficiencia y eficacia en la prevision de estos servicios con
tarifas justas, equitativas y diferenciadas, en armonia con el ambiente.

El presente trabajo se centrara en el Proceso de Evaluacion del Desempefio (ED),
y tiene como objetivo visualizar la contribucion que hace este proceso para lograr
la satisfaccion de los usuarios.

La investigacion consistié en la consulta de diferentes aspectos que engloban la
evaluacion al desempefio, la ventaja, barreras y métodos que se utilizan para esta
gestiébn y asi lograr identificar cual es el mas conveniente para la Empresa
Nicaraglense de Acueductos y Alcantarillados ENACAL-Esteli.

El siguiente trabajo esta estructurado de la siguiente manera:
Capitulo I, contempla el planteamiento del problema, justificacion.
Capitulo II, objetivos, tanto generales como especificos.

Capitulo 1, El marco teo6rico, presenta el conjunto de trabajos previos que guardan
estrecha vinculacion con este estudio desde el punto de vista de su contenido, los
cuales constituyen antecedentes de la investigacion, asi mismo, se plantean las
bases teodricas y legales que sustentan la investigacion, ademas de la definicion de
términos y la definicion y operacionalizacion de variables.

Capitulo IV, marco metodolégico, recoge la metodologia con la cual se realiz6 el
estudio, es decir, el tipo de investigacion aplicada para el desarrollo del trabajo, se
establecen las técnicas e instrumentos de recoleccion usados para obtener los
datos requeridos, asi como las técnicas para analizar los resultados y efectuar el
disefio.



Capitulo V, se presentan y analizan los resultados de la investigacion, en el mismo
se hace un exhaustivo analisis de los alcances obtenidos a partir de la aplicacion
de los instrumentos seleccionados para tal fin, incluyendo la propuesta de
normativa de evaluacion al desempefio a aplicarse al personal de ENACAL Esteli.

Capitulo VI se exponen las conclusiones a las cuales llegé la autora del estudio al
término de todas las etapas de la misma.

Capitulo VII se presentaron las recomendaciones a que hubo lugar, a fin de
brindar el aporte a la empresa.

Por udltimo, se presentan las referencias que sirvieron de base conceptual a la
investigacion, asi como los anexos correspondientes.



.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Definicion del problema.

Aunque la evaluacion al desempefio de los funcionarios y empleados publicos en
Nicaragua se encuentra legitimada en la ley 476, ley de servicio civil y de la
carrera administrativa, actualmente con influencia del nuevo modelo implementado
por el gobierno de Nicaragua, se ha venido considerando al talento humano como
el recurso mas importante para lograr el éxito de las empresas, organizaciones e
instituciones.

Es por eso que en el dltimo quinquenio y en base a lineamientos del Plan Nacional
de Desarrollo Humano 2012-2016, han orientado trabajar en el fortalecimiento de
la calidad de la prestacidon de servicios para: contribuir a la mejora en la calidad de
la gestion publica, obtener un alto nivel de los encargados de la atencion a la
poblacién y lograr la plena satisfaccion en los usuarios.

Por tal motivo una de las preocupaciones de las empresas publicas esta orientada
a la gestion del rendimiento del talento humano, considerando que el desempefio
laboral es el rendimiento general del empleado. Por lo que se considera que
ademas de trabajar en la calidad del servicio que brinda la empresa, también se
debe trabajar en la calidad de quienes la conforman; siendo el talento humano el
recurso mas indispensable y fundamental para lograr la aceptacion de los usuarios
y el éxito de la empresa, alcanzando sus resultados y metas.

Se debe considerar que una debilidad de las empresas publicas es que no conoce
a sus trabajadores, les hace falta observar sus caracteristicas, conocer sus
necesidades, capacidades y habilidades de cada una de las personas que
conforman la empresa, ya que estos son quienes deciden sobre los recursos
fisicos, materiales y econémicos de la misma.

Dentro de la Empresa Nicaragiense de Acueductos y alcantarillados ENACAL, no
existe una normativa que estipule y regule la evaluacion del desempefio de sus
colaboradores, que aporte informacién para que se establezcan criterios de base
en latoma de decision en aspectos relativos a la gestién del talento humano,
como: reconocimiento, aumento por méritos, traslados o0 promociones,
capacitaciones y evaluacion de todo el personal, tanto fijo como eventual.

Asi mismo no se utiliza un procedimiento de evaluacion al desempefio formal,
continuo, sistematico, permanente y uniforme del nivel de actuacion en elcargo de
cada trabajador, que se ajuste a los objetivos estratégicos y metas de la empresa,



que permita transmitir al personal lo que se aspira de ellos como profesionales y
laboralmente.

Esta falta de normativa y procedimientos de evaluacion de ENACAL central afecta
a las delegaciones, esto se puede observar en la delegacion de ENACAL-Esteli
donde solamente se evalian a los nuevos ingresos como requisito para
confirmacion de cargos, mediante una hoja de evaluacion cerrada que no conlleva
a un analisis profundo del desempefio; en esta delegacion hace falta la continua
evaluacion de sus colaboradores, mediantecriterios y estandares, las metas y los
resultados que se deben alcanzar, asi como la evaluacién critica de las
habilidades y competencias de cada uno de los empleados.

La falta de evaluacion del desempefio de los colaboradores de esta delegacion,
dificulta la supervision del personal al no existir un sistema que mida el avance de
las acciones, solamente se da seguimiento al cumplimiento de metas de cada
area, por ejemplo el cumplimiento de las metas establecidas en el plan operativo
anual, sin embargo no se identifican cuales de los colaboradores de cada area
contribuyen o inhiben el cumplimiento de estas meta.

De igual manera afecta en la transparencia al sistema de estimulos y
promociones, ya que en muchas ocasiones no es mediante una evaluacion que se
realizan las promociones a los empleados, sino por otras medidas o simplemente
no se realizan promociones sino que se contrata personal nuevo, lo que conlleva a
la reduccion de la motivacion del personal, lo que deteriora su productividad en el
clima laboral al no existir un sistema quepromueva la equidad.

Otra problemética que presenta la empresa al no practicar una evaluacion
continua es que el personal al no recibir retroalimentacion oportuna, puede
repetirerrores o desviarse de las metas establecidas, sin tener la posibilidad de
reorientarse en el camino, lo que disminuye la comunicacién con el responsable
del area y con sus comparfieros de trabajo, ya que en muchas ocasiones hay
insatisfaccion laboral que perjudica directamente al desempefio.



1.2.

Pregunta Problema

Para efectuar el siguiente trabajo que busca analizar el proceso actual de
evaluacion al desempefio y poder proponer una normativa que ayude a mejorar la
evaluacion al desempefio de la Empresa Nicaragiense de Acueductos vy
alcantarillados ENACAL-Esteli, se debe responder a lo siguiente:

Pregunta Central:

¢ Qué estrategias de evaluacion al desempefio deben de desarrollarse e
implementarse en la Empresa Nicaraglense de Acueductos y alcantarillados
ENACAL sucursal Esteli, para el logro de una mejor percepcion sobre la atencién
brindada a los usuarios?

Preguntas especificas:

1.

¢, Como es el funcionamiento organizativo de la Empresa Nicaragiense de
Acueductos y alcantarillados ENACAL sucursal Esteli?

¢De qué manera se evalla el desempefio de los colaboradores de la
Empresa Nicaragiense de Acueductos y alcantarillados ENACAL sucursal
Esteli?

¢, Qué apreciacion tienen los usuarios sobre la atencién brindada por los
colaboradores de Ila Empresa Nicaragiense de Acueductos Yy
alcantarillados ENACAL sucursal Esteli?

¢, Qué factores influyen en el desempefio de los colaboradores de la
Empresa Nicaragiense de Acueductos y alcantarillados ENACAL sucursal
Esteli?

¢, Cual es el mejor modelo a seguir para la evaluacion al desempefio de los
colaboradores de Ila Empresa Nicaragiense de Acueductos vy
alcantarillados ENACAL sucursal Esteli, tomando en cuenta las actividades
gue se realizan en cada area?




1.3. Justificacion

“El desarrollo y el avance de los colaboradores son la mejor garantia del
Desarrollo y avance de la compafiia y de la satisfaccion del cliente”.

Actualmente el mundo es tan globalizado y competitivo, en el cual las empresas
deben de innovar dia a dia para ser mejor, siendo el punto clave para triunfar el
talento humano; en la gestion, manejo y control del personal colaborador de cada
area, para lograr un buen funcionamiento.

La creacion de una normativa que regule la evaluacion al desemperio del personal
de la Empresa Nicaragiense de Acueductos y alcantarilados ENACAL —Esteli
ayudard al crecimiento y competitividad de la empresa, utilizando los datos
obtenidos de cada evaluacion en la toma de futuras decisiones que tengan que
realizar la direccion.

De igual manera la evaluacion al desempefio puede servir tanto al empleador
como a los colaboradores de una misma empresa y a los jefes de area para
identificar el potencial humano con el que cuentan y programar de una manera
oportuna el trabajo y con qué personal realizarlo. Para los colaboradores es Uutil la
evaluacion, para conocer como ha sido su desempefio, si esta de acorde a la
necesidad de la empresa y en que debe mejorar.

Se considera que la creacion de un Sistema de Evaluaciéon del Desempefio,
permitira a la Empresa Nicaragiense de Acueductos y Alcantarilados ENACAL
Esteli, fortalecer el desarrollode su personal a corto, mediano y largo plazo. Asi
como establecerlineamientos para tener un efectivo sistema de reclutamiento y
seleccion deempleados, todo lo anterior con el fin de dinamizar y hacer oportuna la
operacion del proceso de evaluacién del desempefio y rendimiento del personal en
cada una de las areas, brindando a los responsables una metodologia que les
permita llevar a cabo en forma objetiva y homogénea, la calificacion del trabajo de
los servidores publicos y brindar un eficiente servicio alos usuarios.

Asi mismo, este trabajo puede ser utilizado como referencia en futuras
investigaciones de trabajos relacionados o de instituciones similares.



ll.  OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

2.1. Objetivo General.

Analizar el proceso de evaluacion al desempefio utilizado por la Empresa
Nicaraglense de Acueductos y alcantarilado ENACAL-Esteli, para el disefio de
una propuesta de normativa que estipule y regule la evaluacion al desempefio de
sus colaboradores.

2.2. Objetivos Especificos

1. Describirel funcionamiento organizacional de la Empresa Nicaraglense de
Acueductos y alcantarillados ENACAL- Esteli, para la atencion a usuarios.

2. Determinar el proceso que se utiliza para la evaluacion al desempefio del
talento humano de la Empresa Nicaragiense de Acueductos y alcantarillado
ENACAL-Esteli.

3. Explicar lasatisfaccién que presentan los usuarios con respecto a la atencién
brindada por los colaboradores de la Empresa Nicaragiiense de Acueductos
y alcantarillados ENACAL- Esteli.

4. Proponer una normativa que regule la evaluacion al desempefio del personal
encargado de la atencién a usuarios de la Empresa Nicaraglense de
Acueductos y alcantarillados ENACAL -Esteli.




. MARCO TEORICO

El marco tedrico, marco referencial 0 marco conceptual tiene el propésito de dar a
la investigacion un sistema coordinado y coherente de conceptos y proposiciones
gue permitan abordar el problema.

3.1. Antecedentes de la Investigacién

El proceso de evaluacion al desempefio se ha venido abordando desde hace ya
unos afos, en los ultimos tiempos ha habido investigaciones en los diferentes
marcos referente al talento humano, el tema de evaluacion al desempefio ha sido
muy estudiado, principalmente en la ultima década, donde los grandes estudiosos
afirman que el personal es la principal arma para el desarrollo de una empresa.

La evaluacion del desempefio surge en los Estados Unidos, en la década de 1920-
1930 debido a que las empresas deciden introducir un procedimiento que les
permitiera justificar una politica retributiva que relacionara la responsabilidad del
puesto de trabajo con las aportaciones de los empleados en el éxito de la
empresa. Fue asi como comenz0 a ser aplicada como una herramienta para dirigir
politicas y medidas coadyuvantes para elevar el rendimiento de los trabajadores
gue no alcanzaran los estandares (Cummings y Schwab, 1985)

En general se le considera como una técnica o proceso por medio del cual se
valora o mide de forma sistematica el rendimiento global y comportamiento laboral
del trabajador en funcién de su cargo; con la finalidad de retroalimentar su
desemperio (Chiavenato 1. , 2004)

En paises Europeos y Asiaticos se han realizado investigaciones especializadas
en evaluacibn al desempefio, asi mismo existe un sinnUmero de
conmemoraciones y entrega de reconocimiento a empresas espafolas, alemanas,
italianas, chinas, entre otraspor el trabajo realizado con recursos humanos, como
son: PREMIOS RRHH AEDIPE! CV, PREMIO HUDSON? - ABC A LA DIRECCION
DE RECURSOS HUMANOS, PREMIOS CEGOS? con Equipos&Talento a las
mejores practicas en recursos humanos; estos los realizan cada afo.(Asociacion
Espafiola de Direccion y Desarrollo de Personas, 2002)(TEA-CEGOS, S.A,
2002)(Hudson Global , 2011)

'AEDIPE Asociacién de Direccion de Personas

’En el afio 2012 la tematica fue “CONTRIBUYENDO AL DESARROLLO DEL NEGOCIO A TRAVES DEL
TALENTO”

® Estos premios abarcan las categorias de Gestion Organizacional, Formacion y Desarrollo, y Seleccion e
Integracion.




Dentro del sector publico la evaluacion al desempefio es un concepto
relativamente nuevo, del cual se interpreta como un elemento estratégico que
asocia los logros obtenidos y los recursos organizativos utilizados para este fin,
con condiciones de exigencias particulares que le imponen los diferentes factores
a la organizacion.

Por su parte Pérez (2002) considera que la evaluacion del desempefio de los
servidores publicos debe corresponder a un proceso sistemético y periddico, a
través del cual se establece una medida de los aportes y logros de los miembros
de la organizacion, tanto desde el alcance de resultados como del comportamiento
de acuerdo a una filosofia basada en la misién, vision y conformacion de objetivos
estratégicos.

En revisibn de investigaciones anteriores se encontr6 una vinculada a la
evaluacion al desempeno del personal de ENACAL Esteli, “Subsistemas de
aplicacion de Recursos Humanos, con énfasis en la descripcion-analisis de
puestos y evaluacion al desempefio en la Empresa Nicaragiiense de Acueductos y
Alcantarillados ENACAL Esteli, en el Gltimo trimestre del afio 2003™*

En esta investigacion se pretende entregar a la empresa una propuesta de
normativa que ayude a la direccidon a escoger el mejor modelo a utilizar para la
evaluacion al desempefio de los servidores publicos de la empresa y con ello
lograr una mayor aceptabilidad de los usuarios que forman parte importante de la
empresa.

Para una mejor comprension del porque es importante una normativa para
ENACAL, se presenta el siguiente concepto, en el cual define normativa como
toda regla de conducta dictada por un poder legitimo para regular la conducta
humana. (Valleta, 1997) La norma prescribe, prohibe, autoriza o permite
determinada conducta individual o social. Atendiendo a este significado, cuando se
habla de norma se esta haciendo referencia al contenido de un texto juridico, sea
éste de rango constitucional, legal o reglamentario y, en general, de cualquier
disposicion que genere obligaciones y derechos.

3.2 Gestion y administracion publica

Se iniciara estudiando aspectos generales de la administracion publica, la cual se
caracteriza por atributos propiamente estatales. Con lo cual se debe explicar
primeramente el concepto de Estado, para lo cual se estudiara conforme lo
denomind tiempo atras(Maquiavelo, 1971): "los estados y soberanias que han

*Elaborada en el afio 2003 por estudiantes de la carrera de administracion de empresa de FAREM Esteli



existido y tienen autoridad sobre los hombres, fueron y son, o republicas o
principados”.

Segun (Fraga, 1997), la Administracion publica “debe entendersedesde el punto
de vista formal como “el organismo publico que ha recibidodel poder politico, la
competencia y los medios necesarios para la satisfaccion de losintereses
generales” y que desde el punto de vista material “la actividad de esteorganismo
considerado en sus problemas de gestion y de existencia propia tanto ensus
relaciones como organismos semejantes como con los particulares para
asegurarla ejecucion de su mision.

Se puede afirmar que la administracién publica hace referencia a una diversidad
de actividades que el Estado realiza para la consecucién de sus fines y que esta
destinada a mejorar las condiciones de la poblacién, de la sociedad, a generar
desarrollo y crear capacidades que favorezcan a cada uno de los integrantes del
estado y para ello es necesaria la existencia de diversos o6rganos que la
conforman y realizan cierta actividad administrativa bajo los limites de su
competencia y modo de funcionamiento.

En sentido estricto, segin (Hobbes, 1966) sefala que administraciénpublicaes la
actividad que desarrolla la vida asociada a través del orden, la seguridad y la
subsistencia; es decir, asiste la convivencia civilizada. Consiste en una capacidad
gue produce civilidad.

La administracion publica esta fragmentada en varias partes, lo que la vuelve un
poco compleja estudiarla, dentro de esta existe un enfoque sumamente importante
denominado Gestion de Talento Humano, que es el trabajo que aporta el conjunto
de los empleados o colaboradores de una organizacién. Que incluye desde
seleccionar, contratar, formar, emplear y retener a los colaboradores de la
organizacion; siendo su objetivo principal alinear las politicas con la estrategia de
la organizacion, lo que permitira implantar la estrategia a través de las personas.

(Duran, 2011)‘Las personas son consideradas recursos a partir de que
aparecen en la empresa como elementos de trabajo, donde utilizan y transforman
otros recursos. Dentro de una entidad existen varios tipos de recursos: los
administrativos, financieros, materiales, de mercadotecnia, entre otros; pero los
Recursos Humanos se convierten en los mas complejos e importantes porque
todos los demas exigen obligatoriamente la presencia de este para su
procesamiento”.

En toda empresa que trate con personal, se debe de trabajar con un proceso de
gestion de recursos humano, el cual consiste en dar seguimiento al desempefio de
los miembros de la empresa, proporcionar retroalimentacion, resolver problemas, y
gestionar cambios a fin de optimizar el desempefio de la empresa.

La administracibn de Recursos Humanos Se refiere a la preparacion adecuada,
mantenimiento y desarrollo de las personas en las organizaciones; que implica



Sistema de recursos humanos, reclutamiento de personal, seleccion de personal,
descripcion y analisis de puestos, evaluacion del desempefio, capacitacion y
entrenamiento, administraciéon de sueldos y salarios, planes de beneficios e
Higiene y seguridad ocupacional.

Es por eso que el éxito de una empresa esta dado fundamentalmente por un
conjunto de colaboradores responsables y comprometidos, esto se consigue
cuando se cuenta con altos niveles de motivacion y satisfaccion; dichos niveles
solo se logran teniendo un clima organizacional adecuado y es por ello que existen
algunos criterios del modelo de calidad para entidades publicas, entre los cuales
resaltan los siguientes:

. Satisfaccion del Cliente y Ciudadano.

. Liderazgo.

. Desarrollo del Personal y del Capital Intelectual.

. Gestion de la Informacién, del Conocimiento y de la Tecnologia.
. Planeacion.

. Gestion y Mejora de Procesos y Servicios.

. Impacto en la Sociedad.

0o N o o0~ W N P

. Resultados.

En base a estos criterios se continuard con la presente investigacion, tratando de
abordar algunos aspectos que influyan para el cumplimiento de estos.

3.2.1 Funcionamiento organizacional

Una organizacion tiene que disefiarse para que los grupos que la operen, puedan
lograr con eficiencia sus objetivos en un entorno cambiante, y bajo la concepcion
de que nunca pueden ser estaticas, y que no hay una forma para que funcione en
todas las clases de situaciones.

Segun (Galucci, 2011)Es considerado la estructura de funcionamiento que adopta
una empresa para cumplir su mision o lograr su objetivos, baséandose en la
configuracion de su esquema de autoridad, dependencias y las relaciones entre
las personas que hacen posible el desarrollo de todas las actividades destinadas a
alcanzar esos objetivos que se persiguen.

Las instituciones han estudiado la organizacién, con el fin de mejorarla 6 de
utilizarla mejor. La organizacion ha sido estudiada y son muchas sus aportaciones
en el area administrativa, una parte de importancia de la tarea de organizar
es armonizar a un grupo de personalidades distintas.



Las unidades en el sistema de autoridad formal, es decir, la jerarquia de la
organizacion, debe estar en condiciones de cambiar en la medida que cambian las
metas y las misiones de la organizacion, el redisefio estructural debe constituir un
proceso de perfeccionamiento continuo que como sistema integre otros elementos
de la gestion.

Tomando en cuenta la estructura organizativa donde se realiza la evaluacion al
desempeiio, para un buen funcionamiento organizacional y conociendo el
conjunto de elementos que componen la organizacion. Partiendo de las
descripciones anteriores es correcto decir que todas las cosas que conocemos
son una estructura organizada.

Para mejorar la forma de organizacion de la empresa existen diferentes modelos
estructurales, en dependencia de la empresa, los recursos, sus objetivos, la
produccion, entre otros factores; los cuales han de ser diferentes en cada
organizacién y deben acomodarse a sus prioridades y necesidades, reflejando la
situacion de la misma (Miranda, 2011) los cuales se denominan: estructura lineal,
matricial, circular o departamental, y estructura hibrida.

Asi mismos(Gutman, 2008) establece tipos mas comunes donde se incluyen la
estructura simple, estructura funcional, estructura de divisiones; ademas de los
modelos contemporaneos en los cuales incluye la estructura en equipos, la
estructura de proyecto de matriz, estructura sin limites, y estructura de
organizacion que aprende.

Trabajando en equipo se logra de manera mas facil alcanzar las metas y cumplir
con los objetivos que se plantean las empresas, cada una de las areas posee sus
tareas bien definidas y son complementariedad entre ellas.

(Gutman, 2008) explica que la estructura de equipos tiene la ventaja de que hay
mayor participacion de sus integrantes confiriéendoles también mayor poder,
disminuyendo las barreras entre las diferentes areas funcionales; pero a la misma
vez no hay una cadena de mando definida.

Las direcciones de las organizaciones se tienen que estructurar tomando en
cuenta el personal con el que cuentan y las capacidades de cada uno de ellos,
entre mas capacitado mejor su linea de accién; pudiendo designarles potestad
para la toma de decisiones importantes que vayan en funcién de los objetivos
buscados.



3.3 Evaluacién del Desempefio

La evaluacién es conocida como una accién y efecto de evaluar® y/o una
determinacion o célculo del valor de algo. Valoracién de los conocimientos, de la
actitud o del rendimiento de alguien®.

Asi mismo se define desempefio como conducta cotidiana y generalizada del
empleado en términos de resultados de la ejecucion del trabajo, como todas
aguellas acciones de los empleados que son relevantes para los objetivos de la
organizacion, y que pueden ser medidos.

La evaluacion al desempefio del talento humano es muy complicada,
primeramente se debe tomar en cuenta el ambiente, las estructuras, el clima
organizacional, el perfil ocupacional, los objetivos de la empresa; ademas se debe
de medir los conocimientos, las habilidades, el comportamiento individual y grupal
de cada trabajador.

De manera general se define desempefio como cumplimiento de parte de una
persona de aquello a lo que esta obligado, las empresas llevan a cabo este
proceso con el objetivo de valorar el funcionamiento de los empleados y conseguir
su mejora en el desempefio laboral. Como proceso planificado, sistematico y
periddico cuyo objetivo es la medicion de la eficacia del trabajo del personal de la
empresa, la cual se puede realizar una evaluacion individual, por &rea o
departamento.

Es un medio, un método, una herramienta, que se utiliza para obtener datos e
informacion que puedan registrarse, procesarse y canalizarse para mejorar el
desempefio humano en las organizaciones; en el fondo, la evaluacion del
desemperio sélo es un sistema de comunicaciones que actia en sentido horizontal
y vertical en la organizacion; es un proceso sistematico y periddico que permite
evaluar desenvolvimiento laboral de individuos y grupos; de acuerdo con lo
expresado por (Asociacion Interuniversitaria de Investigacion Pedagogica
(AIDIPE), 2000) citando a Smither (2002):

La evaluacion del desempefio no debe ser entendida como actividades que se
deben realizar cada cierto tiempo, sino mas bien como un proceso que se
debe ejecutar permanentemente. Con el fin de lograr este efecto, es necesario que
se planifique el proceso, se establezcan los objetivos generales, se formulen las
politicas de evaluacion y se integre el sistema con otros subsistemas de

> Diccionario de la Real Academia Espafiola, 2007
® Diccionario Clave, 2007



recursos humanos. La evaluacion no debe ser vista como un fin en si misma sino
como un elemento vital en un conjunto mas amplio de practicas administrativas y
de recursos humanos que unen los objetivos del negocio; el desempefio diario; el
desarrollo y la compensacion.

La Norma Cubana 3000:2007, por su parte, define el desempefio laboral, desde
dos angulos: el laboral adecuado y el laboral superior, conceptualizando este
altimo como: el rendimiento laboral y la actuacion superior del trabajador, con alto
impacto econdmico social, presente y futuro identificado con las competencias
laborales exigidas para su cargo. Este desempefio corresponde a las conductas
estratégicas, es decir a las competencias para lograr la estrategia de la
entidad.(Hernandez Darias, Fleitas Triana, & Salazar Fernandez, 2011)

Tomando en cuenta que el procedimiento de evaluar el recurso humano se
denomina evaluacion al desempefio, se debe de estudiar las definiciones de
algunos especialistas.

(Pefa, 2009)Define evaluacion del desempefio del talento humano es un proceso
técnico a través del cual, enforma integral, sistemética y continua realizada por
parte de los jefes inmediatos; se valora el conjunto de actitudes, rendimientos y
comportamiento laboral del empleado.

(Chiavenato I. , Gestion del talento humano, 2009)Describe la evaluacion del
desempenio del talento humano como: “una valoracién sistematica de la actuacion
de cada persona, en funcion de las actividades que desempefia, las metas y los
resultados que debe alcanzar, las competencias que ofrece y su potencial de
desarrollo; es un proceso que sirve para juzgar o estimar el valor, la excelencia y
las cualidades de una persona y, sobre todo, su contribucién al negocio de la
organizacion” (p. 21).

Esta gestion no es nueva, antes que €l hay otros estudiosos de la materia que
abordaron el tema. Se define desempefiocomo “aquellas acciones o
comportamientos observados en los empleados que son relevantes para los
objetivos de la organizacion, y que pueden ser medidos en términos de las
competencias de cada individuo y su nivel de contribucion a la empresa”.(Ruiz,
2004)

Para (Sastre & Aguilar, 2003), “la evaluacion del desempefio es aquelproceso
sistematico y estructurado, de seguimiento de la labor profesionaldel empleado,
para valorar su actuacion y los resultados logrados en el desempefio de su cargo”
(p. 321).



La evaluacion al desempefio es la capacidad del empleador en medir la fuerza de
trabajo de una manera objetiva, tomando en cuenta la eficiencia, calidad,
honestidad del evaluado, logrando que esta (la evaluacioén) contribuya a un mejor
desarrollo tanto individual como organizacional.

(lIvancevich Donelly, 2005)Menciona que es la actividad con la que se determina el
grado en que un empleado se desempefia bien. En otros términos se le denota
como revision del desempefio, calificacion del personal, evaluacion de meérito,
valoracion del desempefio, evaluacion de empleados y valoracion del empleado.

Y segun(Lioyd & Rue, 1996), la Evaluacién del Desempefio o Evaluacion de
resultados es un proceso destinado a determinar y comunicar a los empleados la
forma en que estan desempefiando su trabajo y, en principio a elaborar planes de
mejora.

Harper& Lynch (1992), plantean que es una técnica o procedimiento que pretende
apreciar, de la forma mas sistematica y objetiva posible, el rendimiento de los
empleados de una organizacion. Esta evaluacién se realiza en base a los objetivos
planteados, las responsabilidades asumidas y las caracteristicas personales.

Analizando a los diferentes estudiosos del tema, proponen que la esencia de
cualquier sistema de Evaluacion del Desempefio es realizar una valoracién lo mas
objetiva posible acerca de la actuacion y resultados obtenidos por la persona en el
desempefio diario de su trabajo; poniéndose de manifiesto la Optica de la
evaluacion la cual pudiera decirse tiene caracter historico (hacia atras) y
prospectivo (hacia delante), y pretende apoyar a entender a todos, para integrar
en mayor grado los objetivos organizacionales con los individuales y lograr
cumplirlos.

Es criterio de autores tales como Harper& Lynch (1992), Chiavenato (1995), Sikula
(1989), Byars (1996) que cuando los sistemas de Evaluacién del Desempefio
estan bien planteados, coordinados y desarrollados, normalmente trae beneficios
a corto, mediano y largo plazo para el individuo, el jefe, la empresa y terceras
personas vinculadas en el entorno.

Como se puede apreciar, existe consenso entre los autores en relacion con la
vision sobre el concepto de evaluacién al desempefio, la cual se focaliza
principalmente a una forma de medir el aporte de cada trabajador al logro de
objetivos.



3.3.1 Importancia de la Evaluacion del desempefio

El talento humano se ha convertido en parte importante de las organizaciones, ya
que uno de los desafios més importantes que poseen los directivos es conocer el
valor que aporta cada trabajador de la organizacion para el cumplimiento de sus
metas y el logro de los objetivos estratégicos planteados, es por eso que este
proceso evolutivo es de mucha importancia para las organizaciones, ya que ayuda
a mejorar paso a paso cualquier deficiencia que pueda presentar.

Una evaluacion del desempefio trae beneficios tanto al evaluador como al
evaluado. Los beneficios son; que esta en condiciones de evaluar el potencial
humano con el que cuenta y define qué aporta cada empleado, asi mismo puede
identificar aquellas personas que necesiten perfeccionar su funcionamiento y
aguellas que pueden ser promovidas o transferidas segun su desempefo. Y lo
mas importante, se mejoran las relaciones humanas en el trabajo al estimular la
productividad y las oportunidades para los subordinados.

La evaluacion al desempefio es una herramienta que sirve como mecanismo de
retroalimentacion para un mejoramiento continuo del servicio, tomando en cuenta
que (Chiavenato I. , 2000), indica que la evaluacion del desempefio permite
implementar nuevas politicas de compensaciéon, mejora el desempefio, ayuda a
tomar decisiones de ascensos o de ubicacién, también permite evaluar si existe la
necesidad de volver a capacitar, detectar errores en el disefio del puesto y ayuda
a observar si existen problemas personales que afecten a la persona en el
desemperfio del cargo.

3.3.2 Objetivos de la Evaluacién del desempefio

Los objetivos fundamentales de la evaluacion del desempefio pueden
serpresentados en tres fases: La primera fase es permitir un escenario de medida
del potencial humano en el sentido de determinar su plena aplicacion. En segundo
es permitir el tratamiento de los Recursos Humanos como un recurso basico de la
organizacion y cuya productividad puede ser desarrollada indefinidamente,
dependiendo, por supuesto, de la forma de administracion y por udltimo
proporcionar oportunidades de desarrollo y situaciones de efectiva participacion a
todos los miembros de la organizacion, teniendo presentes por una parte los
objetivos organizacionales y por la otra, los objetivos individuales.



La evaluacion al desempefio no es un fin en si misma, sino un instrumento, medio
o herramienta para mejorar los resultados del talento humano de la empresa,
teniendo como objetivos:

¢ Vinculacion de la persona al cargo

e Entrenamiento

e Promociones.

e Incentivos y estimulos por el buen desempefio

e Mejorar las relaciones entre colaborador y responsable.

¢ Retroalimentacion con la informacion de cada individuo evaluado.
e Traslados de puestos, etc.

La utilizacibn de la evaluacibn no debe tener por objetivo solo uso
administrativo, sino para que el colaborador se apropie de su puesto y funciones,
gue se apropie de la empresa, con el objetivo de la mejora continua y el desarrollo
personal con satisfaccion laboral y debe de ser entendible tanto por el evaluador
como por el evaluado.

3.3.3 Tipos de Evaluacion del desempenio.

(Gestoso, 2007)Indica que las acciones que la direccion de una organizacion en
orden a la evaluacion del desempefio de los trabajadores pueden tener dos
objetivos basicos. Por un lado, el control, y por otra parte el desarrollo y la
motivacion, del mismo modo la evaluacién puede priorizar o centrar sus esfuerzos
sobre las personas y/o sistemas organizativos.La combinacién de estos factores
proporciona las diferentes caracteristicas de los tipos y fines de la evaluacion:

e Administracibn de personal. Tiene como finalidad contratar, promocionar,
remunerar, sancionar e, incluso despedir. El evaluador toma el rol de juez al
valorar como bueno o malo el desempefio de un empleado para determinar
medidas adoptadas después por la direccién de una organizacion.

e Técnicas de gestion o validacién, se centra en comprobar que el sistema
formal de evaluacién funcione adecuadamente, si los predictores utilizados son
validos y fiables, en este caso el rol del evaluador es el mas cientifico, pues
como se menciono anteriormente la objetividad y autenticidad del proceso es
una condicion mas necesaria que deseable, por un lado garantiza el bien hacer
de evaluador y dota de credibilidad a un proceso con trascendencia.

¢ I|dentificacion de potencial, no es mas que la identificacion de empleados que
podrian ocupar otros puestos en la organizacién, puestos de mayor
responsabilidad. El evaluador asume un papel de predictor de personas con
capacidad de poder asumir nuevas responsabilidades.



Desarrollo de la gestidén, constituyen un instrumento util en la mejora de las
habilidades del personal en la organizacion, mediante acciones como la
formacion o la reorientacion de sus puestos de trabajo. La evaluacion es
fundamentalmente un proceso de retroalimentacién, la propia evaluacion tiene
como objetivo final la propia mejora constante de una organizacion de todos
sus elementos y estructuras, en ningun caso debe ser entendida como un
elemento punitivo hacia los trabajadores. Esta percepcion podria ser principal
obstaculo en la implementacion de un sistema formal de evaluacion, por lo que
se debe evitar dicha apreciacion.

Desarrollo y motivacion, tiene como principal finalidad la formacion del
trabajador o empleado, mejorar sus aptitudes y habilidades, orientandole
eficazmente para realizar el desempefio. La mejor manera de incrementar los
niveles de motivacién de los empleados es dandoles la posibilidad de participar
en los procesos de tomas de decisiones en la planificacion de la formacién, a
través de un analisis de necesidades.

Es muy importante tomar en cuenta que el ambiente de trabajo o clima
organizacional es un aspecto que puede ser percibido tanto por los miembros de
la organizacion como por los no-miembros(France, 1983).

3.3.4 Ventajas de la Evaluacion del desempefio

Segun(Decenzo, 2001)

Tomando en cuenta diversos enfoques de varios autores se puede sefialar que las
ventajas son las siguientes:

Mejor el desempefio, mediante la retroalimentacion

Decisiones de ubicacion: las promociones, transferencias y separaciones se
basan en el desempefio.

Necesidades de capacitacion y desarrollo.

Errores del disefio del puesto: el desempefio insuficiente puede indicar errores
en la concepcién del puesto.

3.3.5 Beneficios de Evaluacion del desempefio

(Chiavenato I. , 2007)Indica que al realizar un programa de evaluacion del
desempefo planeado, coordinado y desarrollado bien, trae beneficios a corto,
mediano y largo plazo.

A. Beneficios para la organizacion
Evalla su potencial humano a corto, mediano y largo plazo, y define la
contribucion de cada empleado.



e Puede identificar los empleados que necesitan actualizacion o
perfeccionamiento en determinadas &reas de actividad, y seleccionar a los
empleados que tiene condiciones para ascenderlos o transferirlos.

e Dinamiza su politica de recursos humanos, al ofrecer oportunidades a los
empleados (no solo de ascensos, sino de progreso y de desarrollo personal),
ya que estimula la productividad y mejora las relaciones humanas en el trabajo.

B. Beneficios para el jefe

El proceso evaluativo suministra informacion valiosa a los jefes de areas,
directores, gerentes para la administracion de personal, seleccidén, entrenamiento
y bienestar social, asi mismo le permite:

Evaluar mejor el desempefio y el comportamiento de los subordinados, con base
en las variables y los factores de evaluacién, principalmente, que al contar con un
sistema de medicién capaz de neutralizar la subjetividad.

Proponer medidas y disposiciones orientadas a mejorar el estandar de desempefio
de sus subordinados.

Comunicarse con sus subordinados, con el propédsito de que comprendan la
mecanica de evaluacién del desempefio, como un sistema objetivo, y que
mediante éste conozcan su desempefio.

C. Beneficios para el colaborador

e Conocer las reglas de juego, es decir, los aspectos de comportamiento y de
desempefio que mas valora la empresa en sus empleados.

e Conocer cuales son las expectativas de su jefe en cuanto a su desempefio, vy,
segun la evaluacion de desempefio cuales son sus fortalezas y debilidades.

e Conoce qué disposiciones o medidas toma el jefe para mejorar su desempefio
(programas de entrenamiento, capacitacion, u otros.), y las que el propio
subordinado debera tomar por su cuenta (autocorreccién, mayor esmero,
mayor atencién al trabajo, cursos por su propia cuenta, u otro medio de
mejora.)

e Hace una autoevaluacién y critica personal de su desarrollo y control
personales.

3.3.6 Técnicas para la Evaluacion del desempefio

3.3.6.1 Evaluacion del desempefio Individual

Este método de evaluacion permite identificar el rendimiento individual del
personal, lo cual puede ser objetivo si el puesto requiere metas individuales de
trabajo; caso contrario cuando las metas son grupales. Por lo que(lvancevich
Donelly, 2005) indica los siguientes métodos tradicionales de evaluacion
individual:



A. Escala Grafica de Calificaciones

Segun (Gary, 2001)La escala grafica de calificaciones es una de las técnicas mas
simple y populares para evaluar el desempefio, donde se enumeran las
caracteristicas (como la calidad y confiabilidad) y un rango de valores para el
desempeiio (desde insuficiente hasta sobresaliente) de cada una de las
caracteristicas. En este método el supervisor califica cada uno de los
subordinados sefialando con una marca o circulo la calificacion que describe su
mejor desempefio en cada caracteristica y después se suman los valores
asignados a las caracteristicas para obtener un total.

B. Método de distribucién forzada

Es como clasificar usando una curva; es decir, se establecen porcentajes
predeterminados de empleados calificados para diversas categorias de
desempefio. El propésito es lograr una mayor diferenciacion entre los empleados
de tal manera que los empleados sobresalientes puedan ser identificados. La
metodologia consiste en establecer intervalos en porcentajes, donde sélo pueden
entrar los subordinados que retnan los criterios de evaluacion encuadrandolos en
los intervalos no entrando mas personas con porcentajes diferentes a los
establecidos.

C. Evaluacion escrita

Se pide al calificador que describa los aspectos fuertes y débiles del
comportamiento del empleado, permite flexibilidad para analizar lo que la
organizacion trata de lograr pero es dificil comparar los textos escritos por el
mismo evaluador o por varios.

La evaluacion escrita puede ser utilizada por los evaluadores, supervisores,
comparieros o subordinados del empleado examinado.

D. Método de calificaciéon alterna

Consiste en ordenar a los empleados desde el mejor hasta el peor, en cuanto a
una caracteristica particular, eligiendo al mas alto y después al mas bajo, hasta
clasificarlos a todos. Los pasos que sigue son: se hace una lista de todos los
subordinados que se piensa calificar, después se elimina los nombres de aquellos
gue no se conoce lo bastante bien como para poder clasificarlos por orden; a
continuacion se indica cual es el empleado que ocuparia el lugar mas alto en la
caracteristica que estd midiendo y también cual estaria en el lugar mas bajo.



Después se selecciona el que iria después del mas alto y del méas bajo alternando
entre ambos hasta que hayan quedado ordenados todos los empleados.

E. Método del Incidente critico

Es el llevar un registro de ejemplos de conductas laborables del empleado,
anormalmente buenas o indeseables, y después repasarlas con el empleado en
fechas establecidas con anterioridad.

Este método se basa en el hecho de que en el comportamiento humano existen
ciertas caracteristicas fundamentales capaces de llevar a resultados positivos
(éxito) o negativos (fracaso). Es una técnica sistematica por medio de la cual cada
superior inmediato investiga, observa y registra los hechos, positivos o negativos,
mas destacados del desempefio de cada subordinado en sus tareas.

Este método puede dividirse en tres fases:

e En la fase uno se observacién del comportamiento de los subordinados. El
superior inmediato hace seguimiento y observa detallada y cuidadosamente
el comportamiento de sus subordinados en el desempefio de sus tareas.

e En la fase dos se registran de hechos significativos. El superior inmediato
anota y registra todos los hechos realmente significativos y destacados del
comportamiento del subordinado, o sea, todos los incidentes criticos, que
podran referirse al desempefio altamente positivo (éxito) o el desempefio
altamente negativo (fracaso),

e Y en la fase tres se investiga la aptitud y el comportamiento. Esta fase se
desarrolla en intervalos regulares de tiempo, mediante entrevistas entre el
superior inmediato y el empleado evaluado. El superior inmediato anota
conjuntamente con el empleado evaluado las observaciones, los hechos vy
cambios respectivos. El formulario de evaluacion, por el método de los
incidentes criticos es estandarizado para toda la empresa, cualesquiera sean
los niveles o areas involucradas. Cada factor de evaluacion ocupa una hoja
del formulario, que incluye hojas adicionales donde el evaluador puede
anotarfactores no previstos entre los factores de evaluacién seleccionados.
Aspectos negativos Aspectos positivos:

a) Trabajo lento Trabaja rapidamente.

b) Pierde tiempo durante la jornada

c) Economiza tiempo en elexpediente del trabajo.

d) No inicia su tarea prontamente

e) Inicia inmediatamente una nueva tarea, a pesar de tener otros trabajos
en desarrollo.

F. Escala de evaluacion por conducta



Utiliza el sistema de comparacion del desempefio del empleado con determinados
parametros conductuales especificos. El objetivo es la reduccion de los elementos
de distorsion y subjetividad. A partir de descripciones de desempefio aceptable y
desempeiio inaceptable obtenidas de disefiadores del puesto, otros empleados y
el supervisor, se determinan parametros objetivos que permiten medir el
desempeiio.

Una seria limitacién del método radica en que el método sé6lo puede contemplar un
namero limitado de elementos conductuales para ser efectivo y de administracion
practica. La mayor parte de los supervisores no mantiene actualizados los
registros, debido a lo cual se reduce la efectividad de este enfoque.

3.3.6.2Evaluacion del desempefio Grupal

Los enfoques de evaluacion en grupos pueden dividirse en varios métodos que
tienen en comun la caracteristica de que se basan en la comparacion entre el
desemperio del empleado y el de sus compafieros de trabajo. Por lo general, estas
evaluaciones son conducidas por el supervisor. Son muy utiles para la toma de
decisiones sobre incrementos de pago basados en el mérito, promociones y
distinciones, porque permiten la ubicacién de los empleados de mejor a peor. Con
frecuencia, estos resultados comparativos no se revelan al empleado. Hay dos
puntos importantes que apoyan el uso de estos métodos: en la organizacion
siempre se efectlan comparaciones, y estos métodos son mas confiables para el
empleado. La confiabilidad resulta garantizada por el proceso mismo de
puntuacién y no por reglas y politicas externas.

A. Método de evaluacién de 360° grados

Consiste en que un grupo de personas valoren a otra por medio de una serie de
items o factor predefinidos. Estos factores son comportamientos observables en el
desarrollo diario de la practica profesional. Para que la evaluacién de 360° sea por
competencias, los comportamientos a evaluar tienes que ser los mismos que
integran el modelo de competencias.

La evaluaciéon de 360 grados o feedback 360° y su variante, la de 180 grados, es
el sistema mas amplio para valorar el desempefio, ya que dirige a las personas
hacia la satisfaccion de las necesidades y expectativas, no sélo de su jefe sino de
todos aquellos que reciben sus servicios, tanto internos como externos.

Es la evaluacion circular de desempefio, en la que participan todas las personas
gue mantienen alguna interaccién con el evaluado. En la evaluacién participan el
jefe, los colegas y los pares, los subordinados, los clientes internos y externos, y
los proveedores, en fin, todas las personas en una amplitud de 360° La



evaluacion realizada de este modo es mas rica porque recolecta informacion de
varias fuentes y garantiza la adaptabilidad y el ajuste del empleado a las diversas
exigencias del ambiente de trabajo y de sus compairieros.

Con esto se rompe el paradigma de que el jefe es el Unico que puede evaluar las
competencias de su subordinado, pues en este sistema también se toma en
cuenta la opinidn de otras personas que conviven con el evaluado y conocen su
forma de actuar.

Sub

Colegas Alternos

Figura N°1 elaboracion propia a partir de(Chiavenato I. , Gestion del Talento Humno, 2002)

B. Método de la comparacién por partes

Como su nombre lo indica, este método compara el desempefio de los individuos
en cualquiera de las tres formas de alineamiento, comparacién por pares o
distribucion forzosa.

El método de comparacion por pares sirve para aumentar la exactitud del método
de calificacion alterna. Se toma cada una de las caracteristicas (cantidad de
trabajo, calidad de trabajo, etc.) y comparamos cada uno de los subordinados con
cada uno de los demas para poder compararlos.

Es comparar la calidad del trabajo realizado por miembros de una misma area,
con igual cargo e igual funciones.



C. Método de evaluacion colectiva

e Comparacion pareada

En este método el evaluador debe comparar a cada empleado con todos los que
estan evaluados en el mismo grupo. La base general, es el desempefio global.
Este método es poco objetivo porque no permite realizar muchas acciones con los
resultados. Mas que solamente saber de resultados.

e Distribucion forzada

Se pide a cada evaluador que ubique a sus empleados en diferentes
clasificaciones. Por norma general, cierta proporcion debe colocarse en cada
categoria. Las diferencias relativas entre los empleados no se especifican, pero en
este método se eliminan las distorsiones de tendencia a la medicion central, asi
como las de excesivo rigor o tolerancia. Dado que el método exige que algunos
empleados reciban puntuaciones bajas, es posible que los demas se sientan
injustamente evaluados. Una variante es el método de distribucion de puntos ya
que el valuador tiene que otorgar puntos a sus subordinados.

3.3.7 Entrevistas de la evaluacion de desempefio

(Keith & Newstrom, 2003)Refieren que muchos sistemas de evaluacion
organizacionales requieren que los administradores evallen a los empleados en
diversos aspectos de su productividad, comportamiento o rasgos personales.
Ciertas organizaciones piden a los supervisores que redacten escritos en los que
describan el rendimiento de los empleados, mientras que otras se recomiendan
acumular un expediente de incidentes importantes.

Sin importar el sistema que se use, la evaluacion se comunica luego en una
entrevista de evaluacion. Esta es una sesion en que el supervisor le proporciona
retroalimentacion sobre su rendimiento pasado, comenta los problemas que han
surgido y pide una respuesta. Luego las dos partes establecen objetivos para el
periodo siguiente y se informa al trabajador acerca de su sueldo futuro. La
entrevista de evaluacion también constituye una oportunidad excelente para
motivar a los empleados.

En ENACAL Esteli, de manera tedrica se implementa la evaluacion al desempeiio
de caracter individual, la cual esta a cargo del jefe inmediato, no es propiamente la
implementacion de un método, como lo enfatiza la teoria, sino una actividad



esporadica que se realiza una sola vez con el objetivo de confirmar al colaborador
en el cargo al que estéa aplicando.

3.3.8 Retroalimentacion de la evaluacién de desempefio

La retroalimentacion se trata de un proceso de recopilacion sistematica de datos
acerca de las habilidades, capacidades y comportamientos de una persona en
diversas fuentes. Superiores, colegas, subordinados e incluso clientes. Estas
perspectivas se examinan para saber donde existen problemas a los ojos de uno o
mas grupos. También es posible comparar los resultados con el paso del tiempo.
El producto de este enfoque multidireccional es una retroalimentacién abundante,
cuyo uso adecuado puede facilitar que el rendimiento mejore. Requiere
cooperacion de otros para brindarla sinceramente y con garantias de datos
confidenciales. Por lo que este programa requiere mucho tiempo, intimidan a los
receptores y son caros por el desarrollo y administracion de formularios.

La retroalimentacion les ayuda a saber qué hacer y lo bien que estan en el logro
de sus objetivos. Les muestra que otras personas estan interesadas en lo que
hacen. En el supuesto de que su rendimiento sea satisfactorio, la
retroalimentacion mejora la imagen que el empleado tiene de si mismo y su
sentimiento de competencia. Por lo general, la retroalimentacion del rendimiento
logra que mejoren el rendimiento mismo y las actitudes, si el gerente maneja
apropiadamente.

No obstante lo anterior, debe sefialar que proporcionar retroalimentacion es una
tarea dificil para los gerentes. Es mas probable que se acepte esa
retroalimentacion y que cause mejoria si se presenta apropiadamente.

3.3.9 Problemas que se presentan durante la evaluacién del
desempefio

La necesidad de llenar funciones mdltiples en el proceso de evaluacion hace que
la entrevista de evaluacion se dificulte incluso resulte amenazante para numerosos
administradores. Ademas existen varios problemas de comportamientos
inherentes al proceso. Este puede ser de confrontacién, porque cada parte intenta
convencer a la otra de que su punto de vista es preciso.

Es habitual que sea emocional, puesto que el rol del administrador requiere una
perspectiva critica, mientras que el deseo que tiene el empleado de guardar las
apariencias le lleva a una actitud defensiva. Es sentencioso, en virtud de que el



gerente debe evaluar el comportamiento y los resultados del empleado, lo cual
pone claramente a este Ultimo en una posicion de subordinado. Por afiadiduras,
las evaluaciones del rendimiento son tareas complejas para los gerentes, ya que
requieren comprender el puesto, observar de manera minuciosa el rendimiento y
la sensibilidad ante las necesidades de los empleados. Ademas, precisa que los
administradores manejen los problemas que surgen espontaneamente durante la
entrevista misma.

En ocasiones, los administradores no realizan entrevistas de evaluacion efectivas
porque carecen de las habilidades necesarias para ello. Es posible que no hayan
reunido sistematicamente datos, tal vez no hayan sido especificos, en la
evaluacion previa, respecto de las mejoras de rendimiento esperadas. También
podrian mostrarse renuentes a tratar temas dificiles o fracasar en el logro de la
participacion del empleado en el proceso de evaluacion y entrevista. Unos cuantos
ven en las evaluaciones un juego sin sentido y aun deforman de manera
intencional las calificaciones y la retroalimentacion brindada.

Todos estos factores pueden constituir restricciones poderosas a la utilidad de la
entrevista de evaluacion, a menos que se realice adecuadamente o se modifique
con otras aportaciones.

(Dessler, 2001)Menciona que algunas evaluaciones fracasan debido a que los
subordinados no son informados de antemano del tiempo exacto en que se espera
que logren un desempefio aceptable. Otras evaluaciones no tienen éxito por los
problemas inherentes en las formas y procedimientos utilizados para realizar la
evaluacion.

Menciona que entre los factores mas frecuentes que pueden originar problemas
en el proceso de evaluacion del desempefio se encuentran.

Que se definan criterios de desempefio no equitativos.

Que se presenten incoherencias en las calificaciones por que los supervisores-
evaluadores no sigan pautas basadas estrictamente en los méritos.

Que los supervisores-evaluadores no consideren la evaluacion del desempefio.
como una oportunidad sino como una obligacion. Que se desarrollen prejuicios
personales.

Que se presente el efecto halo.

Que se sobrestime o subestime al evaluador.

Que se presente el efecto de tendencia central.

Que se produzca un efecto de indulgencia.

Que se evalle por inmediatez.



3.3.10

Que se evalle por apariencia externa, posicion social, raza, y otros factores. Si el
supervisor-evaluador no entiende la responsabilidad que se le asigha

Barreras que perjudican la evaluacion al desempefio.

e Barreras metodologicas: se encuentra dificultad para recolectar la informacién
sobre el desemperio y dificultad de analisis del desempefio del individuo.

e Barreras de conducta profesional: se pueden desarrollar en las personas que
realizan las evaluaciones o que son evaluados, como recelos, preocupaciones
0 prejuicios, obstaculos politicos y obsticulos interpersonales (surgen en la
confrontacién en persona entre el evaluador y el evaluado)

4 SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Los usuarios son acreedores de un producto o un servicio brindado por una
empresa o institucion con el cual se satisfaga una necesidad eminente, en este
caso se estara enfocando en el término de servicio, que segun (Y Betancourt
Aguero; Juan Carlos Mayo A, 2010)“el termino de servicio proviene del latin
servitium y define la accion y efecto de servir. También permite referirse a la
prestacion humana que satisface alguna necesidad social y que no consiste en la
produccion de bienes materiales”

Cualquier servicio prestado se mide tomando en cuenta las expectativas de los
clientes y basado en percepcion de los mismo, por tal motivo diferentes autores
han escrito sobre el concepto de satisfaccion, presentando un sinnimero de
criterios y puntos de vista, (Reyes, S; Mayo, J y Loredo, N, 2009), definen que la
“satisfaccion es la repuesta de la saciedad del cliente. Es un juicio acerca de un
rasgo del producto o servicio, 0 un producto 0 servicio en si mismo, que
proporciona un nivel placentero de recompensa que se relaciona con el
consumopara estos escritores, la satisfaccion proporciona una repuesta al
consumo de un servicio.

Esta es la tarea mas dificil que poseen las empresas que ofrecen un determinado
servicio, ya que no todos los clientes o usuarios poseen los mismos gustos o
tienen las mismas necesidades y es por eso que se debe de trabajar el doble para
lograr la satisfaccion.

En este punto se necesita tomar en cuenta lo que menciona el Diccionario de
psicologia y psicoanalisis acerca de la palabra satisfaccion: Sensacion de una



persona que ha gratificado sus deseos. Pero sobretodo la indicacion respecto a
que: “La palabra es dificil de definir sin incurrir en un circulo vicioso”, (H.B, 1977)

Hay que tener claro que obtener una medida fiable sobre la satisfaccion de los
usuarios no es una tarea facil, lo que hace necesario conocer algunos términos.

(Labrador, 2006)Define satisfaccion del cliente como “el nivel del estado del animo
de una persona que resulta de comprar el rendimiento percibido de un producto
con sus experiencias”. Pudiendo experimentar el usuario tres niveles de
satisfaccion: Insatisfaccion, Satisfaccion y Complacencia.

En este contexto se entiende que la satisfaccion es la razon, accibn o modo con
que se sosiega yresponde enteramente a una queja, sentimiento o razéncontraria
de parte del usuario; es cumplir con las necesidades del cliente, como mejorar su
vida, que beneficios a futuro le traera, resolvera en sus funciones, al cumplir con
sus requerimientos, lo que hara convertirlo en un usuario satisfecho.

En el &mbito del servicio a los usuarios del estado, la percepcion es relevante. El
conocer como se sienten los usuarios acerca del servicio brindado resulta
importante para determinar la credibilidad de las instituciones ante sus usuarios.

5. DATOS GENERALES DE EMPRESA NICARAGUENSE DE
ACUEDUCTOS Y ALCANTARILLADOS.

La Empresa Nicaragiense de Acueductos y Alcantarillados, ENACAL, es la
entidad publica que debe implementar la politica de aguas para el consumo
humano y el alcantarillado sanitario, el uso eficiente y racional de las fuentes de
agua subterraneas y superficiales - destinadas al agua potable que beneficiaran a
toda la poblacién, fue creada en 1994, por la Ley creadora 276, y sus reformas
Ley 479.

Se rige por la ley 620, Ley general de Aguas Nacionales, decreto No 44-2010
(reglamento de la ley general de aguas nacionales). Decreto No 33-2011
reglamento de registro publico Nacional de derechos de agua. Aprobada el 15 de
mayo del 2007, publicada en la gaceta No 169 del 4 de septiembre del 2007.

La constituciéon politica en la primera parte del articulo 105, nos dice Arto. 105 Es
obligacion del Estado promover, facilitar y regular la prestacion de los servicios
publicos basicos de energia, comunicacion, agua, transportes, infraestructura vial,
puertos y aeropuertos a la poblacion, y derecho inalienable de la misma el acceso
a ellos. Las inversiones privadas y sus modalidades y las concesiones de




explotacion a sujetos privados en estas areas, seran reguladas por la ley en cada
caso.

5.1 Vision

Al finalizar el 2017, se concibe que ENACAL: Satisface las necesidades de agua
potable y alcantarillado sanitario en un porcentaje en crecimiento de las
poblaciones urbanas, asi como su capacidad de recoleccion, tratamiento y
disposicion final de las aguas residuales en un mayor niumero de ciudades del
pais. Estara trabajando también en las poblaciones rurales en calidad del agua,
mantenimiento y sostenibilidad de los sistemas. Orienta sus objetivos estratégicos
para ser reconocida porque:

Dispone de las capacidades propias técnicas, humanas y materiales para la
eficiente y eficaz planificacion y evaluacion de las diferentes propuestas de
proyectos de inversion, asi como la administracion y gerencia de los mismos
durante su ejecucidn y posterior operacion y mantenimiento.

Ha logrado su autosuficiencia operativa, en el corto plazo y su sostenibilidad
financiera en el Mediano plazo.

Ha alcanzado la justicia y equidad social en el acceso a los servicios de agua y
saneamiento, facilitandolo a toda la poblacion que ahora esta marginada de
los mencionados servicios.

En el marco de referencia resumido, se deberan mantener y tener como
criterios orientadores de la programacion operativa y del accionar de cada una
de las unidades de gestion de la empresa, los siguientes lineamientos
estratégicos que contribuiran a materializar la mision y vision de la Empresa:

¢ Planificar, ejecutar, supervisar y administrar los sistemas de Agua Potable y
Alcantarillado de forma eficiente, sostenible y de bajo costo.

e Desarrollar disefios eficientes, econdmicos y técnicamente adecuados a fin de
lograr un o6ptimo aprovechamiento de las inversiones de Agua Potable y
Alcantarillado.

e Preservar los recursos hidricos y evitar su contaminacién

e Promover y desarrollar una cultura del agua de tal modo que la poblacion
contribuya a preservarla y a evitar su contaminacion asi como a su adecuado
uso.

e Mantenimiento adecuado de las redes a través no solo de medidas correctivas
sino de acciones preventivas.



Alcanzar el equilibrio financiero y la sostenibilidad técnica, ambiental y social
de los proyectos

Uso de fuentes alternativas de abastecimiento de agua potable en el mediano
plazo, incluyendo las aguas del Lago Cocibolca

5.2 Misién

ENACAL es la empresa nacional de utilidad publica que brinda los servicios de
agua potable y alcantarillados sanitario a la poblacion urbana y rural (concentrada)
en Nicaragua, con espiritu de servicio, a favor de la poblacion mas pobre del pais,
con metas crecientes de eficiencia y eficacia en la prevision de estos servicios con
tarifas justas, equitativas y diferenciadas, en armonia con el ambiente.

5.3. Objetivos

5.3.1 Objetivos Estratégicos

Reducir los volumenes de agua no contabilizada en el departamento.

Reducir y racionalizar los gastos de la empresa con especial énfasis en la
reduccion de los costos de energia eléctrica.

Lograr la sostenibilidad financiera de la Empresa en el largo plazo y en el corto
al menos la autosuficiencia operativa.

Fortalecer la capacidad institucional de tal modo que cada uno de los
funcionarios y funcionarias puedan contribuir al logro de altos estandares de
gestién, en beneficio de toda la poblacién usuaria de los servicios.

Mejorar los servicios de agua potable y alcantarillado sanitario.

Contribuir a preservar y proteger el medio ambiente especialmente los recursos
hidricos de tal modo que se garantice la disposicion de este elemento vital para
el presente y las futuras generaciones.

Alcanzar la justicia y equidad social en el acceso a los servicios de agua y
saneamiento de tal modo que toda la poblacién que ahora esta marginada de
los servicios puedan tener acceso a los mismos.

5.3.2 Objetivos Especificos

e Mejorar la gestion comercial de la Delegacion.

e Ampliar y mejorar el servicio de agua potable y Alcantarillado Sanitario.

e Aumentar la efectividad operacional del sistema.

e Sensibilizar a |@s pobladores en la proteccion y preservacion de los
recursos hidricos en el departamento.

e Aprovechar y promover los espacios de participacion ciudadana tanto en
Agua potable como en Alcantarillado Sanitario.



5.4 Organigrama
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V.

CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE OBJETIVOS ESPECIFICOS

OBJETIVO ESPECIFICO

DIMENSIONES
DE ANALISIS

DEFINICION OPERACIONAL

CATEGORIAS

FUENTE

Describir el funcionamiento
organizacional de la
Empresa Nicaraglense de
Acueductos y
alcantarillados = ENACAL-
Esteli, para la atencién a
usuarios.

Funcionamiento

Organizacional

Es la estructura o forma de
funcionamiento que adopta una
empresa para cumplir su misién
0 lograr  sus  objetivos,
basandose en la configuracion
de su esquema de autoridad,
dependencias y las relaciones
entre las personas que hacen
posible el desarrollo de todas
las actividades destinadas a
alcanzar esos objetivos que se
persiguen. (Galucci, 2011)

e Organigrama.

e Funcionamiento
organizativo.

¢ Relaciones de las
dependencias

¢ Relaciones entre los
colaboradores

e Funciones del
personal.

* Investigacion
documental.

Determinar el
procedimiento de
evaluacion al desempefio
del talento humano dentro
de la Empresa
Nicaragiense de
Acueductos y alcantarillado
ENACAL-Esteli.

Evaluacioén
desempefio
Laboral

al

La evaluacion del desempefio

del talento humano es un
proceso técnico a través del
cual, en forma integral,
sistematica y continua realizada
por parte de los jefes
inmediatos; se valora el
conjunto de actitudes,

rendimientos y comportamiento
laboral del empleado, (Pefia,
2009)

¢ Tipo de evaluacion
utilizada en
ENACAL Esteli.

e Instrumentos
utilizados para la
evaluacion al
desempeiio en
ENACAL Esteli

e Investigacion
documental.
e Entrevista




Conocer la satisfaccion
que presentan los usuarios
con respecto a la atencién
brindada por los
colaboradores de la
Empresa Nicaraguense de

Acueductos y
alcantarillados = ENACAL-
Esteli.

satisfaccion
usuario

al

“el nivel del estado del animo de
una persona que resulta de
comprar el rendimiento
percibido de un producto con
sus experiencias”. Puede
experimentar el usuario tres
niveles de satisfaccion,
Insatisfaccion, Satisfaccion vy
Complacencia. (Labrador, 2006)

* Niveles de
satisfaccion.

e Tipo de servicio que
recibe el usuario.

e Parametros de
satisfaccion del
usuario.

e Atencioén al usuario

¢ Quejas del usuario

e Procedimiento para
resolver las quejas
del usuario

e Evaluacion del
usuario al personal
gue lo atiende.

« Encuesta

Proponer una normativa
gue regule la evaluacion al
desempefio del personal
encargado de la atencién a
usuarios de la Empresa
Nicaraglense de
Acueductos y
alcantarillados ENACAL -
Esteli.

Normativa que
regule la
evaluacion al
desemperio del
personal

El término normativa designa a
la agrupacion de normas que
son plausibles de ser aplicadas
a instancias de una
determinada actividad o asunto.

Objetivo
Alcance,
procedimiento, &mbito

e Investigacion
documental.
e Entrevista




V.

METODOLOGIA

Tomando en cuenta como define el marco metodoldégico (Tamayo., 2003): “Es un
proceso que, mediante el método cientifico, procura obtener informacion relevante
para entender, verificar, corregir o aplicar el conocimiento”, dicho conocimiento se
adquiere para relacionarlo ante los problemas planteados.

Es decir que en esta parte se presentan metodologicamente las caracteristicas de
la investigacion segun su tipo, disefio y herramientas utilizadas como los pasos
realizados para el cumplimiento de los objetivos. Con un conjunto de acciones
destinadas a describir y analizar el fondo del problema planteado.

5.1Tipo de investigacion

La investigacion a realizar en el presente trabajo, es de caracter cualitativa
aplicada, conociendo por medio de (Herrera, 2015)menciona a Bonilla yRodriguez
(2000), “se orienta a profundizar casos especificos y no a generalizar. Su
preocupacion no es prioritariamente medir, sino cualificar y describir
elfendbmeno social a partir de rasgos determinantes, seguin sean percibidos por
loselementos mismos que estan dentro de la situacion estudiada”.

De igual manera (Herrera, 2015) expresa que la Investigacion aplicada: Se
caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacién de los conocimientos que se
adquieren. Es el estudio y aplicacion de la investigacion a problemas concretos,
en circunstancias y caracteristicas concretas.

Por tal motivo en esta investigacion se estara analizando un estudio de caso en la
Empresa Nicaragiiense de Acueductos Alcantarillados (ENACAL-Esteli), con el
cual se aspira ver a profundidad la parte organizativa de la empresa y a la vez se
pretende determinar el grado de satisfaccion de los usuarios de la misma
empresa, para lo cual se llevaran a cabo entrevistas con empleados, encuestas a
usuarios que hayan realizado gestiones en este afio 2016, asi como una revision
de los métodos utilizados para la evaluacion al desempefio dentro de esta
empresa.

5.2Poblacién o Universo de Estudio

Tradicionalmente la poblacién es el conjunto de todos los individuos (objetos,
personas, eventos, etc.) en los que se desea estudiar el fendmeno. Estos deben
reunir las caracteristicas de lo que es objeto de estudio. El individuo, en esta
acepcién, hace referencia a cada uno de los elementos de los que se obtiene la
informacion. (Latorre A., Rincén D. y Arnal, J. , 2003)



El universo de estudio para este trabajo investigativo seran dos grupos vinculados
a ENACAL. El primer grupo seré de 136 trabajadores de la empresa; y el segundo
grupo, 27,010 usuarios de ENACAL del municipio de Esteli.

5.3 Muestra

Segun Tamayo y Tamayo(1997), afirma que la muestra “es el grupo de individuos
que se toma de la poblacion, para estudiar un fenémeno estadistico (p.38)

La muestra utilizada para realizar el diagndstico es de tipo no probabilistica o
muestra dirigida (Hernandez, Sampieri Roberto, Ferndndez C. Baptista L. P.,
2006).

Las personas definidas como agentes a consultar dentro del primer grupo estan
los colaboradores de la ENACAL, que se divide en dos entapas
primeramentedoce colaboradores que son jefes o0 responsables de areas;
(jefa comercial Departamental, jefa comercial local, jefe de &rea técnica
departamental, jefe de area técnica local, responsable de laboratorio y planta de
tratamiento de aguas residuales, jefe de electromecanica, cuatro jefes de filial,
responsable de lectura y delegada departamental).

Los criterios de seleccion de estas personas son:

e Tienen mayor relacién entre el conocimiento de la organizacion y el objeto del
estudio.

¢ Tienen mayor conocimiento, experiencia y manejo en el cumplimiento de sus
funciones.

e Jefes de area con personal bajo su cargo.

e Con mas de cinco afio de estar en su cargo.

Y el segundo grupo seran 123 colaboradores ubicados en las diferentes areas que
estd comprendida la empresa.(120 aplicadas)

Asi mismo se utilizara muestreo utilizando una formula en Excel para cuyocélculo
de la muestra se debe tomar en cuenta que ENACALEsteli tiene una cartera de
cliente de27, 010, para efectos de este estudio se trabajard con 379 usuarios y
aun nivel de confianza del 95%, del cual se obtiene el resultado descrito a
continuacion:




ERROR 5.0%
TAMANO POBLACION 27,010
NIVEL DE CONFIANZA 95%

TAMARO DE LA MUESTRA = [[ISIOI

5.4 Técnicas de Recoleccién

Las técnicas, son los medios utilizados para recoger informacion, dentro de las
que destacan, la investigacion documental, la observacion, el cuestionario, las
entrevistas y las encuestas.

En esta investigacion, se pretende que estas técnicas nos permitan obtener
informacion detallada y organizada para lograr alcanzar los objetivos planteados,
para lo cual aplicaremos:

5.4.1 Investigacion Documental:

Es toda informaciéon documental y bibliogréafica existente, ya sean libros, revistas,
tesis e informacion en linea, que se relacionen con el tema, aplica a lo largo de su
desarrollo los pasos del método cientifico en sus distintos niveles al adecuar sus
procedimientos a la caracteristica del tipo de problema que se estudia aplicando
esa estrategia de investigacion.

Segun(Arias Galicia 2006), la investigacion documental “es un proceso basado en
la busqueda, recuperacion, andlisis, critica e interpretacion de datos secundarios,
es decir. Los obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes
documentales”. Es por eso, que esta investigacion esta basada en la busqueda e
interpretacion de informacion de fuentes documentales.

5.4.2 Entrevista:

Sabino considera (1992)que la entrevista, desde el punto de vista del método es
una forma especifica de interaccién social que tiene por objeto recolectar datos
para una investigacion.

Las preguntas en la entrevista pueden ser estructuradas o semi estructuradas. Las
entrevistas semi-estructuradas, se basan en una guia de asuntos o preguntas y el
entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar
conceptos u obtener mayor informacion sobre temas deseados (Hernandez
Sampieri, R; Fernandez C; Baptista L. P. 2003).

“‘En esta modalidad no se dispone de una Guia de preguntas elaboradas
previamente. Sin embargo se orienta por unos objetivos establecidos, lo que
permite definir el tema de la entrevista” (Arias Galicia 2006).



Con esta entrevista se pretende determinar el procedimiento de evaluacion al
desempeiio del talento humano dentro de la Empresa Nicaragiuense de

Acueductos y alcantarillado ENACAL-Esteli, por lo cual serd aplicada a los 13
jefes de area y jefes de filial, que forman parte del grupo de direccion de la
delegacion departamental de ENACAL-Esteli. VER ANEXO N° 1

5.4.3 Encuesta:

La encuesta es un procedimiento que permite explorar cuestiones que hacen a la
subjetividad y al mismo tiempo obtener esa informacion de un numero
considerable de personas, asi por ejemplo:

Permite explorar la opinion publica y los valores vigentes de una sociedad, temas
de significacibn cientifica y de importancia en las sociedades
democraticas(Grasso, 2006, pag. 13)

Esta técnica serd aplicada a un total de 379usuarios (301 aplicadas), que hayan
realizado gestiones en el afio 2016, dentro de las oficinas de atencion al cliente de
la delegacion departamental de ENACAL-Esteli, con el fin de cumplir con el
objetivo sobre la satisfaccion de los usuarios con respecto al desempefio del
personal que fueron atendidos. VER ANEXO N° 2

Asi mismo se realiz6 encuestas a 120 trabajadores de las diferentes areas de la
ENACAL.

5.5Etapas de la investigacion

| Etapa de investigacién documental

En esta etapa de informacion se revisé informacidon introductoria referente a
conceptos y términosreflejados en el marco teérico, sobre los temas de gestion y
administracion publica, evaluacion al desempefio y satisfaccién al usuario, para
esto se revisO todo tipo de documento que nos fuese posible, ya sea en libros,
paginas web.

Como estrategia metodolbgica a emplearse en este trabajo es de tipo documental,
se apoya en una labor de revision y analisis de las fuentes relacionadas con el
tema de la evaluacion de desempefio. En un primer momento, la tarea consiste en
el « levantamiento » de la bibliografia de referencia, constituida por libros, articulos
de revista, tesis y documentos extraidos de internet; con el fin de identificar los
conceptos y las teorias desde las cuales se ha venido trabajando el tema de
estudio.




Il etapa: Elaboracion de instrumentos

En esta etapa se elabora los instrumentos que se van a utilizar; en este caso una
entrevista dirigida a jefes y responsables de area y una encuesta que nos a ayude
a determinar la satisfaccion de estos con respecto a la atencion recibida de parte
de los funcionarios publicos de la empresa y lograr comprobar si ellos consideran
que la evaluacion al desemperio influird en el personal para la manera de como
brindan la atencién.

Con base a la informacién obtenida en esta primera etapa se realizara trabajo de
campo el cual comprendera dos enfoques: la primer etapa consistir4 en recolectar
informacion sobre la empresa, conocer los métodos y manera de cOmo se maneja
la gestion del talento humano enfocada en la evaluacion al desempefio, esto a
través de entrevistas a jefes y responsables de area y luego en una segunda fase
se trabajara con los usuarios, a los cuales se les aplicara una encuesta que nos
ayude a determinar la satisfaccion de estos con respecto a la atencion recibida de
parte de los funcionarios publicos de la empresa y lograr comprobar si ellos
consideran que la evaluacion al desemperio influird en el personal para la manera
de como brindan la atencion.

lll etapa Trabajo de Campo

En esta tercera etapa se tiene programado el llenado de los instrumentos de
recoleccion de informacion y el procesamiento de los mismos haciendo uso del
programa SPSS 19 y Excel.

(Herrera, 2015)Refleja que recolectar los datos implica elaborar un plan detallado
de procedimientos que nos conduzcan a reunir datos con un propoésito especifico.

IV etapa Elaboracion del documento Final.

Finalmente se realizara un diagnostico analizando la informacién obtenida
después de utilizar las técnicas de investigacién para poder establecer si existe
relacion entre la evaluacién al desempefio y la satisfaccion de los usuarios, para
posteriormente disefiar una propuesta que responda al objetivo propositivo
planteado en esta investigacion.



A RESULTADOS

Dando salida al objetivo especifico N°1 “Describir el funcionamiento
organizacional de la Empresa Nicaragliense de Acueductos y alcantarillados
ENACAL- Esteli, para la atencion a usuarios”.

Se realizé una revision de diferentes documentos que regulan el funcionamiento
de los empleados, encontrando contemplados en algunos de ellos la promocion y
traslados de empleados, para lo cual se orienta la evaluacion al desempefio, asi
como la atencion a usuarios y estimulos a los trabajadores. (Ver en anexo).

Asi mismo se realizé entrevistas a delegada departamental de ENACAL Esteli,
jefes y responsable de area de las unidades que intervienen en la generacién de
los servicios que presta la empresa, en lo cual detallaron su funcionamiento de la
siguiente manera:

Area comercial: Se encarga de la buena gestion en los aspectos de recuperacion
de los ingresos para la Empresa y en ella se ubican secciones de trabajo
orientadas a esta gestion. (Area de corte y reconexion, cajas, atencion al cliente,
lecturas de medidor de agua, catastro de usuarios).

Area Operativa: Se encarga del buen funcionamiento de los sistemas de agua
potable y saneamiento. Se ubican las secciones mantenimiento y operacion del
sistema de Agua potable, asi como el Alcantarillado Sanitario y no menos
importante la Operacion y mantenimiento de planta de tratamiento de aguas
residuales.

Area Electromecéanica: Se encarga de garantizar el buen funcionamiento de los
sistemas eléctricos y mecanicos de las estaciones de bombeo de agua potable y
alcantarillado sanitario. Se encarga de brindar mantenimiento preventivo y
correctivo de bombas, motores, paneles elect5ricos, electronicos, sistemas de
cloracion.

Area de Calidad de Agua: Se encarga de garantizar la calidad del agua que es
suministrada a la poblacién. Realiza el monitoreo continuo del agua tanto en la
zona urbana como en la rural. Se realizan en el laboratorio todos los pardmetros
requeridos para garantizar el agua apta para consumo humanao.

Area Administrativa: Se encarga de garantizar los medios y Utiles para el
funcionamiento de las diferentes areas, asi como garantizar el cumplimiento de
normativas y aspectos legales de la empresa.



Para dar respuesta al objetivo especifico N° 2 “Determinar el proceso que se
utiliza para la evaluacién al desempefio del talento humano de la Empresa
Nicaraglense de Acueductos y alcantarillado ENACAL-Esteli”, se presentan
los siguientes gréficos:

1. GRAFICO No. 1 Practica de evaluacion al desempefio en
ENACAL

ENAE AL

mpreaa dal Paebiol

Fuente: Elaboracion propia

En el grafico N°1 se evalla la practica de Evaluacion al Desempefio dentro de
ENACAL, donde analizando los resultados obtenido un 63.3% de los encuestados
consideran que si se practica la evaluacién al desempefio, mientras un 36.7%
contesto que NO se lleva a cabo esta tarea en la empresa.

(Pefa, 2009)Define evaluacion del desempefio del talento humano como un
proceso técnico a través del cual, en forma integral, sistematica y continua
realizada por parte de los jefes inmediatos; se valora el conjunto de actitudes,
rendimientos y comportamiento laboral del empleado.

De acuerdo a lo aportado en la entrevista a los diferentes jefes de éarea, se
comprueba que la evaluacion al desempefio es aun una tarea pendiente a las
autoridades de ENACAL.

Para el buen funcionamiento de una empresa es necesario que se realice una
evaluacion sistematizada y periddica del desempefio de sus colaboradores, para
gue con ello se puedan analizar las habilidades y carencias de cada colaborador y
de esta manera poder organizar mejor las tareas que se les encomienden a cada
uno y que estos contribuyan dia a dia a alcanzar las metas y objetivos de la
empresa.




2. GRAFICO No. 2 Existencia de criterios de objetividad

A

g | -
~ Emerats Mcaragterse g6 A edictos y Al ant st
b RS empresa dal Pueblol

,‘/"; ) S ———

Fuente: Elaboracion propia

Segun el personal encuestado de ENACAL un 70% considera que existen criterios
de objetividad al momento de realizar la ED, mientras que un 30% considera que
NO.

Una prueba de evaluacion (test) es objetiva cuando sus resultados son
independientes de la actitud o apreciacion personal del observador. Es el grado de
uniformidad con que varios individuos pueden aplicar un mismo test. Para ello se
buscan instrumentos precisos, tiempo - cronémetro, distancia - cinta métrica, etc.
La objetividad garantiza la confiabilidad de un test.

La objetividad debe observarse en:

Objetividad de realizacion, en la construccion, aplicacion, explicacién, descripcion
e instrucciones del test.

Obijetividad de evaluacion, puede ser métrica (sistema internacional de medidas) o
calificadora (evaluacion subjetiva)

Objetividad de interpretacion, los grados de valoracion del rendimiento obtenidos
en las pruebas dependen también si la prueba es en si misma objetiva o cuando
incide mas el margen de interpretacién, o sea en las pruebas subjetivas.

Por lo tanto los criterios de objetividad estan relacionados con el hecho de que los
instrumentos son justos, exactos, precisos pero sobre todo cuando cumplen una
mision concreta (J; Fernandez, G., 2010)




Segun lo planteado en la pregunta nimero 13 de la entrevista, se evidencia que
no existen dichos criterios por el simple hecho de que no se da el proceso de
evaluacion al desempefio dentro de ENACAL.

3. GRAFICO No. 3Influencia de la evaluacion al desempefio en
la realizacion del trabajo en ENACAL
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Fuente: Elaboracion propia

Los colaboradores de ENACAL en su mayoria, un 69.2% para ser exactos
consideran que la evaluacién al desempefio influye en la realizacién de su trabajo,
un 25% cree que a veces influye y el minimo de 5.8% contest6 que no influye en el
trabajo que realizan si son evaluados o no al momento de realizar sus funciones.

Harper& Lynch (1992), plantean que es una técnica o procedimiento que pretende
apreciar, de la forma mas sistematica y objetiva posible, el rendimiento de los
empleados de una organizacion. Esta evaluacion se realiza en base a los objetivos
planteados, las responsabilidades asumidas y las caracteristicas personales.

Todos los colaboradores de una empresa son diferentes, cada uno asume sus
tareas de diferente manera, segun las habilidades y destrezas que tengan, lo que
se debe de conocer para que se puedan evaluar y retroalimentar los resultados de
cada evaluacion y con ello orientar nuevos métodos, reorganizar las tareas y crear
planes de mejora donde se encuentren debilidades, para lograr asi mejores
resultados en el trabajo que cada uno realice.




4. GRAFICO No. 4 Disposicién para que se realice la
Evaluacién al desempefio en ENACAL
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Fuente: Elaboracion propia

Para algunos trabajadores el hecho de ser evaluados los incomoda, en el caso del
personal de ENACAL la mayoria (98.3%) esta dispuesto a que se le realice el
proceso de evaluacién, sin embargo existe un 1.7% que se rehlsa a que le
realicen una evaluacién a su trabajo; ya que consideran esto como un acoso
laboral.

Y segun(Lioyd & Rue, 1996), la Evaluacién del Desempefio o Evaluacién de
resultados es un proceso destinado a determinar y comunicar a los empleados la
forma en que estan desempefiando su trabajo y, en principio a elaborar planes de
mejora.

Con la entrevista se pudo concretar que aunque no se lleve a cabo la evaluacién
al desempefio los jefes/responsables de areas estan seguros que los trabajadores
estarian dispuestos a que se realice, siempre y cuando sea apegado al
reglamento interno y atendiendo a criterios objetivos, de hecho se podria ver como
la oportunidad de sea valorado el trabajo de cada uno de los miembros de la
empresa.

El hecho de que la mayor parte de los colaboradores de ENACAL estén a favor de
ser evaluados, demuestra que son personas con deseo de superacién, que
poseen un alto compromiso con la empresa y que requieren que les sea aplicado
un proceso de evaluacion para poder conocer que debilidades poseen y
superarlas.




5. GRAFICO No. 5 Relacién entre capacitaciones recibidas y
los resultados obtenidos en la evaluacion al desempefio.
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Fuente: Elaboracion propia

En un mundo cambiante en el cual nos encontramos en la actualidad, las
exigencias en la empresa demanda un constante monitoreo del trabajo que
realizan los colaboradores de la empresa, pero a su vez para lograr que los
resultados de estos monitoreo sean positivos, se requiere que estos colaboradores
sean capacitados periddicamente, con el fin de que se vaya actualizando con las
técnicas y avances que nos brinda la tecnologia en los nuevos tiempos.

Identificar beneficios después de capacitar significa hacer evaluaciones de los
resultados del entrenamiento. Esta evaluacion debe considera dos aspectos:
Determinar si el entrenamiento produjo las modificaciones deseadas en el
comportamiento de los empleados y verificar si los resultados del entrenamiento
presentan relacion con la consecucién de las metas de la empresa, asi lo sefiala
(Chiavenato I. , 2007)

En ENACAL un 60% del personal considera que los resultados obtenidos en el
proceso evaluacion al desempefio estan influenciados por las capacitaciones
recibidas para el cumplimiento de sus funciones, mientras que un 33.3% cree que
solo en ocasiones influye, no asi el 6.7% del personal que son de la opinién que
no existe relacion alguna entre las capacitaciones y los resultados que brinde el
proceso de ED.




6. GRAFICO No. 6 Retroalimentacion de informacion obtenida
en evaluacion al desempefio.
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Fuente: Elaboracién propia

La retroalimentacion de los resultados obtenidos es una de los objetivos
principales cuando se realiza una evaluaciéon al desempefio laboral dentro de una
empresa, eso lo saben los colaboradores de ENACAL de los cuales un96.7% les
gustaria se le retroalimentara la informacion que se obtenga después de que les
hayan implementado un proceso de Evaluacién al Desempefio, mientras que un
3.3% no les gustaria les brindaran esta informacion.

En general a la Evaluacién al Desempefio se le considera como una técnica o
proceso por medio del cual se valora o mide de forma sistematica el rendimiento
global y comportamiento laboral del trabajador en funcion de su cargo; con la
finalidad de retroalimentar su desempefio (Chiavenato I. , 2004)

Al consolidar la informacion recolectada mediante la evaluacion al desempefio,
procesarla y obtener los resultados, se requiere retroalimentar esta informacion
con el personal evaluado. Esto se puede realizar en dos vias segun los resultados,
primero en caso de ser positivo reconocerles por su buen desempefio e instarlos
en que sigan adelante y si fuera posible incentivarlos de alguna manera, o bien en
caso de que los resultados no sean favorables la retroalimentacion contribuye a
orientar el trabajo, recordar metas y objetivos a alcanzar, distribuir de manera mas
adecuadas las tareas y si es necesario reubicar al personal, tomando en cuenta
las debilidades o problemas encontrados.



7. GRAFICO No. 7Las decisiones que toma la gerencia son
tomadas a partir de la informacién obtenida en la
evaluacion al desempefio.
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Fuente: Elaboracion propia

La toma de decisiones es el proceso mediante el cual se realiza una eleccion entre
las opciones o formas para resolver diferentes situaciones que se presenten, sirve
para verificar como se ha venido realizando el trabajo hasta el momento en que se
realiza un andlisis del mismo. El 54.2% de los encuestados consideran que en
ENACAL las decisiones que toma la gerencia son tomadas a partir de la
informacion obtenida en la evaluacién al desempefio que realizan, un 33.3%
considera que solo a veces es tomada en cuenta esta informacién y un 2.5% que
No la toma de decision se realiza utilizando otros parametros.

Segun otras preguntas realizadas a los mismos colaboradores, asi como
entrevistas a los jefes de area, dentro de la empresa no se lleva a cabo un
proceso de evaluacién continuo; por lo que es dificil que las decisiones que tome
la gerencia sean en consenso con los resultados de las evaluaciones al
desemperio que realizan, sino mas bien de acuerdo a revisiébn de cumplimiento de
metas e indicadores que realizan semanal y/o mensualmente mediante reuniones,
seguimiento al plan operativo anual y cumplimiento del plan de accion.




8. GRAFICO No. 8 Evaluacién al desempefio y deteccion y
correccion de debilidades de los colaboradores.

4 ;
\ - ENnaC AL
¥ 3
50.0
37.5
12.5
sl ~—  NO T Avease

Fuente: Elaboracion propia

Identificar las fortalezas y debilidades de los empleados es el primer paso para
aumentar la eficiencia; evaluar las debilidades de los empleados, considerando
factores como las llegadas tardias, problemas de comunicacion, falta de
entusiasmo o iniciativa, y dificultad de relacién con otras personas, deben de ser
detectadas y corregidas lo mas pronto posible para que se dé un buen
funcionamiento en la empresa, en el caso de los encuestados el 50% considera
que el proceso de evaluacion al desempefio contribuye para corregir las
debilidades, un 37.5% que solo a veces aportan para mejorar las debilidades y un
12.5% de los trabajadores encuestados opinan que no son detectadas y
corregidas mediante la evaluacion de desempefio las debilidades de los
colaboradores.

En su mayoria los trabajadores se sienten evaluados, sin embargo los
entrevistados consideran que el proceso de evaluacion al desempefio es una tarea
pendiente para la direccion de ENACAL, en vista que aunque algunos jefes de
area toman las reuniones que llevan a cabo en diferentes areas como
evaluaciones periodicas, estas son mas operativas, tratando de dar respuestas a
corto plazo a las debilidades que se presentan y no asi de una manera
estratégica.




9. GRAFICO No. 9 Criterios de objetividades utilizadas en la

evaluacion al desempeiio.
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Dentro de la encuesta realizada a los colaboradores de ENACAL se le detallaron
diferentes criterios de objetividad para que sefialaran cudles de ellos son utilizados
cuando se les realiza la evaluacion del desempefio en esta empresa, donde como
resultado se obtuvo que los criterios mas utilizados son la transparencia y la
imparcialidad con un 29.3% y un 20.4% respectivamente; seguidas por el tiempo
que se utiliza para evaluar el desempefio con un 15.3% y que los resultados de la
evaluacion anterior son discutidos con un 14.6% y con menor puntuacion, que el
colaborador es informado con anterioridad sobre el proceso de evaluacion al
desempefio y por ultimo un 9.6% de los colaboradores consideran que son

evaluados por una persona experta en el tema.




10.TABLA DE CONTINGENCIA N° 1

.Se Practica la evaluacion al
desempefio dentro de ENACAL?

Sl NO
Recuento Recuento
sConsidera Sl 76 44
que trae | NO 0 0

beneficios la
evaluacion al
desempefio
laboral?

Fuente: Elaboracion propia

Aunque un 37% de los colaboradores encuestados opinaron que en ENACAL no
se practica la Evaluacion al desempefio, el 100% de los encuestados considera
que esta trae beneficios tanto para la empresa como para ellos.

(Chiavenato I. , 2007)Indica que al realizar un programa de evaluacién del
desempeiio planeado, coordinado y desarrollado bien, trae beneficios a corto,
mediano y largo plazo.

De igual se demuestra que tanto para los trabajadores, como para los jefes y
responsable de &area que fueron entrevistados la evaluacién al desempefio tiene
una gran importancia, ya que trae diferentes beneficios en todo su conjunto, entre
ellos: La satisfaccién del personal, mayor compromiso con la empresa, Mejor
atencion a los usuarios del servicio, Mejor imagen de la institucion y alno
realizarse este proceso se convierte en una debilidad para administracion de
personal en la empresa.




11. TABLA DE CONTINGENCIA N° 2

A VECES

82 1 0
6 1 0
30 0 0

Fuente: Elaboracidn propia

La evaluacion al desempefio es muy importante, tanto para la toma de decisiones
como para el buen funcionamiento y organizacion de una empresa, pero como en
casi todo lo que se realiza, no siempre la aceptacioén es unanime, en el caso de los
colaboradores de ENACAL, existe un 1.7% de los trabajadores que no esta
dispuesto a ser evaluados, lo positivo es que el 98.3% si estan dispuestos, donde
el 68.3% de este Ultimo porcentaje esta dispuesto a ser evaluado por que
considera que dicha evaluacion influira con el trabajo que realice dentro de
ENACAL; no asi el 30% que aunque estén dispuestos a ser evaluados consideran
gue solo a veces y hasta que no les influye que lo evalten.

De igual manera los jefes de area coinciden que aunque el proceso de evaluacion
actualmente no se lleve a cabo, el personal estard dispuesto a ser evaluado,
siempre y cuando se apegue a un reglamento o normativa que regule y controle el
proceso, con el fin de que los resultados sean objetivos.




12.GRAFICO No. 10 Resultados y Retroalimentacion de
resultados de evaluacion al desempefio y capacitacion
recibida

4

\/

L NAC AL

- Ac: oy
\Una empresa dal Pueblo!

62%

60
50
40
30
20
10

S| NO A VECES

——

.

oSS S, |
a

Fuente: Elaboracion propia

Del personal encuestado solamente el 3.3% no esta interesado en que exista
retroalimentacion, los cuales tampoco consideran que existe relacion entre las
capacitaciones recibidas y los resultados de la evaluacion; sin embargo el 96.7%
si estd interesado en que se le retroalimenten los resultados, aunque no todos
coinciden con que las capacitaciones y los resultados de la evaluacion tengan
relacion.

Después de aplicar el proceso de Evaluacion de Desempefio, deben de realizar la
retroalimentacion con el colaborador en particular acerca de los resultados de su
evaluacion de desempefio. Este procedimiento serd util para establecer en forma
conjunta responsable-colaborador los objetivos a alcanzar en el préximo periodo
evaluable, asi mismo a nivel de la organizacion es indistintamente importante
efectuar una retroalimentacion, la misma servira para apropiarse en qué areas se
va a efectuar reevaluacion de los procedimientos.

El personal entrevistado coinciden en que las capacitaciones recibidas y brindadas
al personal han sido escasas, que lo mas han sido aspectos técnicos, pero que
falta se les capacite en varios aspectos principalmente de atencion a los usuarios,
un eje fundamental para la empresa, asi mismo expresaron que como no existe un
proceso de evaluacion definido, establecido, no puede existir retroalimentacion
con los colaboradores.



13. GRAFICO No. 11 Debilidades de colaboradores y toma
de decisiones de la gerencia a partir de la evaluacion al
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Fuente: Elaboracion propia

El 41.7% de los encuestados consideran que si se pueden detectar y corregir las
debilidades de los colaboradores mediante la evaluacion al desempefio y que las
decisiones si son tomadas a partir de la informacion obtenida en esta, el 8.3%
considera que si se pueden detectar las debilidades, pero que solo a veces toman
decisiones conforme a los resultados de la evaluacién; el 10% considera que no
se detectan ni se corrigen las debilidades de los colaboradores y que tampoco se
toma en cuenta la evaluacion al desempefio para la toma de decisiones y un
24.2% considera que a veces son detectadas las debilidades y tomadas en cuenta
la informacién para la toma de decisiones.

Al no realizarse el proceso de evaluaciéon al desempefio de manera ordenada, las
decisiones que toma la gerencia se basan en otros criterios; como muy bien lo
reflejan los entrevistados, quienes ponen como ejemplo las promociones o
traslados de personal, para los cuales no se aplica un formato de evaluacion al
desemperio, sino que se valoran las habilidades que posea una persona y las
capacidades que tiene para optar por el nuevo cargo; asi mismo cuando un
colaborador tiene dificultades para realizar sus funciones simplemente le llaman la
atencion o le tratan de instruir en las tareas asignadas, sin un proceso formal de
evaluacion.



Para dar salida al objetivo especifico N°3 “Explicar la satisfaccién que
presentan los usuarios con respecto a la atencion brindada por los
colaboradores de la Empresa Nicaragiiense de Acueductos y alcantarillados
ENACAL- Esteli”, se detallan los siguientes gréficos.

14.GRAFICO No. 12 Valoracion del servicio prestado por
ENACAL
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Fuente: Elaboracion propia

Segun informacién recolectada con los usuarios de la empresa ENACAL, se
determina que el74.8% de los usuarios consideran que el servicio presado por
esta empresa esta entre bueno a excelente, mientras que 25.2% considera que el
servicio brindado es de malo a regular.

Hay que tener claro que obtener una medida fiable sobre la satisfaccion de los
usuarios no es una tarea facil, Segun (Y Betancourt Aglero; Juan Carlos Mayo A,
2010)“el termino de servicio proviene del latin servitium y define la accion y efecto
de servir. También permite referirse a la prestacion humana que satisface alguna
necesidad social y que no consiste en la produccién de bienes materiales”.

En su mayoria los usuarios consideran que el servicio que brinda ENACAL es
bueno y existe un 9.6% de los usuarios que valora el servicio como excelente, lo
cual se puede evaluar como positivo, considerando el eslogan que maja ENACAL
“‘una empresa del pueblo”, lo que es algo que lo debe de sentir la poblaciéon, cada
usuario y por lo que deben de trabajar todos los funcionarios de dicha empresa,
para lograr una mejor opinion del 4.3% de los usuarios que consideran que
reciben un mal servicio.




Lo mas importante para la delegacion debe de ser mantener mejorar la imagen
que tienen los usuarios y que el servicio sea valorado de manera positiva,
garantizando un servicio continuo y de calidad.

15.GRAFICO No. 13 Respuesta a la gestién Presentada.
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Fuente: Elaboracion propia

Segun el 80.7% de los encuestados contestaron que si le han dado respuesta a la
gestion por la cual se presentaron a ENACAL, un 7.6% respondié que su gestion
en tramite, mientras que el 11.6% dijeron que NO habian tenido respuesta a lo
presentado.

Segun entrevistas realizadas los tramites que llega a realizar la poblacién son
diversos, entre ellos: solicitud de servicios nuevos, denuncias de tuberia averiada,
reclamos por diferentes motivos, arreglos de pagos, solicitud de proyectos
(Urbano-Rural), lotificaciones, solicitudes de analisis fisico-quimico, entre otros.

Segun observaciones e investigacion realizada en la empresa, los encargados de
atender las solicitudes de los usuarios no siempre pueden tener una respuesta
positiva 0 inmediata, ya que en algunos casos se debe de valorar factores
externos e internos para dar repuestas, como son disponibilidad presupuestaria,
revisar programaciones, aspectos técnicos; por lo que también pueden declarar
solicitudes no factibles y generar diferentes opiniones entre los usuarios, sea por
respuesta negativa o por tramites engorrosos.



16.GRAFICO No. 14 Capacitacion del personal de atencion
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Fuente: Elaboracion propia

Con respecto al personal por el que son atendidos los usuarios, la opinion de
estos es bastante pareja, un 44.2% considera que el personal que los atendio
requiere de capacitacion, mientras que el 55.8% considera que no es necesario
gue se capaciten.

(Blake, 2007)“La capacitacion esta orientada a satisfacer las necesidades que
tienen las organizaciones de incorporar conocimientos, habilidades y actitudes en
sus miembros, como parte de su natural proceso de cambio, crecimiento y
adaptacién a nuevas circunstancias internas y externas. Compone uno de los
campos mas dinamicos de lo que en términos generales se ha llamado,
educacion no formal.”

La capacitacién ofrece la posibilidad de mejorar la eficiencia del trabajo de la
empresa, es por eso que de capacitar a su personal para que estos adquieran
mayores aptitudes, conocimientos y habilidades que aumentan sus competencias,
y puedan desempefiarse con éxito en su puesto; principalmente al personal
encargado de la atencién a usuarios, ya que el tratar con personas es algo muy
complicado, porque deben de adaptarse a diferentes tipos de caracter; en el caso
de los usuarios abordados la mayoria de los que contestaron que el personal
requiere capacitacion, sugirieron que a este personal se les debe de capacitar en
relaciones humanas, atencion al cliente, rapidez de atencién, concentracion
laboral y respeto a usuarios.



17. GRAFICO No. 15 Reclamos en oficina de ENACAL
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Fuente: Elaboracion propia

La encuesta fue realizada a diferentes usuarios de ENACAL, se realizd en
diferentes barrios y algunas fueron levantadas en las oficinas de atencion al cliente
y caja de esta empresa; dentro de los encuestados un 47.8% respondié que si ha
presentado reclamos, mientras un 52.2% indic6 que nunca habian reclamado en
las oficinas de ENACAL.

Entiéndase por reclamo a la expresion de la voluntad de los usuarios ante la
administracion para darle a conocer su inconformidad por un servicio recibido, por
un cobro alterado o un funcionario que los haya atendido de manera incorrecta.

Al haberse realizado la encuesta desde diferentes sitios, nos encontramos con
usuarios que no han realizado reclamos de ningun indole a la empresa, por lo que
existen preguntas que no aplican; sin embargo se puede notar que existe segun la
muestra existe un alto porcentaje que presenta reclamos, los cuales segun los
entrevistados pueden ser por diferentes razones: error de lectura, alto consumo,
alta facturacion o atraso en instalacion del servicio.

El personal del area comercial encargada de los reclamos debe de analizar, tratar
de resolver y dar una respuesta oportuna y de calidad al usuario que ha
interpuesto el reclamo, de tal manera que este quede satisfecho con la respuesta
aunque esta no sea positiva.



18. GRAFICO No. 16 Tiempo de respuesta de la empresa
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Fuente: Elaboracion propia

El tiempo de respuesta para las solicitudes de los usuarios es el plazo que tiene la
empresa para dar una respuestas a las necesidades y gestiones de los usuarios,
el cual esta determinado de acuerdo a normativas dictadas por la Empresa y el
reglamento del usuario establecido por el ente regulador Instituto Nicaraglense de
Acueductos y Alcantarillados Sanitarios; pero como sabemos estos
procedimientos son llevados por los servidores publicos que atienden a la
poblacién, es necesario la aplicacién correcta de los procedimientos y adecuada
atencion, en vista que cualquier mal proceso podria causar insatisfaccion en los
usuarios.

Segun los usuarios encuestados un 39.9 % indicaron que el tiempo de respuesta
esta entre el requerido por el tramite, que es rapido y hubieron quienes opinaron
gue es muy rapido, mientras que un 32.6% que indicé que proceso para dar
respuesta a sus solicitudes va de lento a muy lento; asi mismo hubo un 27.6% de
los usuarios encuestados que no respondié a la pregunta en vista que no habian
realizado ningun tramite ante la empresa.



19. GRAFICO No. 17 Mejora de atencién a los usuarios,
evaluando el desempenfo.
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Fuente: Elaboracion propia

En su mayoria, con un 95.7% de los usuarios coinciden en que si se evallta el
desempefio del personal encargado de atencién a usuarios, estos mejorarian su
trabajo, y tan solo un 4.3% de los encuestados indicaron que estos no mejorarian
si non capacitados.

Con respecto a esta interrogante tanto los usuarios, como los trabajadores (ver
mas detallado grafico N° 10) y jefes/responsables de area de ENACAL, coinciden
que la evaluacion al desempefio laboral influye en el trabajo que realizan y
contribuye a mejorar sus funciones.

Segun(Lioyd & Rue, 1996), la Evaluaciéon del Desempefio o Evaluacion de
resultados es un proceso destinado a determinar y comunicar a los empleados la
forma en que estdn desempefiando su trabajo y, en principio a elaborar planes de
mejora.

Para los entrevistados la evaluacion al desempefio es muy importante por lo tanto
al no realizarse el proceso conlleva a que la administracién de personal de la
empresa presente debilidades, ya que medianteésta,nosoloesposible identificar
alos empleadosqueejecutan sustareas por debajode unnivelsatisfactorio,sinoque
también ayuda a determinar qué areas requieren de capacitacion y asi elaborar
planes que ayuden a mejorar el funcionamiento y cumplimiento de metas
establecidas.




20.GRAFICO No. 18 Valoracién de atencién versus
Satisfaccion
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El servicio y la atencibn no son lo mismo, el usuario se fija en todos los
pormenores y reacciona ante ellos; por lo que se deben de manejar todos los
elementos béasicos de una adecuada atencién a usuarios que puedan llevar a que
este valore de calidad tanto el servicio prestado como la atencion recibida.

De los usuarios encuestados se puede observar en la grafica que ambos grupos
de usuarios coinciden, el 54% de los usuarios satisfechos y un 34% de los
usuarios insatisfechos valoran la atencién brindada por el personal de ENACAL al
momento de realizar sus gestiones fue buena.

Asi mismo se puede observar que de los usuarios satisfechos existe un 11% que
consideran fueron atendidos de manera excelente, un 21% muy buena, 12%
regular y tan solo un 1% de estos usuarios considera que la atencion fue mala. Sin
embargo existen usuarios que no estan conforme a la atencion brindada, teniendo
un 45% de los usuarios insatisfechos que evalla la atencion entre regular y mala;
asi como el 16% de estos usuarios juzga como excelente y muy buena la atencién
y aun asi ellos se encuentran insatisfechos.

(Labrador, 2006)Define satisfaccion del cliente como “el nivel del estado del animo
de una persona que resulta de comprar el rendimiento percibido de un producto




con sus experiencias”. Pudiendo experimentar el usuario tres niveles de
satisfaccion: Insatisfaccion, Satisfaccion y Complacencia.

La satisfaccion no es una meta facil de alcanzar, ya que ademas del esfuerzo que
se realice para brindar un buen servicio y una buena atencidon también va a
depender de la persona que recibe el servicio; por lo que se debe de trabajar
intensamente en prestar un buen servicio y trabajar en una atencion personalizada
y humanitaria.

21. TABLA DE CONTINGENCIA N° 3

¢Le dieron repuesta a la gestion que
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le brinda
ENACAL?

Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar en la tabla N°1 que la satisfaccion de los usuarios no solo
depende de que se le haya dado respuesta a su gestion, ya que al 20% de los
usuarios encuestados aun habiendo recibido una respuesta se encuentra
insatisfecho; lo contrario al 13% de los usuarios que aunque su gestion esta en
trAmites o no se le dio respuesta se encuentran satisfecho.

(Reyes, S; Mayo, J y Loredo, N, 2009), definen que la “satisfaccion es la repuesta
de la saciedad del cliente. Para que un usuario esté satisfecho requiere que se le
cumplan sus necesidades y se les brinde una atencién adecuada.

Para lograr la satisfaccion de los usuarios se necesita implementar diferentes
técnicas y mantener un estricto orden dentro de la organizacion, para lograr una
buena impresién tanto en lo técnico y calidad del servicio a ofrecer, como en la
calidad y eficiencia de la atencion brindada, siendo esto ultimo algo importante
para los usuarios y para ello se ha implementado la evaluacion al desempefio y
aunque en el sector publico es un concepto relativamente nuevo, se ha
interpretado como un elemento estratégico que asocia los logros obtenidos y los
recursos organizativos utilizados para este fin, con condiciones de exigencias
particulares que le imponen los diferentes factores a la organizacién.



Segun lo recabado en las entrevistas realizadas, la prioridad de ENACAL es
brindar los servicios de agua potable y alcantarillados sanitarios a la poblacion
urbana y rural (concentrada) en Nicaragua, estos servicios incorporan la
ampliacion de las redes de agua potable y alcantarillado sanitario, asi como el
mantenimiento y operacion de las mismas.

Otro servicio importante es garantizar la calidad del agua apta para consumo
humano, a toda la poblacion; asi como la presencia directa con los pobladores,
para abordar temas relacionados con el uso adecuado del agua, proteccion y
conservacion del recurso hidrico y practicas de saneamiento adecuado.

Asi mismo se estd trabajando en la pronta repuesta ante el llamado de la
poblacion, apuntando a la satisfaccién ciudadana.



Para dar salida al Objetivo No. 4 “Proponer una normativa que regule la
evaluacion al desempefio del personal encargado de la atencidén a usuarios
de la Empresa Nicaraguense de Acueductos y alcantarillados ENACAL -
Esteli”’se presenta la siguiente propuesta de normativa de Evaluacion del
Desempefio, con sus respectivos instrumentos y escalas de medicion.

VIl PROPUESTA

Después de analizada la informacion de las entrevistas y encuestas realizadas,
valorando todo los resultados encontrados se propone una normativa que regule la
evaluacion al desempefio del personal encargado de la atencidén a usuarios de la
Empresa Nicaragiense de Acueductos y alcantarillados ENACAL -Esteli.

NORMATIVASOBRELAEVALUACIONDELDESEMPENOPARAEL
PERSONALDEEMPRESA NICARAGUENSE DE ACUEDUCTOS Y
ALCANTARILLADOS, ENACAL-ESTELI.

TITULO PRELIMINAR.
DISPOSICIONES GENERALES.

Articulo 1.0Objeto.

Articulo 2.Normativa aplicable.

TITULOI.
SISTEMADE EVALUACION DELDESEMPENO.

CAPITULO I.DEFINICION Y PRINCIPIOS.

Articulo 3. Evaluaciéndel desempefio.

Articulo 4.Principiosinformadores.




CAPITULO II.OBJETIVOS Y AMBITO DE APLICACION.
Articulo 5.0bjetivos.

Articulo 6.Ambito personal deaplicacion.

Articulo 7.Ambito temporal deaplicacion.

CAPITULO Ill. ELEMENTOS DE VALORACION DELDESEMPENO.
Articulo 8. Elementosdevaloracion.

Articulo 9. Valoracion del desempefio decompetencias.

Articulo 10.Cumplimiento deobijetivos.
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TITULOPRELIMINAR.
DISPOSICIONESGENERALES.

Articulo 1.0bjeto.

La presente normativa tiene por objeto regular el procedimiento por el que se
regira la evaluacion del desempefio del personal de la empresa nicaragiense de
acueductos y alcantarillados ENACAL-Esteli, conforme lo establecido en el
cbédigo del trabajo, reglamento interno y ley 476 Ley del servicio civil y de la
carrera administrativa.

Articulo 2. Normativa aplicable.

El sistema de evaluacion del desempefio y sus correspondientes procedimientos
se regiran por lo dispuesto en Ley 476 Ley del servicio civil y de la carrera
administrativa, por las normas autbnomas sobre funcién puablica, por los estatutos
de la Empresa Nicaragiense de Acueductos y Alcantarillados, por la presente
normativa y por cuantas otras normas les sean de aplicacion.

TITULO 1.
SISTEMA DE EVALUACIONDEL DESEMPENO.

Articulo 3. Laevaluacion del desemperio.

La evaluacion del desempefo es el procedimiento mediante el cual la Empresa
Nicaragiense de Acueductos y Alcantarillados ENACAL-Esteli, evaluara la
conducta profesional y medird el rendimiento o el logro de resultados del
personal a fin de mantener una satisfacciéon de los usuarios que visitan las
instalaciones.

Articulo 4. Principios Informadores

1. El sistema de evaluacion del desempefio aplicable a la Empresa
Nicaragiense de Acueductos y Alcantarillados ENACAL-Esteli se ajustara a




criterios de: Transparencia, objetividad, imparcialidad y no discriminacion;
se aplicara sin detrimento de los derechos del personal de la empresa.

2. El sistema de evaluacion del desempefio tratara de recompensar la eficiencia
y dedicacion del personal de la Empresa Nicaragiense de Acueductos y
Alcantarillados ENACAL-Esteli, en el desarrollo de sus funciones vy
constituye junto con la formacion y el cumplimiento de los objetivos uno
de los elemento a considerar a efectos de la promocién profesional y la
determinacion de parte de las retribuciones complementarias.

CAPITULO II: OBJETIVOS Y AMBITO DE APLICACION.

Articulo 5. Objetivos.

Son objetivos principales del sistema de evaluacién del desempefio:

a)

b)

c)
d)

Lograr una mejora organizativa del trabajo en laEmpresa Nicaragiuense de
Acueductos y Alcantarillados ENACAL-Esteli, mediante la implicacion de
todo el personal que redunde en un mejor servicio prestado al publico.
Contribuir al progreso y desarrollo del personal de Ila Empresa
Nicaragiense de Acueductos y Alcantarilados ENACAL-Esteli, mediante
el reconocimiento de su esfuerzo e implicacién en la consecucion de
los objetivos de la misma.

Facilitar el conocimiento delas necesidades individuales deformacion.
Implantar un modelo de desarrollo profesional basado en los principios de
igualdad, mérito y capacidad.

Articulo 6. Ambito personal de aplicacion.

1.

El sistema de evaluacién al desempefio se aplica al personal administrativo
y técnico de la Empresa Nicaragliense de Acueductos y Alcantarillados
ENACAL-Esteli, que preste sus servicios durante el periodo objeto de
evaluacién, ya sea como funcionario/a permanente de la empresa o
vinculados a la misma con contratos laborales.

Sera requisito previo para la evaluacién del desempefio que el personal
incluido en su ambito de aplicacion haya desempefiado sus servicios de
manera efectiva durante un periodo minimo, igual o superior a seis meses
dentro del periodo objeto de evaluacion.




Articulo 7. Ambito temporal deaplicacion.

La evaluacion del desempefio del personal de la Empresa Nicaragiense de
Acueductos y Alcantarillados ENACAL-Esteli se referird a periodos anuales. A
estos efectos, se considera periodo a evaluar el afio natural.

Es de vital importancia que como parte del proceso de evaluacion al
desempefio esta sea revisada cada quinquenio. (Cinco afios), periodo
durante el cual la comisién evaluadora y las autoridades competentes,
determinaran la validez de los instrumentos propuestos, asi como de esta
normativa.

Serd causal de revisiébn de esta normativa la evolucién y/o cambios que
acontezcan en el manual de funciones de la institucion.

CAPITULO lll: ELEMENTOS DEVALORACIONDEL DESEMPENO

Articulo 8. Elementos devaloracion.

La valoracion del desempefio de competencias y el cumplimiento de objetivos son
los elementos en los que se basa el sistema de evaluacion del desempefio del
personal de la Empresa Nicaragiuiense de Acueductos y Alcantarillados ENACAL-
Esteli.

Articulo 9. Valoraciondel desempefio decompetencias.

1. Lavaloracion del desempefio de competencias tendra en cuenta los
siguientes aspectos:
a) Las funciones de los puestos de trabajo, a tal efecto, las funciones

generales para cada puesto de trabajo son las establecidas en el
catélogo de funciones generales de los puestos de trabajo. Segun
anexo |

b) Las competencias a evaluar, las competencias de cada colectivo se
incluiran en el correspondiente catdlogo de competencias. Segun
anexo |l

c) El cuestionario de valoracion de competencias en el que se
establecen los comportamientos asociados a cada nivel de
desempefio de cada competencia. Segun anexo Il

2. Para la correcta valoracion del desempefio de competencias deberan
tenerse en cuenta las tareas a realizar en el puesto de trabajo asi como,
indicadores, metas y objetivos que tengan que cumplir de manera individual



y como area, los cuales serviran de guia y orientacion para el evaluador y
evaluado/a la hora de establecer el nivel de desempefio de la competencia.

Articulo 10. Cumplimiento deobjetivos.

1. Al comienzo del periodo a evaluar, se fijaran unos objetivos individuales,
medibles, que permitirdn conocer los resultados del evaluado, a tal efecto
cada objetivo se le podr4 asignar una ponderaciébn para dar mayor
relevancia a unos objetivos sobre otros.

2. Lafijacion de objetivos se realizara, dependiendo del grupo del que se trate,
de acuerdo con las siguientes consideraciones:

a) Los objetivos de los Jefes/Responsables de areas se fijaran por el
Delegado Departamental.

b) Los objetivos del personal de las distintas areas, se estableceran por
el Jefe/Responsable de la respectiva area. Dichos objetivos
deberan ser tratados en reuniones entre el Jefe/Responsable vy
cada wuna de las personas que conforman el area con la
finalidad de llegar al maximo nivel posible.

CAPITULOIV: CALCULO DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO.

Articulo 11. Calculo dela valoracién de competencias.
El procedimiento para la valoracion de las competencias sera el siguiente:

a) El evaluador asignara a cada competencia valorada un nivel de
desemperio, utilizando para ello el catdlogo de funciones generales de los
puestos de trabajo, el catalogo de competencias y el cuestionario de
valoracion de competencias.

b) Cada nivel de desempefio tiene una puntuacién asociada de acuerdo a la
siguiente tabla:

Nivel dedesempefio Puntuacion asociada

EXCELENTE
DESTACADO
ADECUADO
INSUFICIENTE




c) Cada competencia tiene asignada una ponderaciéon para cada grupo
profesional: Jefes/Responsables, Técnicos, Analistas, Operarios.

d) El resultado de la valoracion del desempefio de las competencias se
obtiene con el sumatorio de la puntuacion del nivel de la competencia
multiplicada por la ponderacion de la misma.

Articulo 12. Célculo del cumplimiento de objetivos.

El procedimiento para calcular el cumplimiento de objetivos sera el siguiente:

a) Calculo del cumplimiento de objetivo fijado.

b) Calculo de la media aritmética o, en su caso, media ponderada del
cumplimiento de objetivos de cada evaluado.

c) Asignacién al evaluado, segun el nivel de cumplimiento de objetivos
obtenidos, de una puntuacion conforme a lo establecido en la siguiente
tabla:

Nivel Puntuacion
Entre el 96% yel EXCELENTE 100
100%
Entre el 90% vyel DESTACADO 80
95%
Entre el 75% vyel ADECUADO 60

89%
Inferioral 75% INSUFICIENTE 50

Articulo 13. Caélculo global de la evaluacion del desempefio.

1. Para obtener la puntuacion final de la evaluacion del desempefio se
seguiran los siguientes pasos:

a) Calculo de la media ponderada de las puntuaciones obtenidas en la
valoracion del desempefio de las competencias y en el cumplimiento
de objetivos.

b) Asignacion de la persona en el nivel de desempefio correspondiente
dependiendo del valor de la media ponderada de acuerdo con la
siguiente distribucion:




Nivel de desemperio Valor de la medida
EXCELENTE
DESTACADO

ADECUADO
INSUFICIENTE

2. Debe de existir una Comision Técnica de Evaluacion al desempefio, la cual
propondra la calificacion con el nivel Adecuado en aquellos casos en los
gue concurran las siguientes circunstancias y no haya obtenido un nivel
superior:

a) Obtencion del nivel adecuado en el cumplimiento de objetivos.

b) Obtencion del nivel insuficiente, como maximo, en dos de las competencias
valoradas.

c) Que en la evaluacion anterior no haya obtenido el nivel insuficiente en
ninguna competencia.

d) Existencia de un plan de mejora viable en las competencias calificadas con
nivel insuficiente.

TITULOII.
PROCEDIMIENTO DEEVALUACION DEL DESEMPENO.

CAPITULO I: FASE DEL PROCEDIMIENTO DE EVALUACION AL
DESEMPENO.

Articulo 14. Fases de la evaluacién al desempefio

1. El procedimiento de la evaluacion al desempefio consta de las siguientes
fases:

a) Autovaloracién de competencias y objetivos.

b) Valoracién de competencias y objetivos por el evaluador

c) Propuesta de evaluacién al desempefio.

d) Reclamaciones a la propuesta de evaluacion.

e) Aprobacion de la evaluacion del desempeiio y asignacion del
complemento remunerador.




Articulo 15. Autovaloracion de competencias y objetivos.

1.

El evaluado complementard el cuestionario de valoracion de las
competencias y objetivos.

La autovaloracion consistira en la asignacion de niveles de desempefio de
las competencias requeridas para el desarrollo del puesto de trabajo y el
grado de cumplimiento de los objetivos previamente fijados.

La autovaloracion de una determinada competencia con el nivel excelente
requerird la pertinente justificacion, del mismo modo la autovaloracion de
una determinada competencia con el nivel insuficiente requerird la
pertinente justificacion y ademas el establecimiento de una propuesta de
mejora para la citada competencia.

La autovaloracion es obligatoria para todo el personal que se halle dentro
del ambito de aplicacion del sistema de evaluacién del desempefio y que
preste sus servicios de manera efectiva durante el periodo establecido para
realizar la autovaloracion.

Aquel personal que durante el periodo establecido para la autovaloracion se
encuentre en algunas de las siguientes situaciones y cuya duracion
abarque la totalidad de dicho periodo debera complementar el cuestionario
durante la semana siguiente a su incorporacion efectiva:

a) Incapacidad temporal.

b) Disfrute de licencia o permiso de caracter legal o reglamentario.

c) Vacaciones programadas.

Si el incumplimiento de autovaloracion no esta justificado por algunas de las
causas previstas en el apartado anterior dara lugar a la calificaciébn con
nivel insuficiente. No obstante el evaluador realizard la evaluacién y
continuara con el tramite correspondiente, con el fin de que se le pueda
realizar un plan de mejora si es necesario.

El evaluado podra acompaiar cualquier documentacion o aclaracion al
cuestionario de valoracion de las competencias y cumplimiento de
objetivos, asi como las propuestas de mejora que considere oportuna.



Articulo 16. Valoracién de competencias y objetivos por evaluador.

1.

2.

Finalizada la fase anterior, corresponde al evaluador la valoracion del
desempefio del personal que se encuentra adscrito a su ambito de
actuacion.

A los afectos de la presente normativa, se consideran evaluadores:
a) Los jefes/responsables de areas del personal que se encuentre
adscrito a su area.
b) La fase de valoracidén es obligatoria para todos los empleados, a los
jefes de areas se la realizara el delegado departamental de la
delegacion.

Finalizada la fase de autovaloracion y dentro del plazo de valoracion,
evaluador y evaluadores se reuniran para proponer en comudn sus
respectivos criterios sobre la valoracion de competencias y cumplimiento
de objetivos, las areas de mejora en su caso Y la fijacion de objetivos para
la siguiente evaluacion.

La reunion entre evaluador y evaluado es obligatoria. En caso contrario, el
evaluador debera justificarlas causas dedicho incumplimiento.

4.

La valoracion por el evaluador de una determinada competencia con el nivel
excelente requerird lo pertinente justificacion. Del mismo modo, la
valoracion de una determinada competencia con el nivel insuficiente
requerira de justificacion y ademas el establecimiento de una propuesta de
mejora para la citada competencia.

Articulo 17. Propuesta de evaluacion del desempefio.

1.

La Comisién de Evaluacion al desempefio evaluard la totalidad de los
cuestionarios, decidird sobre las diferencias surgidas entre evaluador y
evaluado y propondra la calificacion de la evaluacion de desempefio
individualizada de acuerdo con lo establecido en el articulo 13 de la
presente normativa.

A tal efecto, la Comision de Evaluacién al desempefio dispondra de la
informacion generada durante el proceso de evaluacion del desempefio vy,
ademas, podra recabar los siguientes informes:

Informe del Servicio o Unidad Administrativa competente en materia de
personal administrativo y técnico, donde se reflejaran aquellas cuestiones
que figuren en el expediente del evaluado durante el periodo de evaluacion
y que puedan afectar al resultado final de la evaluacion.



b) Cualquier otro informe o documentacion que considere oportunos y cuyo

conocimiento tenga relevancia dentro del ambito de sus competencias.

La Comisidbn de Evaluacién al desempefio hara publica, mediante
publicacion en los murales de la Institucion, la fecha a partir de la cual se
podra consultar la propuesta individual de evaluacion del desemperio,
donde se haran constar los siguientes datos:

a) Fecha de evaluacion.
b) Medio de consulta de la evaluacién individual.
c) Plazo parareclamos.

Articulo 18. Reclamos sobre la propuesta de evaluacion del desempefio.

1.

El evaluado podra solicitar la revision de su evaluacién de desempefio ante
la Comision Evaluacion al desempefio en el plazo delO dias habiles
contados a partir de la fecha de publicacion de la propuesta de evaluacion.

La interposicidon de reclamos no paralizara el procedimiento respecto al
resto de evaluados, quedando Unicamente en suspenso la evaluacion
del interesado.

La Comision Evaluacion al Desempefio deberéa resolver de forma motivada
sobre el reclamo planteado y propondra la calificacion de la evaluacién del
desempefio. Para ello, dispondr4 del expediente completo y podra
solicitar los informes o la documentacidbn que considere necesarios
dentro del &mbito de sus competencias. La propuesta de calificacion de la
evaluacion del desempefio sera comunicada al interesado y al
correspondiente evaluador.

El plazo méaximo para resolver los reclamos presentados sera de 15 dias
habiles a contar desde el dia siguiente a aquel en que finalizé el plazo de
interposicion de reclamaciones.

El personal sancionado disciplinariamente durante el periodo de evaluacién
deberd ser valorado por la Comision Evaluacién al Desempefio. En
caso de que la sancion tenga relacion con el desempefio del puesto de
trabajo, obtendra la calificacion con el nivel Insuficiente.

Articulo 19. Aprobacion de la evaluacion de desempefio y asignacion del
complemento o bono productivo.

1. Las propuestas de evaluacion realizadas por la Comision de Evaluacion al

desempeiio, salvo las que hayan sido objeto de reclamo, seran



remitidas al Jefe/Responsable de area, Jefe/Responsable de area elevara
las propuestas de evaluacién al (la)delegado (a) departamental, quien sera
el encargado de aprobar la correspondiente calificacién individualizada de
evaluacion del desempefio del personal administrativo y técnico de la
ENACAL.

2. Una vez resueltas los posibles reclamos, las propuestas de evaluacion
realizadas por la Comision Evaluacion al Desempefio seran remitidas al
Jefe/Responsable de area para su elevacion ante delegado (a)
departamental a los efectos mencionados en el apartado anterior.

CAPITULO II: ORGANOS ESPECIALIZADOS EN MATERIA DE EVALUACION
DEL DESEMPENO.

Articulo 20. Comision de Evaluacion al Desemperio.

1. La composicion y el funcionamiento interno de la Comision de Evaluacion al
Desempefio seran los que sefale la presente normativa y los establecidos en
la normativa vigente sobre 6rganos colegiados.

2. La Comisién de Evaluacion al Desempefio estard compuesta por:
a) El Jefe Administrativo que actuara como Presidente.
b) La Persona encargada de recursos humanos en la Institucion.

c) Responsables/jefe de area de servicio para cada periodo anual.
d) Un experto en la materia.
e) Un miembro del sindicato.

Los miembros de la Comision que hayan ostentado la condicion de evaluadores se
abstendran de actuar respecto de aquellos empleados que hayan sido valorados
por ellos mismos.

3. Seran funciones de la Comision de Evaluacion al Desempefio las siguientes:

a) Estudiar la informacion generada por el proceso de evaluacién del
desempeinio.

b) Solicitar y estudiar la documentacion adicional necesaria para la evaluacion.
c) Acordar la propuesta individualizada de evaluacion del desempefio.

d) Notificar, a través de murales de la Institucion, la fecha a partir de la cual se
podra consultar la propuesta de evaluacion individual.




e) Remitir la propuesta individualizada de evaluacion del desemperio al delegado.

f) Proponer a la Comision de Evaluacion al Desempeiio aquellas modificaciones
al sistema de evaluacion del desempefio que considere oportunas para su mejora.

Articulo 21. Comisién de Evaluacion al Desempeiio

1. La composicion y el funcionamiento interno de la Comision de Evaluacion al
Desempefio seran los que sefiale la presente normativa.

2. La Comision de Evaluacién al Desempefio estara compuesta por:

a) Jefe de areal/Jefe de Filial.

b) Responsable de Recursos humanos en la delegacion
¢) Un miembro del sindicato de trabajadores

d) Un experto en la materia.

3. Seran funciones de la Comision de Evaluacion al desempefio en relacion a la
evaluacién del desempefio:

a) Estudiar los reclamos recibidos en relacion a la propuesta de evaluacion del
desempeiio.

b) Resolver de forma motivada los reclamos a las propuestas de evaluacion del
desemperio dictadas por la Comision de Evaluacion al Desempefio.

e) Remitir la propuesta individualizada de evaluacion del desempefio al delegado

(@).

d)Valorar las solicitudes presentadas por los empleados sancionados
disciplinariamente.

e) Velar por el cumplimiento del principio de equidad en la aplicacién del sistema
de evaluacion del desempefio.

h) Recabar y analizar las sugerencias y propuestas de mejora al sistema de
evaluacion del desempefio planteadas por las diferentes areas de la Institucion.

) Realizar las modificaciones técnicas necesarias en los Anexos a la presente
normativa que no supongan una modificacion sustancial del contenido de los
MisMos.



UNICA. Entrada en vigor.

DISPOSICION FINAL

La presente normativa entrara en vigor a partir del 1 de enero de 2017 si asi lo

estima la Institucion.

Anexo |. Catalogo de funciones generales de los puestos de trabajo (VER

ANEXO 3)

Anexo Il. Catalogo de competencias

Competencia

Ponderacion

Definicién

Aplicacion de
conocimientos al Puesto
de trabajo

8%

Mostrar dominio de  conocimientos
tedricos y/o practicos en la ejecucion de
las actividades y responsabilidades
propias del puesto. Capacidad de obtener
la informacién necesaria, utilizando las
fuentes y los procedimientos adecuados
para ello, realizando un proceso de
analisis y sintesis

Calidad del trabajo

10%

Realizar el trabajo prestando atencion a
todas las é&reas afectadas, revisando
todos los procesos y tareas, desarrollando
de manera efectiva y eficiente un trabajo o
proceso.

Colaboracion y Trabajo en
equipo

10%

Trabajar de forma abierta, amable vy
cooperativa con otras personas, para
alcanzar los objetivos fijados, ayudando a
los demés y compartiendo experiencia,
habilidades, conocimientos y recursos.
Tener faciidad para la relacion
interpersonal, ser receptivo las ideas de
otras personas, respetar opiniones y
mostrar habilidad para resolver conflictos
inter grupales.

Compromiso con la
organizacion

10%

Orientaciébn hacia la organizacién que
permite alinear el propio comportamiento
con la mision, las necesidades, las
prioridades y las metas de la Institucion, lo
gue implica la comprensién del entorno
organizacional, el conocimiento de la
institucion y la responsabilidad social.

Orientacion al cliente

5%

Demostrar sensibilidad hacia las
necesidades o demandas de los usuarios,
con el objetivo de anticiparse,
reconocerlas y satisfacerlas.




Aprendizaje y
Transferencia de
conocimiento

7%%

Capacidad para aprender y aplicar nuevos
conocimientos, sistemas y

Métodos de trabajo, demostrando
predisposicion para experimentar
alternativas diferentes.

Capacidad para conseguir que otros
adquieran conocimientos relacionados con
el trabajo.

Comunicacion

10%

Transmitir informacion, ideas y opiniones
de forma clara y concisa, siendo receptivo
a los demas.

Escuchar atentamente las instrucciones y
sugerencias recibidas, comprendiendo con
exactitud los mensajes y preguntando
cuando hay dudas.

Adaptabilidad al Cambio

10%

Asimilar 'y aceptar rapidamente los
cambios, modificando el comportamiento,
adecuandolo a situaciones de cambio o
ambiguedad, manteniendo la efectividad
en distintos entornos, con diferentes
tareas, responsabilidades y personas.

Orientacién a la mejora
continua

8%

Capacidad para aplicar un enfoque
sistematico para lograr que losprocesos
sean cada vez mas simples, agiles y
eficientes. Capacidad para aportar ideas
Gtiles y oportunas que permitan la mejora
continua de los procesos para alcanzar
los objetivos establecidos, abordando las
distintas situaciones con una actitud
positiva, descubriendo soluciones
imaginativas en asuntos relacionados
con el trabajo y aportando enfoques
novedosos.

Planificacion y
Organizacion

7%

Determinar eficazmente las metas vy
prioridades estipulando la accion,los
plazos y los recursos requeridos para
alcanzarlos.

Toma de decisiones y
resolucion de problemas

15%

Capacidad de responder oportunamente
ante situaciones previstas o imprevistas y
de solucionar problemas, decidiendo de
forma rapida, efectiva, adecuada vy
responsable, aplicando técnicas vy
normas, realizando un analisis critico, sin
necesitar una  supervision  directa
continda.

Suma de ponderacion

100%




Anexo lll. Cuestionario de valoracién de competencias

Competencia Definicion

Trabajar de forma abierta, amable y cooperativa con otras
personas para alcanzar los objetivos fijados, ayudando a los
demas y compartiendo experiencia, habilidades,
conocimientos y recursos.

Tener facilidad para la relacidon interpersonal, ser receptivo
a las ideas de otras personas, respetar opiniones y mostrar
habilidad para resolver conflictos intergrupales.

Nivel desempefio Definicion del nivel

*Impulsa las relaciones de grupo y consigue que el
comportamiento de uno mismo influya en el éxito de los
demas.

*Ofrece ayuda sin solicitarsela y se preocupa por conseguir

Colaboracion y
trabajo en equipo

Excelente :
los resultados esperados del grupo promoviendo
colaboracion.
*Muestra actitud positiva y flexible en el trabajo con los
demas.
*Muestra buena predisposicion cuando los compafieros
solicitan su ayuda
Destacado *Participa activamente para lograr los objetivos y las metas
del equipo.
*Tiene capacidad para relacionarse con los demas.
*Coopera cuando se le requiere.
*Muestra interés en lograr los objetivos y metas trabajando
Adecuado
con otras personas.
*Acepta las instrucciones.
*Tiene poca predisposicion a cooperar y cuando se le
requiere se muestra reticente.
Insuficiente *Tiene dificultades para trabajar con otras personas
Competencia Definicion

Orientacién hacia la organizacién que permite alinear el
propio comportamiento con la misién, las necesidades,
Compromiso con las prioridades y las metas de la institucion, lo que
la organizacion. implica la comprensién del entorno organizacional, el
conocimiento de lainstitucién y la responsabilidad
social.




Nivel desempefio Definicion del nivel

Excelente

Destacado

Adecuado

Insuficiente

* Siente como propios la mision y los objetivos de las
instituciones identificandose con ellos.

* Contribuye y fomenta la creacion de una buena imagen de
la misma.

* Comparte la mision y objetivos de la institucion.
* Hace suyo los éxitos y fracasos de la organizacion.

*Evidencia su comportamiento y manifestaciones, su
compromiso con la institucion.

*Actla sin sentido de pertenencia a la institucién o se
demuestra indiferente a ella.

Competencia

Orientaci6n al
usuario

Definicién

Demostrar sensibilidad hacia las necesidades o
demandas de los usuarios con el objetivo de
anticiparse, reconocerlas y satisfacerlas.

Nivel desempefio Definicion del nivel

Excelente

Destacado

Adecuado

Insuficiente

*Se anticipa a las demandas y necesidades de los usuarios.
*Demuestra una excelente sensibilidad hacia las
necesidades y demandas de los usuarios y consigue la
satisfaccion global de los usuarios.

*Prioriza la relaciéon a largo plazo con el usuario
fidelizandolo con la institucién.

*Valora y reconoce las demandas y necesidades de los
usuarios superando sus expectativas y aumentando su
satisfaccion.

*Responde de manera rapida y constructiva las
necesidades y demandas del usuario.

*No demuestra sensibilidad o empatia hacia el usuario.

Competencia

Planificacion y
Organizacion

Definicion

Determinar eficazmente las metas y prioridades estipulando
la accion, los plazos y los recursos requeridos para
alcanzarlos.




Nivel desempefio Definicion del nivel

Excelente

Destacado

Adecuado

Insuficiente

*Supera las expectativas a la hora de disefar e
implementar, eficazmente los procesos de planificacion y
organizacion.

*Fomenta en el grupo la planificacién y organizacion.

*Demuestra una elevada capacidad para impulsar y realizar
la planificacion y organizacion del trabajo.

*Planifica y organiza eficazmente el trabajo de acuerdo con
las necesidades propias de su puesto.

*Muestra carencia a la hora de planificar y organizar el
trabajo.

Competencia Definicion

Aprendizaje y
transferencia de
conocimientos

Capacidad para aprender y aplicar nuevos conocimientos,
sistemas y métodos de trabajo, demostrando predisposicion
para experimentar alternativas diferentes.

Capacidad para conseguir que otros adquieran
conocimientosrelacionados con el trabajo.

Nivel desempefio

Excelente

Destacado

Adecuado

Insuficiente

Definiciéon del nivel

*Tiene una elevada capacidad e interés por aprender y no
duda en aplicar  sus nuevos  conocimientos.
*sabe transmitir conocimientos y motiva a sus compareros
estimulando su interés por aprender nuevos métodos de
trabajo.

*Tiene predisposicion a aprender nuevos conocimientos
necesarios para su puesto y a incorporar nuevos sistemas y
meétodos de trabajo en su labor diaria.

*Aporta nuevas alternativas y transfiere su conocimiento de
forma clara y precisa.

*Asimila lo que aprende, aplica eficazmente sus
conocimientos y es capaz de transferir su conocimiento.

*Muestra desinterés o dificultad en aprender y/o transferir el
conocimiento.




Competencia Definicion

Asimilar y aceptar rapidamente los cambios modificando el
comportamiento, adecuandolo a situaciones de cambio o
ambigiedad, manteniendo la efectividad en distintos
entornos, con diferentes tareas, responsabilidades vy
personas.

Nivel desempefio Definicion del nivel

*Se anticipa a los cambios, adaptandose con eficacia y
Excelente velocidad a diferentes contextos.
*Promueve la adaptabilidad al cambio.

*Tiene capacidad y demuestra disposicion para comprender
y adaptarse rapidamente a los diferentes contextos.

Adaptabilidad al
cambio

Destacado

*No tiene problemas en adaptase a los cambios.
Adecuado *Modifica sus conductas de acuerdo a las necesidades
propias de su puesto de trabajo.

o *Tiene problemas y/o escasa voluntad para comprender y
Insuficiente adaptarse a los cambios.
*Repite modos de pensar y actuar.

Competencia Definicion ‘

Asimilar y aceptar rapidamente los cambios modificando el
comportamiento, adecuandolo a situaciones de cambio o
ambigiedad, manteniendo la efectividad en distintos
entornos, con diferentes tareas, responsabilidades vy
personas.

Nivel desempefio Definiciéon del nivel

*Su trabajo ofrece garantia y fiabilidad.
*Inspira confianza y existe constancia de sus actuaciones
sobresalientes.

Excelente *Cuida tanto la forma como el contenido.
*Demuestra un esfuerzo continuo por lograr que su trabajo
sea de la mayor calidad posible y que sea cada vez mejor
sin necesidad de supervision.

*Desarrolla un trabajo de calidad superior a la media.
Destacado *Demuestra interés y empefio en lograr una mejor calidad
en su trabajo sin que apenas requiera supervision.

Calidad del
Trabajo




Adecuado *Su trabajo es eficiente, teniendo en cuenta todos los
procesos y tareas.
*comete errores con frecuencia y en general su trabajo no
Insuficiente ofrece garantia.
*Necesita supervision permanente.

Competencia Definicion

Capacidad de responder oportunamente ante situaciones

Tomade previstas o imprevistas y de solucionar problemas de forma
deC|5|.c')nes y rapida, efectiva, adecuada y responsable, aplicando
solucion de técnicas y normas, realizando un analisis critico, sin
problemas necesitar una supervision directa continGa.

Nivel desempefio Definicion del nivel

*Se anticipa a las situaciones procurando evitar que surjan
problemas.

Excelente *Reacciona ante las situaciones previstas o imprevistas de
forma positiva, emprendiendo iniciativas y acciones que le
llevan a una solucion eficiente.

*Actla con eficiencia a la hora de afrontar situaciones y

Destacado : . .

problemas, tanto previstos como imprevistos.

*Toma decisiones propias del puesto de trabajo que
Adecuado desarrolla.

*Soluciona problemas basicos en consonancia con las

directrices normadas para el correcto ejercicio de su labor.

- *Tiene escasa capacidad para tomar decisiones y

Insuficiente

solucionar problemas.

T — Definicion
Mostrar dominio de conocimientos teoricos y/o practicos en
la ejecucién de las actividades y responsabilidades propias
del puesto.

Capacidad de obtener la informacion necesaria, utilizando
las fuentes y los procedimientos adecuados para ello,
realizando un proceso de analisis y sintesis.

* Nivel desempefio Definicién del nivel

Aplicacién de
conocimiento del
puesto de trabajo

*Demuestra siempre en la ejecucién de sus actividades y
responsabilidades conocimientos avanzados de las fuentes
legislativas, organizativas y técnicas e informaticos de su
unidad organizativa.

Excelente




*Demuestra dominio de conocimientos avanzados de las
fuentes legislativas, organizativas y técnicas e informaticos
superiores a los necesarios para el desarrollo de sus tareas.
*Se preocupa por obtener nuevos conocimientos cuando
*Muestra habilidades y los conocimientos requeridos en su
puesto de trabajo.

*Muestra Predisposicion para adquirir conocimientos que le
son sugeridos como necesarios para el puesto.

*Muestra carencias en el conocimiento de su puesto de
trabajo.

Destacado

Adecuado

Insuficiente

Competencia Definicion
Transmitir informacion, ideas y opiniones de forma clara 'y
concisa siendo receptivo a los demas.

Comunicacion Escuchas atentamente las instrucciones y sugerencias
recibidas, comprendiendo con exactitud los mensajes y
preguntando cuando hay duda

Nivel desempefio Definicion del nivel

*Tiene una elevada capacidad para incluir en la
comunicacién argumentos, actitudes y comportamientos

Excelente gue hacen gue la accion comunicativa se alcance con éxito.
*Demuestra receptividad a las opiniones, sugerencias e
instrucciones de los demas.

*Posee habilidades superiores a la medida que facilitan la
Destacado comunicacioén eficaz de los contenidos transmitidos y
comprensién de los recibidos de forma clara y accesible.
*Es capaz de establecer procesos comunicativos (tanto de
Adecuado transmision como de recepcion) de forma satisfactoria para
las necesidades de su puesto.

*Muestra carencias a la hora de transmitir y recibir ideas e

Insuficiente ) .,
informacion.

Competencia w

Capacidad para aplicar un enfoque sistematico y a lograr
gue los procesos sean cada vez mas simples, agiles y
eficientes.

Orientacion ala Capacidad para aportar ideas utiles y oportunas que
mejora continua e |permitan la mejora continua de los procesos para alcanzar
iniciativa. los objetivos establecidos, abordando las distintas
situaciones con una actitud positiva, descubriendo
soluciones imaginativas en asuntos relacionados con el
trabajo y aportando enfoques novedosos.
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Definicién del nivel

Nivel desempefio

*Demuestra una elevada capacidad para definir las metas a
alcanzar, fomentando e innovando acciones eficaces y
facilitando las herramientas adecuadas orientadas a la
mejora continua.
*Propone y utiliza indicadores de gestion para medir,
Destacado comprender y mejorar los resultados obtenidos.

*Estimula un ambiente propicio para la mejora.

Excelente

Adecuado *Orienta su actividad mediante iniciativas que mejoran las
acciones y los objetivos de su puesto de trabajo.
* No tiene predisposicién hacia la mejora continua.
Insuficiente * No esta atento a los resultados, ignorando los datos de
gestion y la informacion que le proveen.

Competencia Definicion

Guiar al grupo en la relacién de tareas, estructurandolas,
dirigiéndolas y delegando responsabilidades para su
consecucién, estableciendo y manteniendo el espiritu de
grupo necesario para conseguir los objetivos fijados.

Liderazgo

Definiciéon del nivel

Nivel desempefio

*Demuestra capacidad y predisposicion para ejercer
Excelente liderazgo excepcionalmente por encima de las necesidades

de su puesto de trabajo.

*Demuestra capacidad y predisposicion para ejercer

Destacado liderazgo por encima de las necesidades de su puesto de
trabajo.
*Demuestra capacidad y predisposicion para ejercer
Adecuado liderazgo de acuerdo a las necesidades de su puesto de
trabajo.
o * No alcanza el nivel minimo de capacidad y/o
Insuficiente

predisposicién para ejercer el liderazgo de acuerdo con las
necesidades de su puesto de trabajo.




FORMATOS DE EVALUACION AL DESEMPENO
ANEXO No. 1

ANEXO No. 1
EVALUACION DE DESEMPENO DIRIGIDO A JEFES DE AREA

EVALUACION POR COMPETENCIAS
INSTRUCCIONES
Objetivo.-

El procedimiento de evaluacion de desempefio que se presenta a continuacion
permitira a la Universidad contar con una importante herramienta objetiva y
uniforme de calificacién del personal.

Igualmente la evaluacion de desempefio servira para:

e Mejorar la competencia de cada uno en su trabajo
e Determinar el potencial de los evaluados
e Establecer las necesidades de Capacitacion

Aplicacion del Formato.-

I.- Datos Generales:

Se consignan los datos referentes al Evaluado.
.- Calificacion

El evaluador debera consignar en el recuadro respectivo, la calificacidon que
corresponde a cada factor que se esta evaluando. Para ello colocara el digito que
mejor exprese su apreciacion de acuerdo a los criterios que se detallan a
continuacion:

Excelente : (4)
Nivel de resultado claramente sobre lo
esperado. Importante rendimiento extra en la
demostracién de este factor.

Referencia:




e Este nivel refleja una actuacion que casi siempre es optima y supera los
estandares esperados.
Destacado : ( 3) Nivel de resultado que satisface
plenamente las expectativas. Alguna falla
eventual estd compensada por resultados
claramente significativos en forma
constante.

Referencia:

e Este nivel refleja una actuacion que normalmente es optima y de
acuerdo a lo esperado

Adecuado : (2) Nivel de resultado aceptable, pero podria
ser mejor.

Referencia:

e Este nivel refleja una actuaciéon que a veces no es 6ptima y en
ocasiones no cumple los objetivos.

Insuficiente : (1) Nivel de resultado deficiente y no alcanza
los requerimientos minimos del factor.

Referencia:

e Este nivel refleja una actuacién que usualmente es pobre y no cumple
los objetivos.
Recomendaciones Generales:

Antes de iniciar la evaluacién, recuerde lo siguiente:

- Mantenga la OBJETIVIDAD en la evaluacién, evitando que la opinién
subjetiva que pueda tener del evaluado, influya en su calificacion.

- No se esta evaluando el puesto sino el DESEMPENO DE LA PERSONA.

- Sea lo méas racional posible tanto para calificar positiva como
negativamente los hechos, considerando el desempefio global de todo el




periodo y sin permitir gue pese mas en la calificacion, la actuacion de las
tltimas semanas o algun hecho reciente que destaque.

Ill- Resumen de la evaluacion/ Acciones de Capacitacion

Exprese su apreciacion global sobre el desempefio actual en el cargo asi como
sus comentarios respecto al potencial del evaluado y/o a una posible promocién y
sugerencias respecto a las acciones de capacitacion que se deberian tomar.

IV- Comentarios del Evaluado

Este espacio esta reservado, para que el evaluado exprese sus comentarios
durante la Entrevista en que se le comunica el resultado.

El Evaluado tendrd oportunidad de conocer su Evaluacion y realizar sus
comentarios, cuando la Evaluacion en forma integral haya sido aprobada por el
jefe de éarea.

Al finalizar sus comentarios y la entrevista, debera firmar el documento, sea cual
fuere su posicion respecto a la evaluacion.

Luego de ser autorizadas, seran devueltas a cada Jefe inmediato a fin de
comunicar los resultados a los evaluados.

Al finalizar el proceso seran remitidas a la Oficina de Recursos Humano

Factores de Evaluacion

No Factor Puntaje de
Evaluacion

1. | Conocimiento del puesto

Tiene amplio conocimiento y dominio del puesto

Tiene un buen conocimiento y dominio del puesto

Tiene un conocimiento y dominio regular del puesto

Tiene un conocimiento y dominio deficiente del puesto

2 Confiabilidad en el trabajo

Su trabajo siempre es confiable

Su trabajo normalmente es confiable

A veces su trabajo no es confiable

Siempre requiere revisar su trabajo y corregirlo

3 Autonomia

Su trabajo no requiere nunca de supervision

Su trabajo normalmente no requiere de supervision

A veces su trabajo requiere de supervision




Siempre requiere supervision

Oportunidad en la entrega de Trabajos

Siempre entrega los trabajos asignados antes de la fecha
prevista

Siempre entrega los trabajos asignados en la fecha
prevista

Casi siempre entrega los trabajos asignados en la fecha
prevista

Nunca entrega los trabajos asignados en la fecha
prevista

Confidencialidad y seguridad en el manejo de la
informacion

Siempre trata la informacion que administra en forma
confidencial y segura

Normalmente trata la informacion que administra, en
forma confidencial y segura

A veces incurre en faltas a la confidencialidad y/o no es
seguro en el cuidado de la informacion

Siempre falta a la confidencialidad y no es seguro en el
cuidado de la informacion

Responsabilidad (asistencia, puntualidad,
dedicacidn)

Siempre es responsable hacia su puesto de trabajo,
incluso por encima de lo esperado

Normalmente es responsable hacia sus funciones de
trabajo

A veces incurre en acciones irresponsables hacia las
obligaciones de su puesto de trabajo

Siempre demuestra irresponsabilidad hacia las
obligaciones de su puesto de trabajo

Actitud de Servicio al cliente (interno/externo)

Siempre es proactivo hacia las necesidades de su cliente

Normalmente es proactivo hacia las necesidades de su
cliente

A veces espera que el cliente reclame para dar un
servicio oportuno

Siempre brinda un mal servicio a sus clientes, originando
guejas al respecto

Comunicacion

Siempre transmite de forma clara y oportuna la
informacion oral y escrita

Normalmente transmite de forma clara y oportuna la
informacion oral y escrita

A veces no transmite de forma clara y oportuna la
informacion oral y escrita




Siempre requiere de orientacion para que transmita
informacion clara oral y escrita

Innovacion / Creatividad

Constantemente aporta buenas ideas y sugerencias para
desarrollar nuevos procesos con interés de mejorar su
trabajo.

Normalmente aporta ideas y sugerencias positivas para
mejorar su trabajo

Eventualmente aporta ideas y sugerencias positivas en
beneficio del trabajo

No aporta ideas, ni sugerencias para mejorar su trabajo.
Se limita a recibir
Instrucciones detalladas y guias

Supervision de personal a cargo

Administra en forma Optima los recursos humanos a su
cargo

Normalmente administra bien los recursos humanos a su
cargo

Ocasionalmente tiene problemas para administrar los
recursos humanos a su cargo

Siempre tiene problemas para administrar los recursos
humanos a su cargo




ANEXO No. 2

FORMATO DE EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL
OPERATIVO CONTRATADO EN ENACAL ESTELI

UNIDAD/DPTO. -----===mmmmmmmmmmmmmmm e ~---------AREA/SERV.----------eeeeeeo-
EVALUADOQ-----nmmmmmmmmeeeeemme oo e
PUESTO SRS TSS————— FECHA DE INGRESQ-----------====---
EVALUADOR------meeemmeeeeemeeeeeee e R

FECHA DE LA EVALUACION =nnnmmmmm e

En qué grado cree usted que el trabajador tiene desarrollada las competencias
que se presentan a continuacion.- Marque con una X el numero que refleja su
opinion

INSTRUCCIONES

1. Antes de iniciar la evaluacién del personal a su cargo, lea bien las
instrucciones, si tiene duda consulte con el personal responsable del area.

2. Lea bien el contenido de la competencia y comportamiento a evaluar.

En forma objetiva y de conciencia asigne el puntaje correspondiente.

4. Recuerde que en la escala para ser utilizada por el evaluador, cada puntaje
corresponde a un nivel que va de Muy bajo a Muy alto.

w

Muy bajo : 1 ---Inferior.- Rendimiento laboral no aceptable.

Bajo 2 ---Inferior al promedio.- Rendimiento laboral regular.
Moderado: 3 ---Promedio.- Rendimiento laboral bueno.

Alto 4 ---Superior al promedio.- Rendimiento laboral muy bueno.
Muy Alto : 5 ---Superior.- Rendimiento laboral excelente.

5. En el espacio relacionado a comentarios, es necesario que anote lo adicional
gue usted quiere remarcar.

6. Los formatos de evaluacién deben hacerse en duplicado, y deben estar
firmadas por el evaluador y el ratificador (Jefe del evaluador), si es necesario
agregar algun comentario general a la evaluacion.

7. No se olvide firmar todas las hojas de evaluacion.




, o |Bai0 | B9 | Rapo | ALTO| At
AREA DEL DESEMPENO PUNTAJE
1 2 3 4 5
ORIENTACION DE
RESULTADOS
Termina su trabajo
oportunamente

Cumple con las tareas que
se le encomienda

Realiza un volumen
adecuado de trabajo

CALIDAD

No comete errores en el
trabajo

Hace uso racional de los
recursos

No Requiere de supervision
frecuente

Se muestra profesional en el
trabajo

Se muestra respetuoso y
amable en el trato

RELACIONES
INTERPERSONALES

Se muestra cortés con los
clientes y con sus
comparieros

Brinda una adecuada
orientacion a los clientes
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Evita los conflictos dentro
del equipo

INICIATIVA

Muestra nuevas ideas para
mejorar los procesos

Se muestra asequible al
cambio

Se anticipa a las dificultades

Tiene gran capacidad para
resolver problemas

TRABAJO EN EQUIPO

Muestra aptitud para
integrarse al equipo

Se identifica facilmente con
los objetivos del equipo

ORGANIZACION

Planifica sus actividades

Hace uso de indicadores

Se preocupa por alcanzar
las metas

PUNTAJE TOTAL:

Firma del evaluador (Director, Jefe del
area

Comentarios

Firma del ratificador ( Jefe de
Recursos Humanos o personal)

Comentarios
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VIII CONCLUSIONES

ENACAL es una institucion del estado de Nicaragua que tiene un reglamento y
normativas de funcionamiento, las cuales de manera formal se encuentran
dirigidas o reglamentadas por la ley que regula el funcionamiento de las entidades
del estado No. LEY 476, LEY DEL SERVICIO CIVIL Y DE LA CARRERA
ADMINISTRATIVA.

ENACAL tiene en su forma de ser caracteristicas que la identifican como una
institucion comprometida con su razon de ser que es la de brindar un servicio de
calidad en cuanto al vital liquido se refiere; estd conformada por areas comercial,
Técnica (operacion y mantenimiento de sistemas de Agua Potable y Alcantarillado
Sanitario), administracién, electromecanica y laboratorio; estas dos ultimas
atienden ademas los departamentos de Madriz y Nueva Segovia, que trabajan en
su conjunto para llevar de manera continua el servicio a la poblacion urbana y
realizar un acompafnamiento para la zona rural.

ENACAL no cuenta con un proceso organizado, sistematizado y dirigido a evaluar
a su personal, razén por la cual es de mucha importancia el contar con una
normativa que motive, regule y desarrolle el proceso de evaluaciéon al desempefio

Los colaboradores en ENACAL estan anuentes a que se realice el proceso de
evaluacion al desempefio estimando que este le trae muchos beneficios a la
Institucion.

Se identifica que en dependencia del area en la cual se encuentren ubicados los
colaboradores se realizan acciones concretan que son estimadas por ellos como
parte de un empirico proceso de evaluacion al desempefio el cual hasta el
momento rinde sus frutos en el desarrollo del quehacer de la institucién.

La evaluacién del desempefio es la herramienta que se puede convertir en
indicador objetivo que facilite a los jefes 0 a los comités evaluadores la revision de
factores de desempeifio, su calificacion y certificacion, de tal manera que no se
presentaran equivocos al otorgar una nota en una escala de puntuacion o de
valoracion cualitativa.

Tomando en cuenta la cultura organizacional, los criterios a evaluar, el fin y el
alcance que la alta direccién pretenda alcanzar con la Evaluacion del Desempefio,
la ENACAL Esteli, debe evaluar a sus colaboradores utilizando el método de
evaluacion 360°, en vista que es una empresa estatal, la cual se debe para el
pueblo y los usuarios deben de ser incluidos en este proceso tan importante,
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tomando en cuenta que el objetivo de la misma es lograr la satisfaccion de los
usuarios, brindando un servicio de calidad, tanto del vital liquido como de la
atencién; ademas de que es uno de los métodos mas completo para realizar este
trabajo.

El area Administrativa debe proyectar y controlar el desarrollo del proceso de
evaluacion del desemperio; asi como asesorar a los dirigentes en la aplicacion y
desarrollo del mismo.

La evaluacién del desempefio de los trabajadores debe ser un proceso
continuo(cotidiano), y a la vez periédico (con cortes temporales), de la evaluacién
integral de los resultados y las conductas en la consecucién de los objetivos.

La evaluacion del desempefio debe abarcar a todos los trabajadores de las
categorias ocupacionales y debe ser responsabilidad del jefe inmediato superior,
sin excluir que este se asesore de cuantas personas estime pertinente.

Es de vital importancia conocer la satisfaccion que se genera por la prestacion de
un servicio, en la ENACAL préacticamente se hace necesario tener claridad de la
importancia que un buen servicio a los usuarios representa para la buena imagen
de la institucién lo cual contribuye al posicionamiento de la misma dentro de las
instituciones de gobierno como un ente eficiente.

La importancia de la capacitacion sobre todo al personal que trabaja directamente
con la atencion al usuario representa una oportunidad de mejora para ENACAL,
pero igualmente se tiene que utilizar la evaluacion al desempefio como el motor
gue impulsa al cambio.

Con la elaboracién de la normativa que motive y regule el proceso de evaluacion

al desempefio ENACAL tiene la posibilidad de organizar parte de sus procesos en
el area de recursos humanos, mejorar las dificultades en esta materia pero sobre

todo motivar y encontrar elementos que le hagan ser una de las instituciones del

estado mas competentes.

La normativa que se propone enlaza o toma en cuenta las necesidades
expresadas por los colaboradores en las entrevistas y encuestas, dando forma de
esta manera a la posibilidad de ordenar el desempefio, motivar a la mejora
continua pero sobre todo a la busqueda de los satisfactores que son tan
necesarios para una mejor gestion del talento humano.
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IX RECOMENDACIONES

1. Estudio y busqueda de la aprobacién de la normativa de Evaluacion al
desemperio con la finalidad de contribuir al funcionamiento de las diferentes
areas en ENACAL

2. Orientar los procesos de evaluacién al desempefio por &rea estimando para
ello la forma propia de funcionamiento en cada una de ellas.

3. Incluir dentro del POA institucional en lo concerniente al area de personal al
menos de manera semestral capacitaciones que contribuyan a la mejora de
la atencidn al cliente independientemente del area.

4. Hacer sondeos de opinién de manera semestral 0 anual en cada uno de los
puntos de atencién a los usuarios ya sea dentro del municipio de Esteli o en
las filiales porque esto retroalimenta el trabajo realizado por cada una de las
entidades y le da mayor validez a la implementacion de la normativa.

5. Capacitar al personal que labora en el area Administrativa y jefes de areas
para que se motive a gestionar poco a poco los procesos de formacion,
promocion y evaluacion del talento humano en la sucursal.
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VII ANEXOS



Anexo 1: Entrevista

INVESTIGACION APLICADA SOBRE EVALUACION AL DESEMPENO
LABORAL

Entrevista

Con la siguiente entrevista se pretende determinar el proceso que se utiliza para la
evaluacion al desempefio del talento humano que existe dentro de la Empresa
Nicaragiense de Acueductos y alcantarillado ENACAL-Esteli.

Nombre del entrevistado:
Profesion:

Cargo dentro de la empresa:
Afos en el Cargo:

Fecha de entrevista:

. ¢ Realice una descripcion del area en la que labora?
. ¢ Cuéantos colaboradores tiene bajo su cargo y cuéles son sus funciones?

. ¢ Dentro de sus funciones esta atender a los usuarios?

1

2

3

4. ¢Le han dado capacitaciones sobre atencion a los usuarios?

5. ¢Como considera el clima laboral dentro de su area?

6. ¢Qué estrategias utiliza para mantener un buen clima laboral?

7. ¢Considera importante que los colaboradores tengan satisfaccion laboral?
¢Por qué?

8. ¢CoOmo evalla la satisfaccion laboral en su area?

9. ¢Se desarrolla la gestiéon del talento humano en ENACAL?

10.¢,Como evalua dicha gestion?

11.;Considera importante la evaluacion al desempefio laboral?

12.;Conoce que métodos de evaluaciéon al desempefio existen?

13.¢se lleva a cabo la evaluacion al desempefio en ENACAL?

14. ¢ Existe un método y/o formato de evaluacion al desempefio en ENACAL?

15. ¢ Quiénes considera son las personas que deben evaluar el desempefio de

los colaboradores?
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16.¢,Qué factores considera importante sean tomados en cuenta en la
evaluacion al desempefio?

17.¢Existe aceptacion por parte de los colaboradores al proceso de
evaluacion del desempefio?

18. ¢ Se retroalimenta a los colaboradores con los resultados obtenidos en la
evaluacion al desempefo?

19.¢Existe contrariedad por parte de los colaboradores al momento de
conocer los resultados alcanzados en la evaluacion al desempefio?

20.¢Usted cree que existan factores que influyen en el desempefio de los
colaboradores del area que dirige?

21. ¢ Existe alguna normativa o reglamento que promueva y dirija el proceso
de evaluacién al desempefio?

22.¢En base a los resultados obtenidos en el proceso de evaluacion al
desempefio, existe alguna normativa o politica para promocionar a los
colaboradores o utilizan otros criterios? ¢ cuales?

23.En pocas palabras para usted cuales serian los tres beneficios que la
evaluacion al desempefio le generaria a su trabajo.

24.Usted considera que el desemperio de los colaboradores tiene una relacion
directa con la satisfaccion de los usuarios de ENACAL?

25.El personal del area de atencién al cliente requiere de un proceso de
evaluacion al desempefio particular en relacion al resto de personal de
ENACAL?

Muchas Gracias por la informacion brindada y el tiempo compartido.
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Anexo 2: Encuesta

INVESTIGACION APLICADA SOBRE EVALUACION AL DESEMPENO
LABORAL y COMO CONTRIBUYE EN LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS

Encuesta

Buenos (dias, tardes) soy estudiante de una maestria en gerencia y administracion
publica de la FAREM Esteli, me gustaria me brindara un poco de su tiempo para
responder a una serie de preguntas que tienen como objetivo conocer la
satisfaccion que presentan los usuarios con respecto a la atencion brindada por
los colaboradores de la Empresa Nicaragiense de Acueductos y alcantarillados
ENACAL- Esteli.

Barrio:
Edad:
Sexo: M F

Marque con una X la respuesta de su preferencia.
1. ¢Cbmo valora el servicio prestado por ENACAL?
Excelente Muy Bueno Bueno  Regular Malo .

2. ¢Como valora la atencién brindada por el personal que la atendié al momento
de hacer su gestion?

Excelente Muy Bueno Bueno __  Regular Malo .

3. Para usted el tiempo que estuvo en las oficinas para realizar su tramite en la
empresa fue:

Muy Poco Poco El necesario Suficiente Demasiado :

4. ¢Le dieron repuesta a la gestion que se presento a realizar?

Si No_ En tramite
5. ¢Considera que le falta capacitacion al personal por el cual fue atendid@?
Sl NO , SI su repuesta es positiva detalle qué tipo de capacitacion
sugiere:
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6. Para usted, ¢ Como valora las instalaciones de atencion al cliente?

Excelente _~ MuyBueno__ Bueno___ Regular ___ Malo .
7. ¢Con gué frecuencia visita las oficinas de atencion al cliente?

lvezalafio cadabmeses  1vezalmes quincenal
8. ¢Ha presentado problemas con su facturacion?

Sl NO Algunas veces .
9. ¢Ha presentado reclamos ante las oficinas de ENACAL?

Sl NO

10.¢,Cbmo considera el tiempo de repuesta de la empresa?

Muy Lento____ Lento El requerido por el trdmite
Répido _ Muy Réapido .

11.;Considera que si evaluaran el desempefio de los encargados de atencion a
usuarios, mejoraran el desempefio?

Sl NO

12.¢Como valora usted la comunicacion brindada por los servidores publicos de
ENACAL?

Excelente Muy Bueno Buena Regular

Mala .

13.Como se siente con respecto a la atencion que le brinda ENACAL?

Satisfecho ____ Insatisfecho ___.

Gracias por su tiempo.
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Anexo 3: Encuesta

INVESTIGACION APLICADA SOBRE EVALUACION AL DESEMPENO
LABORAL y COMO CONTRIBUYE EN LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS

Encuesta

Con la siguiente encuesta se pretende determinar el proceso que se utiliza para la
evaluacion al desempefio del talento humano que existe dentro de la Empresa
Nicaraguense de Acueductos y alcantarillado ENACAL-Esteli.

Nombre del encuestado:
Cargo dentro de la empresa:
Afos en el Cargo:

Fecha de entrevista:

Marque con una X la respuesta de su preferencia.

1. ¢Se Practica la evaluacion al desempefio dentro de ENACAL?

Sl NO

2. ¢Estd de acuerdo que se realice el proceso de evaluacion al desempefio
dentro de ENACAL?

Sl NO

3. ¢Considera que trae beneficios la evaluaciéon al desempefio laboral?

Sl NO

4. ¢Considera usted que existen criterios de objetividad al momento de realizar la
evaluacion al desempefio laboral?

Sl NO

5. ¢Si su repuesta es positiva, cuales de los siguiente criterios de objetividad
descritos a continuacion son los utilizados al momento de realizar la evaluacion
al desempeiio laboral?
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10.

11.

e Eltiempo que se utiliza para evaluar el desempefio

e Usted es informado con anterioridad sobre el proceso a evaluacion al
desempefio

e Lapersonaque lo evalla es expertaen el tema_____

e Los resultados de la evaluacion anterior son discutidos previo a la nueva
evaluacién al desempefio

¢ Usted Considera que la evaluacion al desempefio influye en la realizacion de
su trabajo en ENACAL?

S NO ___ AVECES

¢ Esta dispuesto a que se le realice el proceso de evaluacion al desempeiio
dentro de ENACAL?

Sl NO

¢Existe relacidn entre las capacitaciones recibidas para el trabajo que
desempefia con los resultados obtenidos en el proceso de evaluacién al
desemperio dentro de ENACAL?

S NO A VECES

¢Le gustaria que le retroalimentaran la informacién obtenida en la evaluacién
al desempefio que le realicen?

Sl NO

¢, Considera que las decisiones que toma la gerencia son tomadas a partir de la
informacion obtenida en la evaluacién al desempefio que le realicen?

S NO A VECES

¢, Considera usted que a través del proceso de evaluacion al desempefio son
detectadas y corregidas las debilidades de los colaboradores?

S NO A VECES

Gracias por su valioso tiempo.
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ANALISIS DE ENTREVISTAS
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0
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Disposicio
nal
trabajo

Disponibili
dad

Habilidade
s que
tenga
cada
trabajador

Preparaci
on

Como
no lo
implem
entamo
s no
sabria
decirlo

No

Sise
le
hace
ver los
errore
s que
se
comet
eny
se
molest
an, en
ENAC
AL no
existe

En el
caso del
personal
que esta
a mi
cargo
algo que
les ha
ayudado
esla
nivelacié
n del
salario
eso les
ha

No
se

No existe
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directame
nte con
los
usuarios,
la cual es
una
funcién
principal,
los
colaborad
ores
tienen la
voluntad
de
trabajar
la
mayoria
de veces
en equipo
y en otras
ocasione
s por
diferencia
S entre
compafie
ros
obstaculi
zan el
trabajo.
Nos
correspo
nde
asistir en
la parte
comercial
a cinco
filiales

ingresos y
reportar a
la sede
central a
través de
informes
Un
responsab
le de
lectura: Se
encarga
de
garantizar
el
levantamie
nto de
lectura en
el
departame
nto y tiene
que
realizar el
sistema de
cambio
que los
lectores
realizan
en el
terreno

Supervisor
comercial
realiza
inspeccion
esenel
terreno al
momento
que se
solicitan
en las
filiales ya
sea por
reclamos
0 por
depuracio
nes,
también
se
encarga
de realizar
el
monitoreo
de
lecturas

Jefa

mis
funciones
pero
nunca se
me
entregé
por lo
gue no
tengo
especific
o que
funciones
me
correspo
nden

0s

alrededor
tratar de
resolver
los
problema
senel
mismo
momento

que
hace,
consider
o quesi
alguien
no se
siente
bien con
lo que
hace no
desempe
fia bien
su
trabajo

que sirva
para
confirma
rsies
apto o
no para
el puesto

intelectual

cultura
de
acepta
cion

motivado

or
ac
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comercial
local: es la
responsab
le de lo
comercial
en la filial
enla
sucursal
se tiene la
responsab
ilidad de
atencion al
cliente,
coordina
cajay el
area de
cortey
conexion.

Las areas
son:

Atencion
al cliente,
caja,
corte,
catastro,
lectura
En las
que se
realiza el
cobro de
colecta
en oficina

Se
realizan
informes
Entregas
de
facturacio
n etc.

22
trabajador
es de los
cuales
son:

2 cajeros
1
supervisor
de caja

2 de
atencion al
cliente

6 lectores
6
fontaneros
1 catastro
1
responsab
le de corte
1 analista
de corte

1
supervisor
de
inspeccion
es de
atencion al
cliente

2
inspectore
s de
inspeccion
es de
atencion al
cliente

Sime
llega
gente de
reclamos
por
consumo
s
alterados
para que
les
otorgue
prérroga
por
reclamos
en el
servicio

Ultimame
nte no

No les
hago
caso

Conversa
ndolo,
teniendo
manera
de como
hablar
con los
trabajado
res

Trato de
escucharl
osy
darles
respuest
a

Yo
percibo
que
buena

Falta
capacita
cion
sobre
todo en
relacione
s
humanas

Hay
buena
comunic
acién

Si porque

es bueno

que uno lo
evallen

No
conozco
ninguno

Solo nos
reunimos
conla
delegada
y
evaluamo
s lo que
hacemos

un
formato
y €s0 no

El jefe
comercial
local

Y el jefe
inmediato

Para
realizar un
buen
trabajo
necesitam
0s buenos
equipos y
atender
mejor a la
gente

A veces

Si,
cuando
se les
dice algo
ellos
reclaman
yle
echan la
culpaa
los
equipos

No se
realiza

Si, los
equipos
de
trabajo,
los
salarios
no son
justos,
las
capacita
ciones al
personal

El
regl
ame
nto
inter
no

Existen
promocion
es de
acuerdo a
convenios
pero en mi
area se
toman
otros
criterios

Mi area

Directame

Como

Como

Tenemo

Parte de

Claro

Conside

Claro

Lo

El pilar

Se

Si, claro

Existe

Primero

La

Si

El

Pues

Si claro

Clar

Con la
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es muy nte los funcionar | capacitac | sun la que sies | roque que si evallto fundament | puede que si cuando esla satisfaccié | existe método no de que si o] evaluacion | m
amplia operadore | ios i6n no excelen | estrategia | el pilar tenemos | porque como al para que | decir se tiene | poblacién | n del que la nuestro se m
tenemos s de pozos | publicos pero si te es ser fundame un 95% depende | excelent | la empresa | que uno dos y usuario utilizamo | forma reglamen destacan nL
perforaci que son siempre se nos ambient | amigable | ntal de enparte | e funcione de los meses después sesel en que | tointerno las tre
ones de unos 95 atendem pide en e con ellos satisfacc | de las porque que de eljefede | La reunirno nosotr personas
pozos, osala las laboral que i6n habilidad | el utilizamo trabajar cada realizacion sy 0s que mejor Te
reparacio poblacion | reunione sientan laboral es que equipo s son las enla area de las evaluar expon hacen sus 0S
n de en S que que ellos de reunione institucié metas el trabajo | emos labores ac
fugas, general tenemos somos demuest | trabajo S nyya personale los mi
fontaneri de que una ren tener | de iniciado S proble cC
a acuerdo atender familia pueden ENACA en sus mas nL
ala bien al cambiar L labores El es de pe
necesida | usuario de siempre esdiaa entusiasm frente |
d que puesto esta dia oylas y asi
ellos pendient ganas de se De
tengan ede ser trata iel
mejorar mejores de de
para corregi de
bien rlas ef
cosas re
pr
or
El area Son 20 Si porque | no Sies Respeto | Sies La Sise Es muy Es Solamen | Sia No la La Responsa | Sihay La Es Si No Utilizan Re
enlaque | trabajador | estamos muy entre muy insatisfa | han rea importan | importante | te el de través de | conozco | delegada | bilidad aceptac | evaluaci | diferen | tenemos | la otros S8
trabajoes | es en buena trabajado | important | ccién en las te un la las ,la Honestida | i6n 6n que te un buen con | criterios d
important contacto res e porque | esta realizado | porque estimulo promoci | promocio administr | d se hace sobre dialogo ozc | comola Ca
e porque directo el trabajo | mas en promocio | los 6n nes adora y Respeto no se todo conellos | o disciplina, mi
de esta 1superviso | con la Realizam | lo el nes en trabajad los jefes Disciplina usa cuand puntualida E
depende r poblacion 0s realizam salario las ores se de area Puntualida formato osele d respeto Cic
la calidad | 1 obrero reuniones | 0s con diferente | sienten d esa pide a co
del agua de obras mayor s areas satisfec través de | los pe
parala de satisfacci hosy reunione | compa pC
poblacién | construcci on sirve de S fieros on
6n estimulo que no
deben
9 discuti
fontaneros rcon
el
5 gurisas usuari
oy
2 ellos
conductor no se
es molest
an por
1 eso
responsab
le de corte
Es area Son 5 Usuarios | Sien Si, Tratarde | Sienla No Enla Muy Si porque Creo No muy Formato | El jefe El Como Eseesel | Nolo Siexiste | no no M
de personas al que se | cierto agradab | explicar medida excelent | parte de pobre es bueno que si, poco no inmediato | conocimie | casino objetivo hemos | uno de [lo]
atencion le brinde momento | le la en que eperosi | las para saber | pero nto se darle a hecho | los
de 1 técnico el se les importanc | se buena contratac si el casi no practico realiza conocer factores Re
emergen electrome servicio dice ia de sientan iones trabajador se hace de las puede en que esla rl
ciay cénico como hacer el satisfech hace cumple funciones que son disponibil ac
mantenim debe de trabajo a 0s, se falta con sus algunos | buenosy idad de de
iento 1 maestro atender tiempo puede para que responsabi Que otras | piensen | en que los ac
de al decir que los lidades habilidade | que es deben medios al
electrome usuario hay un nuevos s tiene presion | de de ca
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cénica buen trabajad mejorar transport ac
clima ores Disponibili e, se ha la:
1 laboral tengan dad mejorado pe
ayudante mas en los s
concienc equipos O
1 operador iadelo de ar
1 que proteccio ca
conductor significa n ac
trabajar
en esta
empresa
Mi mision En total No, no No nos No hay Saber Para Sin Sienel Si Si porque No Administr | Formato | Los jefes | Hay cosas | No se Solamen | Por lo Si, En Se evalla El
es revisar | somos 69 atiendo a | ha dado prefere escuchar | trabajar exagera | areaen positiva | eso conozco | ativament | ensino | inmediato | que no han te de genera | podemos | el de manera | re
los trabajador | usuarios capacitac | ncias, Saber tranquilo r creo la que se ha estimula al e deben tengo S aparecen realizad | manera I no mencion | regl | empirica ern
objetivos | es i6n hay dirigir slo que si estoy si avanzad | trabajador de tener en el o] verbal ar varias | ame | noconun pe
de trato No mejor es mantene | hay o] sus reglament como nto formato I's
ENACAL | 30 amable | confronta | trabajara | mos un promocio | bastante métodos 0 pero que problema | inter m
ver si se operarios r concienci | buen nes de dentro es s no
presenta a ambient | los del area importante personal | habl Se
n saber 29 e agentes evaluar es, a Si
problema | agentes como es dificultad | sobr es
s con los la es de eel ac
compafie | 4 del disponibili salud proc
ros de resguardo dad del entre edi El
trabajo, si | de las personal otras mie ar
tienen oficinas nto e
alguna per m
necesida ono ac
d, com bl
Ver si o]
existen una
anomalia nor
S ma
Area de 3 Se No Es Buena Es bueno | Se No hay No se Son No No se No Por su Entre los Creo No se ha | No se Entre los | No No se ha La
laboratori | personas atiende a buenoy | comunica | que el hacen mecanis | evalla importante | existen lleva a existen jefe aspectos que si realizado | ha factores con | realizado ev
o donde usuarios estable | ci6n para | trabajado | reunione | mos de S para cabo métodos | inmediato | importante | existe presen | que ozc [lo]
se Analista que mantener | r este S para gestién promover a ni sa aceptac tado la | influyen o] de
realizan de requieren el clima satisfech | saber del trabajadore formatos estimar ion de situaci | estael lle
todos los | laboratorio | servicios laboral 0 porque | como talento s estan el los 6n bajo ur
analisis Auxiliar de | de estable eso estamos | humano cumplimie | trabajad salario re
necesario | laboratorio | analisis ayuda a en el nto del ores im
s para la Supervisor | quimicos mejorar trabajo trabajador de
calidad de control cada dia enun tre
del agua de calidad en el 100% qu
trabajo responsab re
diario ilidad, nc
honradez SC
y nt
conocimie he
ntos pe
profesiona he
les
La filial Somos 13 | Atender Si, El Buena Si porque | Buena Si Buena Si porque Si, un No soloal | Siun El jefe de | Disciplina | si Yo creo Podria | No Si Utilizan E
de la compafier | a capacitac | climaes | comunica | trabajam estamos | dandole dentro tenemos cuestion | momento | cuestion | filial Honestida que si haber porque la | en otros d
Trinidad 0s usuarios i6n del satisfact | cién 0s satisfec buena del que veren | arioque | del ario d es parte de el criterios cu
esta con sistema orio tranquilo hos con | atencion | municipi | que sele ingreso cuesti influenci | cont mi
bastante reclamos | de cobro | existe S nuestro al cliente | o estamos hace 6n de as como | rol de
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bien respeto, trabajo fallando llenar al criterio | las inter tre
solament Solicitud confian personal amistade | no
e nos es de za cuando s no At
hace proyecto ingresa existe en bi
faltan S la filial us
infraestru
ctura Di
na
lal
En lafilial | 15 Si no Si Llenarme | Sies Bastant | Yocreo Comoo | Esmas no No, nola | No hay Los jefes | Puntualida | si Si, no A No No se ha M:
son 366 trabajador | atencién bastant | de important | e bien gue no se que realizamo | siempre | de area d aunque Muchos sé dado sa
usuarios es de cobro e paciencia | e porque desarroll | indispensa s nos La sea de les gusta | si mucho el Ci
tenemos cuando aceptab | ser influye en ano se ble evaluam atencion manera el trabajo | en proceso de | el
tres 2 el cajero le bastante su puede 0S pero al publico informal que el promocion tre
equiposy | fontaneros | no est4, tolerantes | desempe evaluar no hay Disciplina en hacen regl | es
tres atender fio orientaci laboral reunione ame M:
areas 1promotor | los on ni s nto de
comunitari | reclamos formato exis ef
o] y demas te M:
1 cajero aspectos algo pr
Vil
9
operadore
s
1 agente
Filial de Si somos Si Si pero Hasta Cada Para la La No No ha Si nos va no Si nos no Un Puntualida | si Si, claro Enel Si, No No, no Si
Limay 4 cuando sobre cierto semana empresa | evallo porque habido dando la reunimos evaluado | d mome | alguno la tenemos pC
cuenta trabajador | no esta todo en punto hacemos | es como necesita | la pauta de todos los r pero Responsa nto si que otro | con nc
con 4 es la facturaci bien, una important | buena mos que | oportuni | las cosas martes seria bilidad pero al ozc S
trabajado persona o6nesla hay reunion e que el se dad de que solament mejor Solidarida final lo o] he
res y 1 gestibny | encargad | capacitac | respeto | evaluativ | trabajado promocio | practica | tenemos e para ver que lo d acepta te
1187 cobro a existe ion entre a del rse ne el sla que los haga Respeto pr
usuarios otra que nosotro | trabajo sienta talento gestion mejorar problema alguien mutuo as
1 resuelve s satisfech humano | del s de la filial
fontanero los 0 talento
2 reclamos humano
operadore | de los
S usuarios
El area Somos 7 Si Tanto asi | En Las Si porque | Hay Si, claro positiva Es de gran | Evaluaci | Sila No Jefe Capacidad | Siestan | Si, en No Si Est No se Se
es un personas atencion no pero ocasion | buenas ellos se satisfacc | que si importanci on practico conozco | inmediato | laboral conform | cada nunca | factores a re
area acajay siempre esla relacione | desempe | i6n a escritay | dentro del es aser | reunién han econémi | plas a
agradabl 4 servicio nos mayor s con los fian bien verbal area Puntualida | evaluad | se hacen | habido | cos mad ob
e operadore | al cliente | orientan parte compafie | ensu d 0s semana La oen lo:
S agradab | ros de trabajo Disposicio coordina | el re
le trabajo, lo n de los ciéon regl 0S
1 agente cual trabajador motiva ame de
vigilante influye en es entre los | nto 0S
1 los compafie | inter
fontanero usuarios ros no
1
ayudante
de
fontaneria
1 lector
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ANALISIS DE CATEGORIAS ENTREVISTAS

No Pregunta Categoria Andlisis

1 | Realice una descripcion del area Conocimiento del area de trabajo Los entrevistados tienen un buen dominio
donde labora del area donde laboran, de hecho pueden

describir buenamente cada uno de los
componentes del area.

2 | Cuéantos colaboradores tiene bajo | Conocimiento de funciones Se tiene conocimiento detallado del area
Su cargo y cuales son sus de trabajo y de las funciones de cada uno
funciones de los trabajadores que estan a su cargo

3 | Dentro de sus funciones esta Conocimiento de funciones Se ha reconocido la importancia que
atender a los usuarios tiene la atencion al publico dentro de esta

institucion y la relacion que tiene cada
uno de los entrevistados para el logro de
los objetivos de la empresa.

4 | Le han dado capacitaciones sobre | Formacién y capacitacion Se reconoce que las capacitaciones es
atencion a los usuarios un tema pendiente en general para las

areas de la empresa, sin embargo
algunas éareas por el tipo de funciones
gue realizan si han tenido capacitaciones

5 | Como considera el clima laboral Ambiente laboral Se reconoce que se trabaja en un
dentro del area ambiente tranquilo, donde todos se

conocen, se reconocen las diferencias
gue se hayan podido suscitar en algun
momento pero igualmente se estima que
son asuntos resueltos

6 | Qué estrategias utiliza para Ambiente laboral La comunicacion y el sostener buenas

mantener el buen clima laboral

relaciones personales entre compaferos
estiman es una buena estrategia, en la

124




medida que exista respeto por el otro el
trabajo se vuelve armonico

Considera importante que los
colaboradores tengan satisfaccion
laboral. Por qué

Satisfactores laborales

De hecho todo trabajador requiere
sentirse satisfecho en su trabajo y para
poder lograr esto se requiere tener
algunas condiciones basicas desde un
buen ambiente de trabajo hasta tener
condiciones de estabilidad laboral. En lo
general se reconoce gue esto existe en la
empresa.

Coémo evalla la satisfaccion
laboral

Satisfactores laborales

Los entrevistados la evalian de
diferentes formas, pero sobre todo
asociado tanto a aspectos monetarios
COmMo NO monetarios,

Se desarrolla la gestion del talento
humano en ENACAL

Gestion del talento humano

Este un trabajo que aun no se realiza en
ENACAL se ha hablado en ocasiones de
ese tema pero en realidad se tiene que
mejorar la forma de gestion, de hecho se
afirma que el proceso de gestiébn como tal
esta limitado solamente a ver lo operativo
y no lo estratégico

10

Como evalua dicha gestion

Gestion del talento humano

Realmente no se realiza el proceso de
gestion del talento humanos razon por la
cual no se puede evaluar el mismo, los
entrevistados afirman que es una de las
debilidades del proceso de
administracion de personal en ENACAL

11

Considera importante la evaluacién
al desempefio laboral

Conocimiento sobre evaluacion al
desempeiio

La importancia de la ED es mas que
evidente en las respuestas de los
entrevistados por lo tanto al no realizarse
el proceso como tal se refleja otra de las
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debilidades en cuanto a administracion
de personal en la empresa.

12

Conoce que métodos de
evaluacion al desempefio existen

Conocimiento sobre evaluacién al
desempeiio

Se desconoce por parte de los
entrevistados si se usa algun método
para evaluar el desempefio, solamente
hacen referencia al uso de reuniones
semanales para evaluar de manera
bastante operativa donde han estado los
problemas cotidianos, esto ayuda a
mejorar de manera temporal los procesos
y debilidades sobre todo relacionados
con la atencién a los usuarios pero no es
una posicion estratégica.

13

Se lleva a cabo la evaluacién al
desempeiio en ENACAL

Conocimiento sobre evaluacion al
desempeiio

De hecho eso depende de las areas
porque en algunos de los casos se refleja
en un alto porcentaje que este proceso
como tal no existe y por tanto no tienen
evidencias de que el mismo se esté
realizando, sin embargo en una de las
areas estiman que el hecho de hacer
reuniones semanales para evacuar las
dificultades es parte de un proceso de
ED.

14

Existe un método y o formato de
evaluacion al desempefio en
ENACAL

Conocimiento sobre evaluacién al
desempeiio

En su totalidad afirman que la empresa
no cuenta con formatos que les permita
evidenciar o sistematizar dicho proceso

15

Quiénes considera son las
personas que deben evaluar el
desempeiio de los colaboradores

Conocimiento sobre evaluacion al
desempefio

En su totalidad afirman que la persona
mas indicada para llevar a cabo el
proceso de ED debe ser el jefe inmediato
no solo porque conoce las funciones de
sus subordinados sino que ademas
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convive diariamente con sus comparieros
de trabajo y pone ese toque humano al
momento de poder hacer las
apreciaciones y evaluar con mayor
objetividad.

16 | Qué factores considera importante | Conocimiento sobre evaluacién al Se tiene un concepto bastante exacto de
sean tomados en cuenta en la desempenio coémo se debe de realizar el proceso de
evaluacion al desempefio ED puesto que es importante no hacerlo

de manera desorganizada
independientemente de que la empresa
no lo tenga se tiene que tener criterios
establecidos para que los resultados
estén apegados a normas y no sea
subjetivo

17 | Existe aceptacion por parte de los | Conocimiento sobre evaluacion al Aun cuando este proceso no se realiza
colaboradores al proceso de desempenio directamente en la empresa los
evaluacion al desempefio entrevistados afirman que estan seguros

gue los trabajadores si se hace apegados
a reglamento y atendiendo a criterios
objetivos si estarian de acuerdo, de
hecho se podria ver como la oportunidad
de recibir estimulos no monetarios y
sobre todo seria de gran satisfaccion
para la mayoria porque de seguro se
valoraria su trabajo

18 | Se retroalimenta a los Conocimiento sobre evaluacion al Como el proceso no existe no se da tal
colaboradores con los resultados desempeiio retroalimentacion
obtenidos en la evaluacion al
desempefio

19 | Existe contrariedad por parte de Conocimiento sobre evaluacion al No se hace el proceso, pero los

los colaboradores al momento de

desempeiio

entrevistados suponen que si la empresa
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conocer los resultados alcanzados
en la evaluacion al desempefio

llegara a hacer dicho proceso y se apega
al reglamento o si se tiene una normativa
gue permita desarrollar la misma no
existira oposicion alguna

20 | Usted cree que existan factores Conocimiento sobre evaluacion al Los entrevistados afirman que de hecho
gue influyen en el desempefio de desempeiio si existen factores que inciden
los colaboradores del area que directamente sobre la satisfaccion de los
dirige trabajadores en mucho estos pueden ser
externos pero la mayoria son internos,
desde un clima laboral, ser tratados con
equidad hasta un buen salario son
elementos que contribuyen a la
satisfaccion del personal de cualquier
empresa y en este caso ENACAL no
seria la excepcion
21 | Existe alguna normativa o Conocimiento sobre evaluacion al No existe ningun documento que dirija
reglamento que promueva y dirja | desempefio este proceso
el proceso de evaluacion al
desempefio
22 | En base a los resultados obtenidos | Conocimiento sobre evaluacion al Las promociones se hacen a lo interno de
en el proceso de evaluacion al desempeiio ENACAL cuando se da la oportunidad o
desemperfio, existe alguna cuando se trabaja por proyectos y se
normativa o politica para requiere de una persona que tenga
promocionar a los colaboradores o ciertas habilidades para nuevas
utilizan algunos criterios. Cuales responsabilidades, pero en si no se
cuenta con normativas ni que evallen el
desempeiio ni que permitan promocionar
a los trabajadores amparados en los
resultados de este proceso.
23 | En pocas palabras para usted Conocimiento sobre evaluacion al Los entrevistados afirman que de

cuales serian los tres beneficios

desempeiio

realizarse el proceso son muchos los
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gue la evaluacion al desempefio le
generaria a su empleo

beneficios que se “pueden desprender
del mismo entre los que se encuentran:
La satisfaccion del personal

mayor compromiso con la empresa
Mejor atencion a los usuarios del servicio
Mejor imagen de la institucion

24 | Usted considera que el Conocimiento sobre evaluacion al Los entrevistados en un 100% afirman
desempeiio de los colaboradores desempeiio gue si puesto que en la medida que el
tiene una relacion directa con la personal esté capacitado, satisfecho y se
satisfaccion de los usuarios de evalué cada cierto periodo le daréa luces
ENACAL para mejorar su desempefio y sobre todo

los que trabajan con atencion al usuario
podrian mejora y de esa manera
mejoraria la imagen de la empresa

25 | El personal del area de atencion al | Conocimiento sobre evaluacion al Los entrevistados afirman que no

cliente requiere de un proceso de
evaluacion al desempefio
particular en relacion al resto de
personal de ENACAL

desempenio

solamente el personal que atiende al
usuario, es necesario que todo el
personal sea evaluado porque en la
empresa, existe una relacion directa
entre el trabajo de cada una de las areas
gue al final se evidencia en la calidad de
atencion que se le brinda al usuario ya
sea esta directa o indirectamente.
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Gréafico N°
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Grafico N°21
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Fuente: Elaboracién propia

Gréafico N°22
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Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N°23
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Fuente: Elaboracién propia

Grafico N°24
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Gréafico N°25
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Grafico N°26
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SATISFECHO 22 30 117 50 5

TABLA DE CONTINGENCIA N° 4

Fuente: Elaboracion propia

TABLA DE CONTINGENCIA N° 5

A VECES

Fuente: Elaboracion propia
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TABLA DE CONTINGENCIA N° 6

_ SI

SI 72 0
NO 7 1
A VECES 37 3

Fuente: Elaboracidon propia

TABLA DE CONTINGENCIA N° 7

A VECES

SI 50 2 13
NO 0 12 3
A VECES 10 1 29

Fuente: Elaboracion propia
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Imagen N°1

T2 =" CONVENIO COLECTIVO ENACAL 2016-2018
CLAUSULA No.24 OCIMIENTOS Y EsTIMULOS

En base a los criterios especificos gque establezca 1la Direccidn
Superior a través de la Divisidén de Recursos Humanos considerando las
recomendaciones de los Sindicatos y los Jefes inmediatos, tomando en
consideracidén la disciplina, eficiencia y cumplimiento de los
programas de trabajo desarrollarda una politica de estimulos anuales
para las (los)trabajadoras (es) de la Empresa.

El Consejo Nacional Laboral en sesidén extraordinaria aprobara las
propuestas presentadas por la Comisién conformada ara este fin, la
cual elaborarid metodologia a aplicar. =

En Managua se otorgaran los estimulos a un maximo de 2 trabajadoras
(es) por area y 2 por cada Delegacidén Departamental.

Todo lo anterior sin perjuicio de cualguier otra clase de estimulo gque
ENACAL desee otorgar a cualgquiera de sus trabajadoras (es), incluyendo
medallas o reconocimientos a trabajadores gue han cumplido 25 afios de
labor ininterrumpidamente y cualguier condonacién de deuda gque haya
adquirido directamente el empleado con ENACAL. Que "no  sea por
irresponsabilidad manifiesta) al momento de fallecimiento de este.

CLAUSULA No.25 ATENCION ESPECIAL A TRABAJADORAS (ES) EXPUESTAS (OS)
A CONTAMINACION

La Divisién de Recursos Humanos en el Nivel Central y la Oficina de
Recursos Humanos en los Departamentos y Zonas Especiales, programaran
chequeos médicos especializados semestralmente al personal que por la
naturaleza de sus labores estén expuesto o en contacto con agentes
contaminantes. Para tal efecto las oficinas referidas® llevaran un
control estricto del personal expuesto a contaminacidén, el gue se
deberi someter obligatoriamente a las revisiones mgdicas conforme e

Reglamento de Higiene y Seguridad del Trabajo.
o g%
>

Convenio Colectivo 4 PAG.24DE38
nuamudeuuas
EmPRESA NiC GUENSE DE ACUEDUCTOS Y
ALCANTARIL! SANITARIOS Ing. Ervin Barreda B.— REVISADO POR
(\ “ Presidente Ejecutivo C.N.L-ENACAL /I

h” R 73
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+~ . CONVENIO COLECTIVO ENACAL 2016-2018

ENACAL garantizard el 100% (cien por ciento) de la atenciédn 3
los medicamentos, los examenes médicos especializados vy transpozcg
desde sus centros de labor alejados segin sea el caso a trabajadoras
(es) expuestas (os) a contaminacién conforme lo establece el Cédigo
del Trabajo vigente, Normativa y Ley No. 618, “Ley General de Higiene
y Seguridad del Trabajo”.

Asi mismo ENACAL garantizard la entrega de los resultados de los
examenes generales y especializados en un tiempo no mayor a los 15
dias hébiles.

La atencidén médica serd especializada y el medicamento, segin la

prescripcidén médica. & g 3
CLAUSULA No.26 CAPACITACION A LAS (Os) (ES)

Con 1a aprobacién de la Direcciév Superior y con la participacidén de
los sindicatos se elaborarid un .programa para capacitar a las (os)
trabajadoras (es) de ENACAL en las areas que la Empresa lo requiera de
acuerdo a lo establecido en Arto. No. 30 del Cédigo del Trabajo
vigente.

ENACAL se obliga a dar a conocer en las areas, al Consejo Nacional
Laboral y a las (os) trabajadoras (es) en general el Reglamento de
Becas con el objetivo de que puedan optar a las mismas.

La capacitacién deberd ajustarse al presupuesto mensual y anual
destinado para ese fin y a los fondos del 2% del INATEC.

Las (os) trabajadoras (es) beneficiados (os) deberan cumplir con el
Reglamento de Becas y Normas de Control de la Divisién de Recursos

Humanos.
S

ENACAL facilitara permisos con goce de salarioc para cursos, seminarios
y estudios para sindicalistas y trabajadoras (es) de acuerdo a lo
establecido en la clausula No. 7 del Convenio Colectivo, Reglamento
Interno de Personal y cualquier otra excepciédn que determi el Comité
de Becas y autorice la Direccidn Superior.

&

g Convenb,éoleaivo PAG.25DE38 \

J 01 de Julio de 2016

.- EMPRESA GUENSE DE ACUEDUCTOS Y

i LCANTARIL SANITARIOS Ing,Eajn Barreda R. REVISADO POR
Eiecutlvo C.N.L-ENACAL Ve

[

X %’%ﬁ% RSV S
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Imagen N°2

CODIGO DE CONDUCTA - ENACAL

asi como estar en disposicion de adquirir
mayores y mejores conocimientos de
su trabajo, conforme con los avances
tecnolégicos y cientificos dictados por
los funcionarios correspondientes de la
Empresa, acordes con los intereses del
area correspondiente.

El deseo de brindar una buena atencién al
cliente, debe prevalecer en las relaciones
con los usuarios y publico en general,
pues esto representa una oportunidad
de volverles a servir y que esta atencion
sirva a ellos de aliciente para orientar a
otras personas al constante buen servicio
y la esmerada atencién que se brinda
en ENACAL, lo que le dara una mejor
proyeccion a la Empresa.

Por tanto, se hace necesario hacer mayores
referencias a la calidad del trato que

42 Empresa Nicaraguense de
Acueductos y Alcantarillados
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Imagen N°3

CODIGO DE CONDUCTA - ENACAL

merecen los usuarios y a la forma en la
que hay que atender sus requerimientos e
inquietudes.

Arto. 15 - Ejercer la funcién publica a favor
de los intereses generales de la poblacion,
atender y escuchar sus peticiones y
problemas procurando resolverlos.

Arto. 16 - Atender a todos los usuarios por
igual sin ningun tipo de discriminacion
por razones de nacimiento, nacionalidad,
credo politico, raza, sexo, idioma, religion,
opinion, edad, origen, posicién econémica
o condicién social.

Arto. 17 - Observar y mantener una
conducta diligente, responsable, cordial y
de buen trato con el publico en general.

Arto. 18 - Atender y responder a los
reclamos de la poblacién de forma cordial

Empresa Nicaragiiense de 43
Acueductos y Alcantarillados
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Imagen N°4

CODIGO DE CONDUCTA - ENACAL

y cortés, demostrando control, dominio y
conocimiento de la situacion expresada
por el usuario, transmitiendo en ellos el
deseo de participar mediante preguntas,
haciendo el servicio al usuario mas
confiable y placentero.

Arto. 19 - En el caso de visitantes que
buscan determinado servicio, orientarlos
e indicarle amablemente el lugar y su
ubicaciéon donde se le podra atender.

Arto. 20 - Brindar informacion correcta
a los usuarios acerca de sus derechos y
obligaciones.

Arto. 21 - Darle prioridad a los usuarios de
la tercera edad que se presentan a realizar
algin tramite o gestién en cualquiera
de las sucursales o delegaciones
departamentales.

44 Empresa Nicaragliense de
Acueductos y Alcantarillados
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Imagen N°4

CODIGO DE CONDUCTA - ENACAL

Arto. 22 - Educar a los usuarios y poblaciéon
en general referente al cuidoy conservacion
de los recursos hidricos, el cuido del
alcantarillado sanitario, manholes y sus
tapas, hidrantes y medidores, asi como la
importancia de la limpieza de causes.

CAPITULO VII
PROHIBICIONES DE LOS
SERVIDORES PUBLICOS

Arto 23 - Prohibiciones.
Se prohibe a los servidores publicos:

1. Utilizar la funcién publica en provecho
de cualquier persona natural o juridica
en perjuicio del Estado.

2. Involucrar a personas ajenas a
ENACAL en el ejercicio de sus
funciones.

Empresa Nicaragliense de 45
Acueductos y Alcantarillados
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Imagen N°5
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w@% REGLAMENTO INTERNO DE PERSONAL f":"\"\,

[Una empregy del Puablo!
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salario mds la diferencia del salario del cargo correspondien

que deberd pagarse como complemento, estos nombramiento
podrdn ser mayores de doce meses.

ARTICULO. 6
5.4, MOVIMIENTOS DE PERSONAL

Todo Nombramiento, Promoclién, Traslado, Reclasificacion de Cargos vy
Salarios y Despldos, se framitardn a través del Formato “"Accién de
Personal”. Las Licencias y Sanclones serén soliciiadas o fravés de
"Comunicaclén Escrita", con su respectiva justificacién, Tales movimlentos
carecerdn de todo efecto o valldez sin le presentacidn de los documentos
establecidos,

ARTICULO 7.
5.5, EXPEDIENTE DEL TRABAJADOR

A fado trabajador que Ingrese a laborar en la Empresa, Recursos Humanos
le abriréi un expediente, el que ademds de sus datos de sollcliud e Ingreso
contendrd histerial de su vida laboral con los sigulentes datos:

a) Contrato

b) Hoja de vida (Con sus soportes)

c) Fecha deingreso

d) Escalafén

e) Referencia de sueldos

f) Vacaciones

g) Llicencias

h) Traslados

i} Promocién

j) Capacitacién

k) Subsidios

l} Faltas

m) Sanciones

n} Llegadas tardias

o) Reconocimientos

P) Requisitos establecidos en el Arto. 3. numeral 5.1.1.al 5.1.11.

q) Otras relacionadas

ARTICULO 8.
5.6. EVALUACION DEL DESEMPENG
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Imagen N°6

“ ]
|Una empresa del Pueblol

%

REGLAMENTO INTERNO DE PERSONAL =

como la exclusion indefinida del empleado en los programa ~-_AQ 3=

capacitacion de’la Empresa y lo establecido en Ias normativas de
Capacitacién de la Empresa.

ARTICULO 10.
5.8. VACANIES, PROMOCIONES Y TRASLADOS DE PERSONAL

5.8.1. Todos los trabajadores tendréan derechos por igual a participar en
Concursos para llenar plazas vacantes denfro de la Empresa. Si
dentro del proceso de seleccidn se determinare desierto el concurso
interno, se proceder& a buscar candidatos por medio de concurso
externo.

5.8.2. Los candidatos internos admitidos a concurso, serdn sometidos a
pruebas técnicas o de aptilud segin corresponda. Con los que
obtuvieran una cdlificacién satisfactoria, se integrard una terna y se
remitirain al area respectiva solicitante para id seleccién definitiva, se
procederd al derecho de Prelacion (buscar primero en el mercado -
laboral interno). :

5.83. Los ascensos de un grado a lo inmediato superior en la misma
actividad, podrdn ser acordados por Recursos Humanos.

5.8.4. Los traslados temporales o definitivos podrén ser efectuados entre
puestos de igual clase y podran ser acordados por Recursos
Humanos y los jefes respectivos previa aceptacion del frabajador.

5.8.5. En situacion de emergencia, para evitar la paralizacién de las
labores y ofras consecuencias, podrd efectuarse traslado provisional
del trabgjador, sin que dicho fraslado pueda exceder del periodo de
emergencia sin implicar perjuicio salarial o cambio de la relacién

laboral.
CAPITULO I
TIPOS DE TRABAJADORES, CATEGORIAS
DE PUESTOS Y SALARIOS
ARTICULO 11,

6.1.  TIPOS DE TRABAJADORES

6.1.1 Permanentes: Aquellos que tienen
indeterminado.

12
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Imagen N°7

DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS
EVALUACION AL DESEMPENO

CATEGORIA: PROFESIONALES, TECNICOS Y ADMINISTRATIVOS

Nombre del Empleado:
Periodo de Prueba del:

iliacidén

Cargo: No. EMPLEADO:
Ubicacién:
FACTORES DE EVALUACION EXCELENTE MUY BUENO | BUENO | REGULAR MALO

1. Asistencia y Puntualidad: '

Asistencia al Trabajo en forma permanente, '

cumpliendo con los horarios establecidos y sin

interrupciones innecesarias en la jornada de

trabajo.

2. Iniciativa — Creatividad:

Es la Actitud para trabajar por si mismo, con

capacidad creativa y desarrollo de alternativas de

nuevo ingenio, nuevas ideas y proyectos.

3. Calidad de Trabajo:

Es la exactitud, precision y nitidez de los

resultados o producto final del trabajo asignado

en contenido, presentacion y el tiempo definido.

4. Relaciones Laborales

Habilidad de comunicarse en diversas

situaciones que requieren esfuerzos para lograr

acuerdos.

Actitud y Comportamiento positivo que presentan

el trato con jefes, clientes y comparfieros

5. Capacidad de Trabajo:

Capacidad para manejar o atender en tiempo y

forma, tareas ordinarias y extraordinarias que

exigen el cargo.

6. Responsabilidad:

Actitud del empleado de cumplir con las

funciones del cargo y buena disposicion para

aceptar y cumplir orientaciones relacionadas con

su trabajo.

7. Cumplimiento a las normas y politicas de

la Empresa:

Disposicion para aceptar y cumplir con lo

dispuesto en el Reglamento Interno,

Politicaszzzz y Normas de la Empresa.

8. Cooperacion - Actitud:

Disposicion a cooperar y brindar ayuda a los

demas empleados. También la manera de acatar

ordenes y / o orientaciones.
DE ACUERDO AL DESEMPENO, CONSIDERA QUE DEBERIA CONFIRMARSE EN EL CARGO?
si NO L]
ESTIMA UD. NECESARIO OTRO PERIODO DE PRUEBA? I:I I:]
CUANTO TIEMPO MAS
RECOMENDACIONES DEL JEFE INMEDIATO, DIRECTOR Y/O GERENTE DE AREA
Autorizado por: Aprobado por

JEFE INMEDIATO JEFE DE AREA

Nota: formato establecido por ENACAL para la evaluacién al dese

mpefo.
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