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INTRODUCCION

La evaluacion del desempefio es un sistema de evaluacion del rendimiento del
individuo en el cargo y de su potencial de desarrollo. Sirve para juzgar o estimar
el valor, excelencia y competencias de una persona, pero sobre todo, la
aportacion que hace al negocio de la organizacion. Un sistema de evaluacion del
desempeiio es una herramienta importante, debido a que permite conocer el
potencial de los colaboradores, es por ello que se ha desarrollado el presente
trabajo de tesis titulado “Sistema de evaluacion del desempefio para el personal
administrativo, en una empresa de seguridad privada ubicada en la zona 1 de la
ciudad de Guatemala”. El cual tiene como objetivo, proporcionar a la empresa
objeto de estudio un sistema de evaluacion que permita medir el desempefio

laboral de sus colaboradores y asi mismo promover la mejora continua.
La investigacion se centra en tres capitulos:

Capitulo 1, contiene el marco teérico, el cual brinda fundamentos tedricos los

cuales sustentaran el analisis y diagndéstico del trabajo de tesis.

Capitulo I, brinda informacion general de la empresa objeto de estudio, como
también informacién acerca de la situacion actual de la administracion del
recurso humano en relacion a la evaluacion del desemperfio laboral, utilizando
instrumentos de encuestas realizadas al personal administrativo con el objeto de

obtener informacidén y asi sustentar la investigacion.

Capitulo 1ll, se crea la propuesta de un “Sistema de evaluacion del desempeiio
para el personal administrativo, de una empresa de seguridad privada ubicada en
la zona 1 de la ciudad de Guatemala”, dentro del cual se describen politicas y

lineamientos para la implementacion.



Se desarrollaron las conclusiones y recomendaciones que fueron necesarias
para la implementacion de la propuesta, asi mismo se describe la bibliografia que

fue fuente de informacion del tema investigado.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 Empresa

“Es una estructura social que utiliza una gran variedad de recursos para alcanzar
determinados objetivos. La empresa es una organizacion social por ser una
asociacion de personas para la explotacion de un negocio y que tiene por fin un
determinado objetivo, que puede ser el lucro o la atenciébn de una necesidad
social”. (7:4)

1.1.1 Empresa de seguridad

Conjunto de bienes y servicios ofrecidos por personas fisicas y juridicas
privadas, destinados a proteger a sus clientes, bienes y patrimonio. Empresa
legalmente constituida para brindar servicios de seguridad, vigilancia, proteccion,

alarmas, monitoreo de camaras entre otros.
1.2 Administracion

“La administracion es el proceso de planear, organizar y controlar el uso de los
recursos para los objetivos organizacionales. Es la conduccion racional de las

actividades de una organizacion, sea lucrativa o no.” (2:10)

Las entidades que brindan los servicios de seguridad, administracibn es un
proceso que comprende funciones y actividades que se deben de llevar a cabo
para lograr los objetivos de la organizacién. Cada uno de sus componentes tiene
su propia personalidad que influye positiva o negativamente segun su
participacion en el logro de los objetivos.

"La tarea basica de la administracion es hacer las cosas por medio de las

personas de manera eficaz y eficiente." (1:10)

Administrar es un proceso que constituye una serie 0 conjunto de pasos

encaminados a un fin determinado de una forma eficiente y eficaz.



1.3 Proceso administrativo

Es la interrelacion de funciones con un fin y plazo determinado, para un éptimo
uso de recursos, humanos, materiales, financieros, tecnolégicos, entre otros. Es

un ciclo administrativo pues se encuentra en una relacién dinamica e interactiva.

Los autores clasicos y neoclasicos adoptan el proceso administrativo como
ndcleo de su teoria, con sus cinco elementos: planificar, organizar, integrar,

dirigir y controlar. (Ver esquema No. 01)

Las funciones administrativas en las empresas que brindan servicios de
seguridad privada, es sistematico conforme el proceso administrativo, es decir,

son pasos a seguir para darle solucién a un problema administrativo.

La administracibn comprende varias fases, etapas o0 funciones, cuyo
conocimiento exhaustivo es indispensable a fin de aplicar el método, principios y
técnicas de esta disciplina.

Esquema No. 01
Proceso Administrativo

CONTROL PLANEACION
iComo se ha :Qué se quiere
efectuado? obtener?

DIRECCION ORGANIZACION
Ver que se haga ; Como se hace?

INTEGRACION
iCon quién?

Fuente: Mich, Lourdes, 2010. Administracion, gestidon organizacional, enfoques y proceso
administrativo. 1ra. Edicion. México, Pearson Educacion. Pagina 27



Las etapas gue se incluiran son: planeacion, organizacién, e integracion.
1.3.1 Planeacion

“Es decidir por adelantado qué hacer, como y cuando hacerlo y quién ha de
hacerlo. Cubre la brecha que va desde dénde estamos hasta donde queremos
ir.” (4:31)

Implica hacer la eleccion de las decisiones acerca de lo que se habra de realizar
en el futuro, por tal motivo ésta precede a las demas etapas del proceso

administrativo.

Planeacion consiste en definir objetivos, metas, politicas, planes vy
procedimientos, tiene un método de retroalimentacion de la informacioén para

adaptarse a cualquier cambio.

Planificar es fijar un curso de accion completo con una secuencia de
operaciones, involucrando el tiempo y los recursos necesarios para su

realizacion.
1.3.2 Organizacién

“‘Se define como la identificacion, clasificacion de actividades requeridas,
conjunto de acciones necesarias para alcanzar los objetivos, asignacion de
diligencias a un administrador con poder de autoridad, delegacién, coordinacion,

estructura organizacional.” (4:45)

Es la estructuracion técnica de las relaciones que deben existir entre las
funciones, niveles jerarquicos y actividades de los elementos materiales asi
como humanos de un organismo social, con el fin de lograr su méaxima

eficiencia dentro de los objetivos y planes disefiados.

También se conoce en las empresas de seguridad privada como el acto de

coordinar, colocar, ordenar los recursos disponibles (humanos, financieros,



fisicos, otros) y las actividades necesarias, de tal manera que se logren los

fines propuestos.
1.3.3 Integracion

“‘Comprende la funcion a través de la cual el administrador elige y utiliza los
recursos necesarios para poner en marcha las decisiones previamente
establecida para ejecutar los planes.” (5:260) Consiste en dotar a la empresa de
todos aquellos medios necesarios para su eficaz funcionamiento, los escoge,

introduce y articula en busca de su mejor desarrollo.

Para una entidad que brinda servicios de seguridad privada integrar consiste en
obtener y articular los elementos materiales y humanos que la organizacion y la
planeacion sefialan como necesarios para el funcionamiento de un organismo

social.

Se refiere especialmente a los medios de coordinacién y enlace de las partes de
la organizacion. Mientras mas grande sea la diferencia de cargos y
departamentos, mas heterogénea es la estructura de la empresa y mayor la
necesidad de coordinar las diferentes partes de la organizacién, con el fin de
obtener un funcionamiento coherente, armonico y sinérgico. La segmentacion
del trabajo que provoca la diferenciacion hace que las grandes tareas se pidan

en partes menores.
1.4 Gestion del talento humano

“La posibilidad de crecer en la vida y tener éxito depende que se crezca dentro
de las organizaciones, que jamas existirian sin los colaboradores; quienes dan
vida, dinamismo, energia, inteligencia, creatividad y racionalidad. En realidad las

dos partes dependen una de la otra.” (9:5)

“Es una funcién administrativa que implica planeacién, organizacion, direccion y
control de las actividades del recurso humano, en virtud que las personas son el

principal activo en la organizacion.” (1:35)

4



En una empresa de seguridad privada es un conjunto de procesos y sistemas
que permiten que el capital intelectual de una organizacion aumente de forma
significativa, mediante la gestion de sus capacidades de resolucion de problemas
de forma eficiente, con el objetivo final de generar ventajas competitivas y

sostenibles en el tiempo. (Ver esquema No. 02)

La gestion del talento humano en las empresas ha revolucionado a traveés de

cambios y transformaciones favorables con el paso de los afios y a gran

Fuente: Chiavenato, I. 2009. Gestiéon del Talento Humano. 5ta.

Hill. Pag. 150

velocidad, dandole un enfoque obsoleto al sistema tradicional de la
administracion del recurso humano.
Esquema No. 02
Gestion del Talento Humano
| Gestidn del talento humano |
Admision de Aplicacidn de Compensacion Desarrollo de Mantenimiento Monitoreo de

personas personas de personas personas de personas personas
*Reclutamiento  |* Disefio de *Remuneracidn  |* Entrenamiento  |* Disciplina * Bases de datos,

* Seleccion Cargos * Beneficios y * Programa de * Higiene, * Sistemas de

* Evaluacion del servicios cambio seguridad y informacion

desempefio * Comunicacion calidad devida | gerencial
* Relaciones con
los sindicatos

Edicion. México, McGraw




1.4.1 Proceso de la gestién del talento humano

Consiste en la incorporacion de nuevos integrantes a la fuerza laboral, desarrolla

y retiene al recurso humano existente.

Busca béasicamente destacar a aquellas personas con un alto potencial,
entendido como talento, dentro de su puesto de trabajo. Ademas, retener e

incluso atraer a aquellas personas con talento, debe ser una prioridad.
1.4.2 Descripcion de puestos

Tienen que ver directamente con la productividad y competitividad de las
empresas, implica una relacién directa con el recurso humano, que en definitiva

es la base para el desarrollo de la organizacion.

En las empresas de seguridad privada son fuente de informacion bésica para
toda la planeacion de recursos humanos, porque es necesario para llevar a cabo
el proceso de seleccion de nuevo personal, programacion de planes de
capacitacién, determinar la carga de trabajo e incentivos y administracion de

remuneraciones.

“La descripcion de puestos, es una herramienta basica para toda la gestion de
recursos humanos. Permite aclarar los cometidos de los individuos y sus
aspectos colectivos, controla la carga laboral y su evolucion, de manera que se
pueda actuar sobre los calificadores, las decisiones técnicas y los equilibrios de

la organizacion.” (1:210)

Se obtienen como resultado del andlisis de las funciones productivas de una
organizacion, el cual se realiza luego de la obtencién, evaluacion y organizacion

de informacién concerniente al perfil en cuestion.

La descripcion de perfil laboral es util para los diferentes integrantes de una

organizacion, asi:



a) Para los altos directivos y ejecutivos: representan la posibilidad de
conocer en todo momento y con detalle cuéles son las obligaciones y
caracteristicas de cada perfil laboral. Esto les es sumamente beneficioso,
pueden tomar decisiones basandose en esta informacion y tener una idea

en conjunto de los trabajos concretos de la organizacion.

b) Para los mandos medios: les permite conocer con exactitud las labores
encomendadas a su vigilancia y tienen las herramientas necesarias para

supervisar su desempeiio adecuado.

c) Para otros integrantes de la organizacion: puede realizar mejor y con
mayor facilidad su trabajo al conocer con detalle cada uno de las

funciones que lo conforman y los requisitos.

El objetivo del andlisis y descripcibn de puestos es el conocimiento real y
actualizado en la estructura de la organizacion, asi como la identificacion de las

partes que constituyente una posicion de trabajo.
1.5 Evaluacion del desempefio

Proceso mediante el cual se estima el rendimiento global del empleado. Se
pretende conocer las fortalezas y debilidades del personal y en ocasiones se
compara a los colaboradores con el fin de encaminar de manera eficiente los

esfuerzos de la organizacion.

Un sistema de evaluacion del desempefio para empresas de seguridad privada
es utilizado para juzgar o estimar el valor, la excelencia y las competencias de
una persona, pero sobre todo, la aportacibn que hace al negocio de la

organizacion.

“La evaluacién del desempefio se refiere a una serie de factores o aspectos que
apuntan directamente hacia la productividad y la calidad en el cumplimiento de

un proceso de trabajo.” (1:245)



1.5.1 Unidad encargada de evaluar el desempefio

La evaluacion reduce la incertidumbre del empleado al proporcionarle
retroalimentacion de su desempefio, y busca la consonancia porque permite
intercambiar ideas para lograr la concordancia de conceptos entre el empleado y
su gerente. El principal interesado en la evaluacion de desempefio es el
empleado. Casi siempre las organizaciones crean sistemas de evaluacion
centralizados en un Unico 6rgano, el departamento de recursos humanos. El
ideal seria establecer un sistema sencillo de evaluacion al cargo o puesto de
trabajo, que proporcione toda la informacion respecto al desempefio del

ocupante, sin necesidad de intermediarios o intervencion de terceros.

El 6rgano de recursos humanos: es una alternativa corriente en organizaciones
conservadoras, aunque esta siendo abandonada por su caracter centralizador
extremo, monopolizador y burocratico. En esta alternativa, el 6rgano asume
totalmente la responsabilidad de la evaluacion del desempefio de todas las

personas de la organizacion.

La unidad encargada de evaluar el desempefio en las entidades de seguridad
privada, es el departamento de recursos humanos, quien es el encargado brindar

las herramientas necesarias a los jefes inmediatos y colaboradores.

“Casi siempre, cada gerente proporciona informacion sobre el desempefio
pasado de las personas, se procesa e interpreta para generar informes, reglas y
normas burocraticas que limitan la libertad y flexibilidad de las personas

involucradas en el sistema.” (2:180)
1.5.2 Objetivo de la evaluacion del desempefio

“Toda Persona necesita recibir realimentacion sobre su desempefio para saber

cdmo ejerce su trabajo y para hacer las correcciones correspondientes.” (1:246)

e “El objetivo principal de la evaluacion de desempefio es medir el

rendimiento y el comportamiento del trabajador en su puesto de trabajo y
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de manera general en la organizacion y sobre esa base establecer el nivel

de su contribucién a los objetivos de la empresa.

Estimar el rendimiento del evaluado y determinar con precision los

beneficios efectivos para el evaluado y la organizacion.

e Justificar la accion salarial recomendada por el supervisor.

Buscar una oportunidad (de caracter motivacional) para que el evaluador
reexamine el desempefio del subordinado y fomente la discusion acerca
de la necesidad de supervision, con este fin el evaluador planifica,
programa Yy establece objetivos para mejorar el desempefio del

subordinado a fin de desarrollarlo y motivarlo.” (11:s.p)

El objetivo de la evaluacién del desempefio es proporcionar una descripcion

exacta de la manera en que el empleado lleva a cabo sus funciones. Los

sistemas de evaluacion deben estar directamente relacionados con el puesto, ser

practicos confiables.

1.5.3 Factores utilizados en la evaluacion del desempefio

“Existen muchos factores a tomar en cuenta para la evaluacion del desempefio

de los colaboradores, dependiendo del método de evaluacion que se aplique, se

mencionan los siguientes:

Calidad en el servicio: prestacion de servicios de acuerdo a los estandares
requeridos por el cliente. Va mas alla de los requisitos exigidos, seriedad,

claridad y utilidad en las tareas encomendadas.

Identificacion con la empresa: grado de compromiso con el logro de los
objetivos de la organizacion.



e Trabajo en equipo: capacidad para trabajar con otras personas con la

finalidad de lograr metas en comun para la organizacion.

e Iniciativa: actla sin necesidad de indicarsele. Es eficaz al afrontar
situaciones y problemas, tiene nuevas ideas, inicia la accion y muestra

originalidad a la hora de hacer frente y manejar situaciones de trabajo.

e Logro de metas: grado de cumplimiento de objetivos con respecto a las
metas esperadas.

e Servicio al cliente: lo mantiene informado del progreso en el trabajo y de
los problemas que puedan plantearse. Transmite esta informacién, cumple

las instrucciones y trabaja siguiendo fielmente las érdenes.

e Resolucion de problemas: capacidad para analizar situaciones

probleméticas.

e Responsabilidades: es el compromiso que muestra con sus obligaciones,
el grado de cumplimiento con sus tareas, asume sus obligaciones, actla
en todo momento a favor de la empresa. Colabora con otros sin

considerar raza, religion, origen, genero, edad o minusvalias.” (10:250)

1.5.4 Métodos de evaluacion del desempefio

La importancia de la evaluacién del desempefio condujo a la creacién de

métodos para medir la manera en que el empleado lleva a cabo sus labores.
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1.5.4.1 Métodos tradicionales de evaluacién del desempefio: comparten la
ventaja de versar sobre algo que ya ocurrié y que, en consecuencia, puede ser
medido. Su desventaja radica en la imposibilidad de cambiar lo que ya ocurrid.
Sin embargo, cuando los empleados reciben retroalimentacion sobre su
desempeio, pueden saber si dirigen sus esfuerzos hacia la meta adecuada y

modificar su conducta si es necesario.

En entidades que prestan servicios de seguridad privada, ocasionalmente utilizan
métodos tradicionales de evaluacion del desempefio, sin embargo, requiere

multiples cuidados para evitar la subjetividad al evaluar al colaborador.

a) Método de escala gréafica: es el método de evaluacion de personal mas
utilizadoy divulgado. Con éste se concede una estimacion subjetiva del
desenvolvimiento del empleado en una escala que va de bajo a alto. Es decir,

gue se basa solo en las opiniones de la persona que confiere la calificacion.

“Es una tabla de doble asiento, donde se registran, en los reglones, los factores
de la evaluacion y en las columnas las calificaciones de la evaluacion del

desempeno.” (1:253)

Examina el desempeiio de las personas mediante factores previamente definidos
y graduados, es un formulario de doble entrada que contiene filas horizontales y
columnas verticales, las horizontales representan los factores de evaluacion y
las verticales representan los grados de variacion. Los resultados se presentan
en expresiones numéricas mediante la aplicacibon de procedimientos
matematicos y estadisticos para corregir las distorsiones personales introducidas

por los calificadores.

b) Método de eleccidén forzada: surgido para eliminar la superficialidad, la
generalizacion y la subjetividad, aspectos caracteristicos del método de la escala

grafica.

11



“‘La eleccion forzada consiste en evaluar el desempefio de los individuos
mediante frases descriptivas de alternativas de tipos de desempefio individual, se
elabora un bloque de dos, cuatro o mas frases donde el evaluador esta forzado a
elegir solo una o dos frases, las que mas se aplique al desempefio del
trabajador.” (1:254) Entre sus ventajas consiste que reduce las distorsiones
introducidas por el evaluador, es de aplicacion sencilla, no requiere preparacion
previa del evaluador.

c) Método de investigacién de campo: “Es uno de los métodos tradicionales y
completos para evaluar el desempefio.” (1:254) Se basa en entrevistas
realizadas por un especialista y el superior inmediato, mediante las cuales se
examina a los subordinados, se buscan las causas, origenes y motivos del
desempefio, mediante el analisis de hechos y situaciones para emitir un
diagndstico del empleado para planear su desarrollo en el cargo y en la

organizacion.

Este método “requiere de entrevistas entre un especialista (staff) y los gerentes
(linea) para que en conjunto, evalien el desempefio de los respectivos
trabajadores.” (1:254)

d) Método de incidentes criticos: “Se basa en el hecho de que en el
comportamiento humano existen ciertas caracteristicas extremas capaces de
conducir a resultados positivos (éxito) o negativos (fracaso).”(1:256) De esta
manera, el método de incidentes criticos focaliza las excepciones tanto positivas
como negativas en el desempefio de las personas, no necesariamente en el
campo de la normalidad. Los aspectos positivos deben realzarse vy
preferiblemente utilizarse, en tanto que los negativos deben corregirse y
eliminarse. Cada factor de evaluacion se utiliza en términos de incidentes criticos

0 excepcionales.
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1.5.4.2 Métodos modernos de evaluaciéon del desempefio

‘Las limitaciones de los métodos tradicionales de evaluacion del desempefio
llevaron a las organizaciones a buscar soluciones creativas e
innovadoras.”(1:258) Ahora surgen métodos de evaluacion del desempefio que
se caracterizan por una posicién nueva de la autoevaluacion y la autodireccion
de las personas, mayor participacion del trabajador en su propia planificacion de

desarrollo personal, enfoque en el futuro y la mejora continua del desempefio.

En algunas empresas de seguridad privada utilizan los métodos modernos de
evaluacion del desempefio, este método es motivador y democrético para el

colaborador, existe una relacién interactiva entre el colaborador y jefe inmediato.

a) Meétodo participativo por objetivos (EPPO): algunas organizaciones
adoptan un sistema de administracion del desempefio con la participacion activa
del colaborador y su gerente. “Ahora, la evaluacidn participativa por objetivos es

democratica, participativa y motivadora.” (1:260)

Este sistema evalla el grado de consecucion de los diferentes objetivos que en
Su momento se establecieron para cada puesto, e incluso de los que se fijaron de
mutuo acuerdo. En la medida que la fijacion de objetivos se haga de acuerdo

con los trabajadores, éstos se involucran en su puesto de trabajo.

b) Método 360 grados: “Se refiere al contexto general que envuelve a cada
persona. Se trata de una evaluacion circular de todos los elementos que tienen

alguna interaccién con el evaluado.” (1:265)

Conocida como evaluacion integral, es una herramienta cada dia mas utilizada
para evaluar desempefio y resultados, en el que participan otras personas que
trabajan con el evaluado, ademas del jefe. “Los principales usos de la

evaluacion de 360 grados son las siguientes:

e Medir el Desempefio del personal.

e Medir las Competencias.
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e Disefiar Programas de Desarrollo”. (1:266)

‘El empleado tiene derecho a conocer las reglas del juego. Se le debe
proporcionar toda la informacién con respecto a la manera en la que esta siendo
juzgado su desempefio. Las buenas relaciones humanas en el trabajo deben
basarse en un debate franco y cordial de hechos y problemas entre el superior

inmediato y el evaluado.” (1:265)
1.6 Sistema de evaluaciéon del desempefio

Una evaluacion del desempefio debe realizarse basada en el perfil laboral, de
esta manera, se podra definir si la persona esta desempefiando bien o mal su

trabajo en relacion a la posicién que ocupa.

Un sistema de evaluacion del desempefio en las empresas de seguridad privada;
permite conocer las fortalezas y debilidades como los aportes que los

elaboradores realizan.

Existe la opinion de que las evaluaciones de desempefio sirven para decidir que
si se aumenta salario o0 no, 0 a quién se debe despedir, sin embargo, este no es
su unico uso. Las evaluaciones proporcionan informacion valiosa que permite al
area de recursos humanos obtener retroalimentacion y tomar decisiones en

cuanto a:

e Mejorar el desempefio: como resultado de la evaluacion se puede decir
las acciones que deben llevarse a cabo para que el desempefio del

colaborador se optimice.
e Politicas de compensacion: dependiendo de los resultados obtenidos, la

empresa podra decir quienes deben recibir aumentos y qué tasas deben

aplicarse.
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e Decisiones de ubicacion: si la persona demostro tener competencia que le
permitan avanzar, la empresa puede elegir otorgar promociones o

transferencias al empleado.

e Necesidades de capitaciones y desarrollo: los resultados de la evaluacién
pueden, por una parte, evidenciar la necesidad de dar capacitacion a los
colaboradores en ciertas areas y por otra indicar potencial que puede
aprovechar.

e Planeacion y desarrollo de la carrera profesional: la retroalimentacién que
se obtiene, permite planificar las posibilidades que el empleado puede

tener dentro de la organizacién de acuerdo a sus potenciales.

e Desafios externos: el desempefio puede verse afectado por motivaciones
externas como la familia, salud, aspectos financieros, etcétera, si este es
el caso, la empresa podra decidir en qué forma podra ayudar al
colaborador.

e Despidos: la evaluacion también permite identificar aquellos empleados
gue no estan rindiendo como es esperado, y que aun después de ser
capacitados los resultados siguen siendo los mismos, en estos casos el
area de recursos humanos puede basarse en esta informacion para

decidir deben o no haber despidos.

1.6.1 Indicadores de gestidn

Los indicadores de gestion son medidas utilizadas para determinar el éxito de un
proyecto o una organizacion. Los indicadores de gestion suelen establecerse por

los lideres del proyecto u organizacion, y son posteriormente utilizados
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continuamente a lo largo del ciclo de vida, para evaluar el desempefio y los
resultados. Suelen estar ligados con resultados cuantificables, como ventas

anuales o reduccion de costos en manufactura.

Son utilizados en entidades de seguridad privada para verificar y medir la

cobertura de las funciones asignadas de los colaboradores.

Los indicadores de gestion mas utilizados son:

- En qué tiempo se deben generar los resultados (tiempo de ciclo,
iempo _ _
tiempo de respuesta, tiempo de entrega, etc.)
Expresa la cantidad de unidades de resultados (medidas de
Volumen . _
productividad, de calidad, de uso de recursos)
Costos Medidas relativas a costos econOmicos.
Otros Puede haber otras caracteristicas que deben reunir el resultado
indicadores | terminal. Estos otros indicadores usualmente se aplican para
de eficacia | resultados de tipo conductual intangibles

Debe tenerse en cuenta que existen dos tipos de resultados: tangibles
(productos) e intangibles (servicios). El tipo de resultado determinara el tipo de
criterio de eficacia a ser aplicado. Los siguientes ejemplos ilustran la manera de

identificar los resultados de un grupo de actividades.

Identificacion de indicadores de gestion de las actividades

Ejemplos de actividades Indicadores de gestion
Atiende a los clientes que llegan al  Atencion en los horarios
revistos.
mostrador. P . L, .
e Satisfaccion en los clientes.
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Opera la excavadora.

Tiempo para la ejecucion de las
tareas asignadas.

Minimizacion de problemas.
mecanicos de la excavacion.

Inspecciona la calidad de los productos.

Numero de productos.
inspeccionados en cierto tiempo.

Repara las averias en las maquinas.

Tiempo de reparacion.
Calidad de reparacion.
Costos de la reparacion.

Dirige la ejecucion de proyectos de

informéatica.

Proyectos ejecutados dentro de
los limites de tiempo, presupuesto
y calidad.

1.6.2 Proceso de evaluacion del desempefio

Las organizaciones se interesan por el desempefio de sus colaboradores.

proceso de evaluacion es utilizado por las empresas como una forma de verificar

las competencias individuales de los trabajadores en sus puestos de trabajo.

(Ver esquema No. 03)

El proceso de evaluacion del desempefio en una entidad que brinda servicios de

seguridad privada, debe ser objetivo y sistemético, con el fin de obtener

informacion objetiva y veridica.

Para el area de desarrollo, el departamento de recursos humanos facilita la

planificacion y realizacion de entrevistas, actualizacion de competencias,

definicion de objetivos y analisis de los resultados de la evaluacion.
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Esquema No. 03
El proceso de evaluacion del desempefio

Identificar objetivos
especificos

1

Establecer
expectativas de la
persona

1
Analizar el trabajo

desempenado
Ambiente Ambiente
|
Externo Interno Evaluar el
desempeno

Discutir la evaluacion
con el trabajador

Fuente: Arias Galicia. 1994. Administracion de Recursos Humanos. 2da. Ediciéon. México.
Pag. 285

1.6.2.1 Ejecucién de la evaluacion del desempefio: “la evaluacion del
desempeiio es un proceso que reduce la incertidumbre y que, al mismo tiempo,
busca la consonancia.” (1:249) Para implementar un sistema de evaluacion del
desempefio dentro de una empresa, es necesario delimitar si se evaluara a todo
el personal o solo una parte y concretar los responsables de realizar la

evaluacion, desde un punto de vista técnico y operativo.

“El ideal seria un sistema simple de evaluacién, en el cual el propio trabajo o
entorno proporcione toda la retroalimentacion sobre el desempefio de la persona,

sin necesidad de intermediarios ni la intervencion de terceros.” (1:249)

También se identifican los objetivos especificos de la evaluacion, establecer
expectativas de la persona, el enfoque, criterios y método a utilizar para la

ejecucion de la evaluacion.
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En la fase de ejecucién se establecen las bases para el éxito del sistema
respecto a los involucrados en el proceso de llevar a cabo la investigacion
sistematica y planificada, con el objetivo de producir efectos y resultados

concretos.

1.6.2.2 Medicién del desempefio de los colaboradores: existen dos maneras

de evaluar el desempefio de los colaboradores.

e Evaluacion informal: consiste en las evaluaciones que no necesariamente
se basan en informacion, ni pretenden ser objetivas y validas. Es decir,
gue son emergentes, no se planifican, se basan en datos escasos y

subjetivos.

¢ Evaluacion sistematica: se basa en utilizar un procedimiento cientifico que
tiene garantia y validez. Es decir, es un proceso valido y confiable que
tendra como resultado conclusiones que se utlizarAn para juzgar
conocimientos. Para llevar a cabo esta evaluacion son necesarios
instrumentos que se construyan para obtener informacion que servira para

emitir juicios.
1.6.2.3 Instrumentos en la evaluacion del desempefio

“Los instrumentos de evaluacion son formatos de registro de informacion que
poseen caracteristicas propias, sirven para recoger informacion que se requiere
en funcion del aprendizaje que se pretende evaluar y de las condiciones en que
habra de aplicarse.” (1:252) Es decir, son herramientas destinadas a
documentar el desempefio de una persona, verificar los resultados obtenidos y
evaluar con relacion a una norma o parametro definido. Estos instrumentos se
utilizan para comprobar el grado de cumplimiento de los objetivos propuestos en

lo individual.
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1.6.2.4 Difundir el programa

Los programas de evaluacion deberan ser difundidos ampliamente con el
objetivo de informar a los participantes sobre los objetivos y beneficios
esperados. No es aconsejable realizar evaluaciones sin una comunicacion previa

gue aclare la naturaleza del programa.
Los siguientes aspectos deben difundirse:

e Objetivos del programa.
e Politicas de evaluaciéon del desempefio.
e Formas de evaluacion.

e Beneficios.

Los medios de comunicacion dependeran de los recursos disponibles, pero, en
general, se deben utilizar aquellos recursos que tiene la mayor efectividad

comunicacional en la cultura de la organizacion.
1.6.2.5 Entrenar a los evaluadores

En la administracion tradicional de recursos humanos no se capacitaban a los
evaluadores. Simplemente se asumia que una comprension de los objetivos del
sistema y las instrucciones de evaluacién eran suficiente. Sin embargo, son

numerosos los errores originados por los evaluadores.

Ahora se recomienda que se entrenen a los evaluadores sobre la manera de

realizar las evaluaciones

El entrenamiento también tiene un efecto comunicacional importante. En primer
lugar, es una buena oportunidad para aclarar los objetivos del programa y, en
segundo lugar, es una forma de difundir sobre la importancia que tiene la gestion

del desempefio en la organizacion.

Es de especial importancia dar a los evaluadores un entrenamiento completo

sobre la técnica a utilizar y los diferentes aspectos a evaluar. Haciendo especial
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énfasis en la objetividad y justicia que debe prevalecer, de ellos dependera el

éxito o fracaso de la misma.

El evaluador debe ser preparado para conservar su imparcialidad en varios

aspectos, entre los cuales se cuenta:

Prejuicio personal: se refiere a la situacion en las cuales la opinién
personal que el evaluador tenia previamente sobre el empleado, prevalece

durante la evaluacion.

Efecto de acontecimientos recientes: cuando utilizan mediciones
subjetivas para la calificacion del desempefio de los empleados, puede
gue estas se vean afectadas por los eventos suscitados en los dltimos

dias, ya sean estos buenos o malos.

Tendencia a la medicién central: algunos evaluadores tienden a evitar las

calificaciones muy altas o0 muy bajas.

1.6.2.6 Ejecutar el proceso

Consiste en la organizacion del proceso de evaluacion, incluyen los siguientes

aspectos:

Periodicidad de las evaluaciones (semestral o anual).

Evaluacion continua, o evaluacion por grupo. En la continua, las personas
son evaluadas de manera individual. La evaluacion por grupo consiste en
programar jornadas de evaluacion por areas, grupos o departamentos.

Formato de evaluacién: papel y lapiz o en computadora.
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1.6.2.7 Analizar los resultados

La calificacion e interpretacion de los resultados de la evaluacion pueden

realizarse de dos maneras:

Comparacién contra un estandar: en este método las puntaciones que
obtiene un evaluado son comparaciones contra un estandar establecido
previamente. Esta evaluacion la realiza Unicamente el supervisor,
utilizando una escala de efectividad estandar, contra la cual se estima el
nivel de desempefio del empleado. Este es un procedimiento subjetivo
porque el supervisor asigna la puntacion que considera justa para el

colaborador.

Puntuaciones normalizadas: en este procedimiento, el individuo es
comparado contra un grupo que también ha sido evaluado con el mismo
factor. Algunos autores informan categéricamente que nunca se deben
realizar comparaciones entre los colaboradores, sin embargo, esta
afirmacion es valida cuando se trata de desempefio en la tarea, pero no
cuando se trata de trabajo contextual. Cuando se realizan numerosas
evaluaciones sobre la base de los mismos factores, el mejor estandar es

el grupo.

1.6.2.8 Retroalimentacién

La retroalimentacion consiste en enterar a los evaluados sobre los resultados de

su evaluacidon. Para que sea efectiva la retroalimentacion debe cumplir ciertas

caracteristicas:

Orientada al desarrollo y no al castigo.
Descriptiva en lugar de calificativa.
Especifica y basada en datos.

Sensible a las necesidades del evaluado.
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e Entregada en un momento y situacion oportunos.

El resultado de la retroalimentacion es la elaboracion conjunta de un plan de
desarrollo individual o grupal para que el colaborador supere las posibles
necesidades de desarrollo detectadas en la evaluacion. La discusion de
fortalezas y necesidades de desarrollo es ciertamente importante, pero no basta
por si misma para cambiar los comportamientos débiles, es necesario concretar
un plan de desarrollo que especifique los medios que desarrollaran las
necesidades y un programa de incentivos que refuerce las conductas de trabajo

deseables.
1.6.2.9 Realizar seguimiento

Se define como una funcion continua cuyo principal objetivo es proporcionar a los
gerentes y a los principales involucrados en el contexto de una intervencion en
curso, indicaciones tempranas de progreso, o falta de avance en el logro de
resultados. Esta fase consiste en el monitoreo del sistema de gestion del
desempefio. Se pretende establecer si el sistema esta funcionando dentro de lo

esperado y cumpliendo sus objetivos.
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CAPITULO Il
SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA EN RELACION A LA EVALUACION
DEL DESEMPENO EN EL AREA ADMINISTRATIVA.

2.1 Presentacioén

A continuacion se presentan los resultados del estudio documental y de campo
utilizando instrumentos de recoleccion de datos tales como encuestas,
observacion, realizado en una empresa de seguridad privada, para analizar e
identificar las causas a la problematica que actualmente enfrenta como quejas
constantes de los clientes, reduccion en el crecimiento de la cartera de clientes,

sanciones monetarias por parte de los clientes.

La empresa objeto de estudio nace en Guatemala en 1989. Esta pujante
empresa fue fundada tras una decision visionaria para conformar a una
organizacion especializada en servicios de seguridad, brindando soluciones de

proteccion, con un alto estandar de calidad sustentada en valores éticos.

Actualmente enfrenta dificultades para lograr determinar si el personal
administrativo realiza de manera adecuada las funciones asignadas al puesto,
por lo que enfrenta la problemética de constantes quejas de parte de los clientes

como las siguientes:

e Falta de seguimiento del supervisor, el agente de seguridad no se
presenta a trabajar.

e Los colaboradores no monitorean y actualizan las contrasefias de los
clientes.

e Falta de coordinacion con los horarios, el agente de seguridad no llega en
el horario indicado.

e Descortesia de los colaboradores hacia los clientes.

e Los colaboradores no apoyan a los clientes brindando solucion a los

problemas con el servicio.



El mal servicio que brindan los colaboradores a los clientes, repercute a que los
clientes realicen sanciones monetarias en los cobros mensuales. Desperdicio de
recursos por inapropiada aplicacion de procedimientos o por la reelaboracién de

procesos a causa de errores cometidos.

La falta de inspeccion que permita el reconocimiento al personal para poder
realizar acciones correctivas, atrasos en los procesos, incumplimiento de los
objetivos organizacionales, influenciada por problemas de bajo nivel de

desempeio no comprobado.

Existen diversos reclamos de parte de los clientes con relacion a la atencion
brindada por los colaboradores, se tiene mensualmente sanciones monetarias
por incumplimiento en los servicios ofrecidos, desperdicio de los recursos por la
inadecuada realizacion de los procesos y esto conlleva a repetir actividades,
incumplimiento de los objetivos organizacionales, deficiente retroalimentacion del
jefe inmediato o supervisor hacia el colaborador en las funciones que realiza en
el puesto de trabajo, no permitiendo una oportuna correccion en el desempefio,
reduccion en el crecimiento de la cartera de los clientes. La asociacion de todos
los factores antes mencionados afecta de manera directa los indicadores

requeridos en la empresa.

Se observé que en algunas unidades administrativas y operativas, miden el
rendimiento de los colaboradores, pero ésta no se aplica de manera objetiva ya
gue reportes de informacién son tomados como herramienta para medir el
desempeiio de los colaboradores, por ello surgen impactos negativos en la
empresa como: peérdida de clientes, conflictos en las relaciones interpersonales,
deficiente atencion al cliente ocasionando quejas de los mismos, desperdicio de
recursos. Por tal razon se hace necesaria una investigacion, para desarrollar la
creacion de una herramienta que mida el rendimiento de los colaboradores en
relacion a las metas u objetivos logrados, aplicando retroalimentacion del

rendimiento realizado y tomar medidas correctivas para mejorar la productividad.
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2.2 Metodologia

Para la realizacion de la investigacion documental, se reviso el archivo fisico de
los descriptores de puestos y se constatd la inexistencia de herramientas

formales de evaluacion del desempefio.

Se realizaron encuestas para conocer la situacion actual del sujeto de estudio.
Se elaboraron dos encuestas, uno para gerentes y jefes y el otro para personal

operativo administrativo (secretarias, analistas, asistentes, etc.).

Luego del disefio de los instrumentos se realizé un plan piloto para validar la
adecuada realizacion de los mismos, este se realizé con personas con puestos
similares, para ello se cont6é con personal externo ajeno a la empresa objeto de
estudio quienes contaban con experiencia en evaluacion del desempefio y fueron

corregidos los instrumentos acorde a las sugerencias plantadas.
Para determinar el tamafo de la muestra se determin6 de la manera siguiente:
Formula

E*Npq
e?(N — 1) + k%pg

Dénde:

N: es el tamafio de la poblacién o universo
k: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos.
e: es el error muestral deseado, en tanto por uno.

p: proporcién de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de

estudio.

g: proporcién de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-p.
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Por lo tanto
N: 105
k: 1.65
e: 0.05
p: 0.50
g: 0.50

La muestra realizada en la empresa objeto de estudio fue de 76 encuestas que
representan el 72% de la poblacion, siendo esta de 105 empleados que integran

el &rea objeto de estudio.

Al tener la muestra, se utiliz6 el método no probabilistico por conveniencia,
consistié en seleccionar a las personas de la poblacion por el hecho de tener
acceso a la poblacion, es por ello que la encuesta de los jefes inmediatos se
tomo6 a los 17 jefes inmediatos y del personal operativo administrativo 59, los

cuales fueron seleccionados de acuerdo a la disponibilidad de cada uno de ellos.

2.3 Antecedentes de la empresa

La empresa nace en Guatemala en 1989. Esta pujante empresa fue fundada
tras una decision visionaria para conformar a una organizacion especializada en
servicios de seguridad, ofrece servicios integrales de seguridad y forman una

colosal corporacién con presencia en el territorio nacional.

El sujeto de estudio, una gran organizacion que conecta culturas y las une en
una propia, brindar servicios integrales de seguridad. Inicia sus operaciones en el

afio 1989, con cinco oficiales de seguridad privada.

La empresa objeto de estudio cuenta con 5 departamentos: departamento de
recursos humanos, comercial, financiero, informatico, operativo cada uno

fundamental para lograr una eficaz gestion para el cumplimiento de los objetivos.
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El departamento de recursos humanos: es el encargado de atraer y retener
talento humano, capacitar, remunerar y trabajar para que el clima organizacional

de la empresa mantenga motivados a los colaboradores.

El departamento comercial: es el encargado de realizar estudios de mercado,
hacer publicidad, con el objetivo de llegar al consumidor o cliente y satisfacer las
necesidades existentes del consumidor, lograr que se adquieran los servicios

gue la empresa ofrece.

El departamento financiero: es el encargado de la administracion general de los
recursos financieros de la empresa. Es por ello que deben enfrentar decisiones
como asignar recursos disponibles en proyectos de inversion, con el objetivo de

maximizar los beneficios.

El departamento de informatica: es el encargado de supervisar e implementar
sistemas informaticos, dentro de la empresa y asi mismo segun los servicios

solicitados por los clientes como alarmas, camaras de seguridad entre otros.

El departamento operativo: este departamento se encarga de operar y coordinar
los diferentes puestos de seguridad, de verificar que cada puesto de seguridad
cuente con un agente como también supervisar los turnos correspondientes a

cada uno. Se encarga de monitorear alarmas y camaras de seguridad instaladas.
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2.4 Filosofia empresarial
A continuacion se describe la filosofia empresarial de la unidad objeto de estudio:
2.4.1 Misién

Brindar soluciones de proteccion, a través de servicios de seguridad integral con
un alto estandar de calidad sustentada en valores éticos, para asi cumplir
cabalmente con las expectativas y requerimientos de nuestros clientes, en
referencia a instrucciones, sefialamientos, procedimientos y medidas disefiadas
en comun acuerdo con el Unico fin de salvaguardar la integridad de personas y

bienes materiales.

2.4.2 Vision

Ser la organizacion lider de soluciones de servicios de seguridad privada en el
mercado nacional, perfeccionando nuestros procedimientos e implementando
tecnologia de vanguardia, a la vez posicionaremos nuestra firma con la garantia
de la recomendacion de clientes permanentes y satisfechos por exceder

continuamente sus expectativas.
2.4.3 Valores

¢ Honestidad
e Integridad

e Honradez

e Respeto

e Compromiso

e Puntualidad
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Anélisis

Dentro de la planificacion estratégica que cuenta actualmente el sujeto de
estudio, se puede detectar que la misiébn no cuenta con ciertos factores como:
identidad de la empresa, no especifica a profundad las capacidades y talentos
del grupo de trabajo. La visién de la empresa no es medible debe de ser posible
medir o verificar el éxito en el logro, asi mismo esta debe inspirar, motivar pero a
la vez también debe ser realista. Con relacion a los valores de la empresa, no
cuentan con valores donde se reflejen la competitividad de la empresa como
también valores que rigen el comportamiento de los colaboradores, no existe una

definicion de lo que significa cada valor para la empresa.

La misidn, visién y valores definen la base para que los colaboradores de la
empresa generen confianza en su trabajo, los objetivos de la empresa deben
brindarse a los colaboradores desde la gerencia hasta los operarios para que
ellos entiendan, acepten y participen en su realizacion y cumplimento, sin
embargo, no todo el personal conoce la existencia de la filosofia empresarial lo

gue provoca desorientacion e incumplimiento de los objetivos organizacionales.
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2.5 Descriptores de puestos

La empresa objeto de estudio cuenta actualmente con descriptores de puestos
los que se encuentran integrados por: proposito del puesto, funciones del puesto,
relaciones de trabajo, perfil del puesto, experiencia para desempenfar el puesto.

A continuacion se muestra la descripcion actual de puesto utilizado.

Esquema No. 05
Descriptor de puesto, entidad que presta servicios de seguridad privada,
ciudad de Guatemala, abril 2015

1. INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

PUESTO ) . L . )

FUNCIONAL Asistente de Direccion PUESTO NOMINAL Asistente Profesional Il

DEPARTAMENTO Recursos Humanos DEPAR,TAMENTO/ Direccion de Recursos Humanos
SECCION / UNIDAD

PUESTO PUESTOS

FUNCIONAL DEL Gerente de Recursos Humanos FUNCIONALES N/A

JEFE INMEDIATO QUE LE REPORTAN

2 DESCRIPCION DEL PUESTO

2.A | PROPOSITO DEL PUESTO

Asistir a profesionales en lo relacionado con la organizacion y funcionamiento del departamento y en el seguimiento de la
documentacién que ingrese.

2.B | FUNCIONES PRINCIPALES DEL PUESTO (agregar mas lineas si es necesario)

ID DESCRIPCION

Asistir en la planificacion, organizacion, direccion, coordinacién y control de las actividades del departamento.

Apoyar en la programacion de materiales para la ejecucién de las actividades y programas del departamento.

Proporcionar el seguimiento de reuniones del gerente.

Llevar el control de ingreso y egreso de toda la documentacion.

Realizar los descargos de correspondencia en el sistema.

Brindar informacion al cliente interno y externo de forma telefénica, personal y via electrénica

Njo|a |, w N

Control de la agenda del gerente.
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2B

FUNCIONES PRINCIPALES DEL PUESTO (agregar mas lineas si es necesario)

Elaborar oficios, memorandos, informes y demas documentos que sean requeridos.

Revisar documentos diversos en los cuales se requieran la firma del gerente.

10.

Proporcionar apoyo logistico en la realizacién de cursos o reuniones.

11.

Realizacion de requerimientos de compras

12.

Resolver los conflictos que se presenten en el area de su jurisdiccién administrativa.

13.

Dar seguimiento y solucién efectiva a las quejas presentadas que le correspondan de acuerdo a su area.

14.

Ejecutar las actividades descritas en los procedimientos, instructivos, guias y cualquier otro documento oficial en las
gue esté involucrado el puesto.

2.C

RELACIONES DE TRABAJO

INTERNAS Gerentes/Coordinadores de departamentos

EXTERNAS Personal de oficinas de apoyo/Colaboradores honorarios/proveedores.

3. PERFIL DEL PUESTO

3.A | EDUCACION
NIVEL ESPECIALIDAD
Estudiante universitario Administracion
3.B | EXPERIENCIA NECESARIA PARA DESEMPENAR EL PUESTO
Controlar agenda de actividades.
Participar en la organizacion de eventos, talleres y cursos.
Operar teléfono multilinea.
EXPERIENCIA Realizar inventarios, control de materiales, suministros y papeleria.
ESPECIFICA Elaborar reportes estadisticos.
Realizar actividades de archivo y control de expedientes.
Recepcion, control y entrega de correspondencia.
Cotizar y comprar materiales, suministros y papeleria.
3.C | PROGRAMAS DE COMPUTACION REQUERIDOS PARA EL PUESTO
SESEEAMAS DE Ms Office, Word, Excel, Power Point, Outlook e Internet (nivel basico)
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3.D | CONOCIMIENTOS (requeridos como herramienta de trabajo para el puesto)

Redaccién de documentos oficiales

2 Manejo de documentacion

Archivos

Tramites bancarios

3.E | HABILIDADES (requeridas como herramienta de trabajo para el puesto)

1| Excelentes relaciones interpersonales

2 Planificacién

3 Comunicacion efectiva

4. OTROS

4.A | DISPONIBILIDAD PARA VIAJAR

El puesto requiere viajar Sl NO X INTERIOR EXTERIOR

Analisis

La descripcién de cargos utilizada en la empresa objeto de estudio, se considera
adecuada a las necesidades de la compafia con ciertas mejoras que deberan
realizarse. La estructura del descriptor de puesto no cuenta con el objetivo
general y especificos de la posicion, por lo que se desconoce el qué, porqué y

para qué la empresa cuenta con el puesto.

Dentro del descriptor no se encuentra contemplado las responsabilidades que
tendra la posicion tales como responsabilidad econ6mica y manejo de
informacion. También es importante que dentro del descriptor se detalle de

manera mas especifica el nivel educativo que requiere el puesto.
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En cuanto a las funciones principales del puesto, la redaccién no se encuentra
detallada en forma técnica indicando qué se hace, como se hace y para qué se

hace.

El perfil se encuentra muy limitada en varios aspectos como: educacion,
experiencia, programas, conocimientos, habilidades, cuando se podria agregar

idiomas, estado civil, domicilio, género entre otros.

2.6 Analisis e interpretacién de los resultados obtenidos en la empresa
objeto de estudio, en la investigacion actual de la evaluacion del
desempefio

A continuacion se desarrollara el analisis e interpretacion de los resultados

obtenidos en la investigacion de campo.

2.6.1 Encuesta dirigida a los jefes inmediatos:

En esta encuesta se tomé a toda la poblacion, es decir, a los 17 jefes inmediatos

gue integran la empresa en el area administrativa.

Por ello se pudo obtener la informacion de gran relevancia en relacién al

desempeifio de los colaboradores, la cual se detalla a continuacion:
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Gréfica No. 01
Procesos para medir el rendimiento de los colaboradores, entidad que
presta servicios de seguridad privada, ciudad de Guatemala, abril 2015

(]

Supervision Rendiciéon de cuentas No contestd

Fuente: Elaboracion propia, investigacién de campo, abril 2015.

La supervision es una de las formas que utilizan los jefes inmediatos para
determinar si el colaborador realiza de manera eficiente el trabajo, sin embargo,
no impacta en oportunidades de mejora para el colaborador debido a que se
aplica de manera subjetiva, es decir, a través de la observacién directa del jefe

hacia el colaborador en las tareas.

Otra manera para medir el desempefio de los colaboradores es a través de
rendicién de cuentas, el colaborador debe reportar avances de los proyectos
asignados de manera semanal o mensual, si brinda la informacion solicitada
consideran un rendimiento eficiente, aunque solo se miden datos cuantitativos,
mas no los datos como la calidad del trabajo. La falta de un instrumento que
proporcione una guia de indicadores que les permita medir unidades reales y

cuantificables del cumplimiento de las metas, nivel de aprendizaje, crecimiento y
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desarrollo del empleado en realizar el trabajo de forma efectiva, por ello teniendo
en cuenta que la supervision brinda buena calidad en el servicio que ofrece la
empresa, es necesario ofrecer a los jefes inmediatos una herramienta que les
permita evaluar, dirigir, y sobre todo mantenerse informado sobre el trabajo
desempeiiado de aquellas personas que estan bajo su responsabilidad.
Grafica No. 02
Herramienta informal para medir el rendimiento de los colaboradores,

entidad que presta servicios de seguridad privada, ciudad de Guatemala,
abril 2015

=
B

14

12

10

S NO

Fuente: Elaboracion propia, investigacién de campo, abril 2015.

Basandose en la encuesta realizada los jefes inmediatos afirmaron tener una
herramienta que mide el rendimiento de los colaboradores, se debe a que
algunos reportes de informacién son tomados como evaluacion del desempefio,
tales como reportes de orden de compra de suministros en tiempos establecidos,
reportes de control de inventarios de armeria, reportes de documentacion oficial
realizada y entregada a los departamentos involucrados, reportes de entrega a
tiempo de ndmina del mes respectivo. Sin embargo, estos no son utilizados de

forma objetiva y sistematica, no se evalGa con datos reales y solamente se toma
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la parte cuantitativa, pero en relacion a la calidad del trabajo, por ello se
presentan problemas con el personal en relacion a la mala atencién a los

clientes, atrasos en los procesos.

Se desconoce el potencial del recurso humano para optimizar el logro de las
metas. Sin embargo, otros jefes inmediatos describen la ausencia de un
instrumento que defina estratégicamente los criterios, estandares y componentes
de la evaluacion del desempefio, y a la vez genere informacion para los jefes
inmediatos en la toma de decisiones en la direccion del personal y a los
empleados informacién sobre las expectativas de la empresa con relacién al
rendimiento laboral.

Gréfica No. 03
Frecuencia de retroalimentacién de las funciones que realiza el
colaborador, entidad que presta servicios de seguridad privada, ciudad de
Guatemala, abril 2015

Diario Semanal Mensual Anual

Fuente: Elaboracion propia, investigacion de campo, abril 2015.
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La retroalimentacion es el proceso de ayuda a proporcionar informacion sobre las
habilidades, conocimientos y valores del rendimiento laboral, para que ésta sea
recibida de manera positiva debe hacerse en un ambiente de confianza y
cordialidad. Basandose en la encuesta realizada se determind que el jefe
inmediato da a conocer de manera semanal los avances de las tareas sin
embargo esta se traslada de manera subjetiva a través de opiniones o
comentarios en la supervision por parte del jefe inmediato. Al no contar el jefe
con una herramienta que le permita llevar a cabo una retroalimentacion efectiva,
el colaborador no cuenta con seguridad en el resultado, los criterios cambian
segun las caracteristicas y comportamientos de los supervisores, actualmente se
traslada la informacion de forma descendente, es decir, el jefe comunica a los
colaboradores las instrucciones, tareas o situaciones que necesitan atencién, sin
tomar en cuenta sugerencias del colaborador por ello es necesario un
instrumento de retroalimentacion que brinde indicadores y parametros

establecidos para destacar las areas de oportunidad.
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Gréfica No. 04
Procesos para determinar si el colaborador hace de manera eficiente el
trabajo, entidad que presta servicios de seguridad privada, ciudad de
Guatemala, abril 2015

8
8
7 6
6
5
4
3 2
2 1
1
0
Seguimiento Supervisando Revisando el No contestd
trabajo

Fuente: Elaboracion propia, investigacion de campo, abril 2015.

La retroalimentacion es un marco de seguimiento y evaluacién para proporcionar
orientacion y evaluar el progreso de las funciones y asi lograr los resultados
establecidos. Basandose en la encuesta realizada el seguimiento y supervision
de las tareas asignadas, se aplica de manera subjetiva, a través de la
observacion del jefe hacia el colaborador, sin embargo, no impacta en
oportunidades de mejora, asi mismo también existe la ausencia de verificacion
del desempefio que proporcionen retroalimentacion del rendimiento actual, no
permite medir unidades reales y cuantificables del cumplimiento de las metas,
crecimiento y desarrollo del empleado, no existe un dialogo que admita al
colaborador interesarse por proponer, superar 0 solucionar las situaciones
presentadas en las actividades asignadas. Por ello teniendo en cuenta que la
supervisién proporciona buena calidad en el servicio que brinda la empresa,

buenas actitudes en los empleados, es necesario ofrecer a los jefes inmediatos
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una herramienta que les consienta evaluar, dirigir, brindar apoyo y sobre todo
mantenerse informado sobre el trabajo desempefiado de aquellas personas que
estan bajo su responsabilidad.
Gréfica No. 05
Reuniones con el personal para retroalimentar acerca del desempefio

laboral, entidad que presta servicios de seguridad privada, ciudad de
Guatemala, abril 2015
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S| NO

Fuente: Elaboracion propia, investigacion de campo, abril 2015.

La retroalimentacién es un sistema de comunicacion que consiste en informar a
una persona o0 un grupo de ellas, sugerencias, avances y observaciones

identificadas en algun proceso con el fin de mejorar y asi eliminar fallas y errores.

Segun la informacion recopilada los jefes inmediatos no ejecutan reuniones para
retroalimentar al colaborador, la supervision realizada por los jefes en su mayor
parte queda inconclusa y las reuniones son desarrolladas Unicamente con el
enfoque hacia los objetivos organizacionales o del departamento. Ademas, las

reuniones se efectlan en los lugares de trabajo, no se llevan a cabo en una
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oficina distinta o en la sala de reuniones, estas se realizan de manera grupal con
todos los integrantes del departamento, no queda documentando en forma
escrita los temas tratados en las reuniones y en muy pocas ocasiones se les dan
seguimiento posterior. Es por ello necesario un instrumento que le permita al

colaborador conocer los resultados de la medicion del rendimiento de su trabajo.

Grafica No. 06
Capacitacion por parte de la empresa para retroalimentar al colaborador,
entidad que presta servicios de seguridad privada, ciudad de Guatemala,

abril 2015
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Fuente: Elaboracion propia, investigacion de campo, abril 2015.

La capacitacion es la adquisicién de conocimientos técnicos, tedricos y practicos
gue van a contribuir al desarrollo de una actividad, implica proporcionar al
trabajador las habilidades y conocimientos que lo hagan mas apto en la
ejecucion de su trabajo.

El departamento de recursos humanos no ha considerado de suma importancia
capacitar a los jefes de nivel medio, desconocen la realizacion de estos procesos

los cuales son conocidos Unicamente en forma tedrica a través de los
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conocimientos adquiridos en las distintas carreras universitarias del personal. Es
por eso que es necesario un instrumento de retroalimentaciéon para medir el
rendimiento de los colaboradores y asi mismo brindar los resultados a cada uno
de los mismos para poder realizar acciones correctivas con relacion al trabajo

asignado.

Grafica No. 07
Herramientas necesarias para retroalimentar a los colaboradores, entidad
gue presta servicios de seguridad privada, ciudad de Guatemala, abril 2015
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Fuente: Elaboracion propia, investigacién de campo, abril 2015.

Los jefes reciben capacitacion con relacion a otra area como resolucién de
conflictos, administracion de tiempo, atencion al cliente, sin embargo, temas
como brindar seguimiento y rendimiento no son consideramos de importancia.
Adicional el departamento de recursos humanos encargado de seleccionar,
contratar y medir el desempefio del colaborador, no facilita una herramienta que

permita a los jefes conocer los indicadores que lo guien en trasladar la
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informacion a los subordinados, tomar decisiones y asi mismo permitiria

aumentar la oportunidad de compromiso.

Gréfica No. 08
Beneficios que aportaria la retroalimentacién al colaborador, entidad que
presta servicios de seguridad privada, ciudad de Guatemala, abril 2015
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0
Alcanzar los  Eficienciaenlos  Satisfaccion Oportunidades
objetivos de la procesos laboral de mejora en el
empresa trabajo

Fuente: Elaboracion propia, investigacién de campo, abril 2015.

La retroalimentacion permite acceder a las formas mas elevadas de desarrollo
laboral y humano. Segun la opinion de los jefes realimentar al empleado
permitiria determinar oportunidades de mejora y trasladar informacion puntual e
inmediata para aumentar las fortalezas y disminuir debilidades, y lograr que estos
obtengan satisfaccion laboral. Se brindarian los beneficios de conocer y
desarrollar las cualidades, habilidades y destrezas de los colaboradores, sefalar
la posicion del desempefio de los mismos como sefialar la posicion del
desempeiio respecto a las metas, especificar las oportunidades de mejora del

empleado. Por ello es fundamental que los jefes inmediatos cuenten con un
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sistema de retroalimentacién estructurado con pardmetros y estandares, que
generen correcta informacion a los jefes para que les permita facilitar transmitir
los resultados del desempefio al colaborador.
Gréfica No. 09
Importancia de la implementacion de un sistema de evaluacién del

desempefio en la empresa, entidad que presta servicios de seguridad
privada, ciudad de Guatemala, abril 2015
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Fuente: Elaboracion propia, investigacion de campo, abril 2015.

La importancia de contar con un sistema de evaluacion del desempefio radica en
gue los colaboradores se mantienen motivados y estan mucho méas preocupados
de cumplir con fechas estipuladas y realizar tareas programadas. Ademas,
permite a las empresas identificar las debilidades de los equipos de trabajo y asi

realizar planes de capacitacién que apunten a temas especificos.

Por ese motivo todos los jefes inmediatos opinan que es importante crear un
sistema de evaluacién del desempefio, basado en la planeacion estratégica de la

empresa que permita conocer, medir e influr sobre los atributos,
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comportamientos y resultados del desempefio enfocados en la mejora continua,
a través de proporcionar una descripcion exacta de la manera en que el
colaborador realiza y cumple con las responsabilidades y proporcionar
retroalimentacion a los empleados para transmitirles que tan bien estan

realizando las funciones en relacidon con las metas establecidas.

2.6.2 Encuesta dirigida a los colaboradores:

Este instrumento fue dirigido al personal que conforma el area administrativa, en
el nivel operativo, las preguntas fueron elegidas con sumo cuidado por la
importancia del estudio.

Por ello se pudo obtener informaciéon de gran relevancia al desempefio de los
colaboradores, la cual se detalla a continuacion:
Gréfica No. 10
Rango de tiempo que los colaboradores llevan de laborar en la empresa,

entidad que presta servicios de seguridad privada, ciudad de Guatemala,
abril 2015
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Fuente: Elaboracion propia, investigacion de campo, abril 2015.
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Segun la informacion obtenida de la empresa objeto de estudio se determin6 que
el personal con menor tiempo de laborar en la empresa son las personas que
aun se estan incorporando y conociendo parte de sus responsabilidades. Sin
embargo, el personal con mas tiempo de laboral conocen su trabajo y las

actividades que tienen a su cargo.

Gréafica No. 11
Procesos que utiliza el jefe inmediato para medir el trabajo a su cargo,
entidad que presta servicios de seguridad privada, ciudad de Guatemala,

abril 2015
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Fuente: Elaboracion propia, investigacién de campo, abril 2015.

Segun la informacién obtenida en la encuesta realizada, los jefes inmediatos
miden el rendimiento del personal a su cargo a través de la supervisién o a
través de rendicion de cuentas. Asi mismo indicaron que miden su trabajo a
través de reportes mensuales de ventas o por la duracion de tiempo para realizar

determinadas funciones, pero no miden el rendimiento en las funciones que

47



realizan. Sin embargo no se cuenta con claridad en relacion a los procesos de
medicion del desempefio en cuanto a calidad y eficiencia, no indicando si se esta
realizando un trabajo correcto o lo contrario, también no miden el rendimiento en
las funciones que realizan, por ello es necesario la aplicacion de un sistema de
evaluacion del desempefio que permita conocer los objetivos que deben alcanzar
en el desempefio laboral.
Grafica No. 12
Informacién sobre el trabajo realizado durante el tiempo de laborar en la

empresa, entidad que presta servicios de seguridad privada, ciudad de
Guatemala, abril 2015
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Fuente: Elaboracion propia, investigacion de campo, abril 2015.

Teniendo en cuenta los datos obtenidos, la falta de retroalimentacion a los
colaboradores produce en ellos incertidumbre sobre si realizan correcta o
incorrectamente el trabajo asignado lo que provoca que el recurso humano no

avance en el desarrollo de habilidades, conocimiento y destrezas.

También manifestaron ciertos colaboradores recibir informacién, pero esta es

trasladada de manera oral, a través de llamadas o de forma escrita cuando se
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realiza la supervisibn de manera subjetiva, la cual puede ser influenciada por
diferentes factores de conducta y comportamiento que presente el evaluado o
supervisor. Por ello es necesario permitirle al empleado acceder a una
herramienta de retroalimentacién formal, para medir el rendimiento e informar los
resultados obtenidos de forma simultanea, consintiendo la correcta
administracion del recurso humano.

Gréfica No. 13

Sugerencias para mejorar el trabajo a cargo, entidad que presta servicios
de seguridad privada, ciudad de Guatemala, abril 2015
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Fuente: Elaboracion propia, investigacién de campo, abril 2015.

Se determind que ciertos jefes inmediatos brindan sugerencias a los
colaboradores de forma escrita o verbal, esta informacion es generada por
reportes de ventas o tiempo utilizados en los procesos generales, también son
complementados con sugerencias o comentarios del supervisor hacia los mismos
en el desempefio observado y la informacion es trasladada por llamadas de
atencion. En la mayoria de las ocasiones, si debe de realizarse un

reconocimiento, no proviene directamente del jefe inmediato sino de los
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colaboradores involucrados en el proceso. Sin embargo, en su mayoria indicaron
no obtener alguna sugerencia por parte del jefe inmediato, provocando
incertidumbre y desconocimiento al saber si el trabajo realizado esta
correctamente o lo contrario.

Grafica No. 14
Retroalimentacion de los resultados del trabajo a su cargo, entidad que
presta servicios de seguridad privada, ciudad de Guatemala, abril 2015
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Fuente: Elaboracidn propia, investigacion de campo, abril 2015.

Segun la informacion recopilada, el nivel operativo indica que reciben resultados
de su trabajo por parte de su jefe inmediato siendo éste de la siguiente forma:
verbalmente por lo que se ha hecho bien y lo que se ha hecho mal, lo cumplido y
lo pendiente. Cuando se organizan reuniones se recuerdan los errores cometidos
y se conversa sobre ellos para encontrar soluciones, lo que provoca en los
colaboradores incertidumbre al saber si el trabajo realizado esta correcto o lo
contrario. Se determind que no existe orientacion hacia el colaborador para
aplicar todas las capacidades, experiencias y habilidades que posee en el logro

de los objetivos. De acuerdo con la informacién proporcionada se puede discernir

50



gue se informan resultados referentes a los procesos y actividades del puesto o
los avances de las metas del departamento pero no especificamente al
desempeiio laboral de cada colaborador. Sin embargo los comentarios u
opiniones del jefe inmediato no guian al colaborador en relacion a las funciones
asignadas.

Grafica No. 15

Importancia de medir el trabajo a cargo, entidad que presta servicios de
seguridad privada, ciudad de Guatemala, abril 2015
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Fuente: Elaboracidn propia, investigacion de campo, abril 2015.

Se determind que en su mayoria el personal operativo opina de forma
afirmativamente a la importancia de evaluar el trabajo laboral esta podria indicar
una mejora continua, fijacion de metas personales y la competencia sana para
sobresalir, como asi mismo alcanzar los objetivos organizacionales de la
empresa. El personal operativo considera importante la evaluacion del
desempeiio laboral, de esta manera, se podré identificar errores que otras areas

cometen y que afectan el rendimiento como departamento.
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2.7 Discusion de los resultados:

Dentro de la investigacion realizada en la empresa, en relacion con la medicion
del rendimiento de los colaboradores que integran la misma, se pudo comprobar
la falta de un instrumento que permita a los jefes inmediatos y colaboradores
medir el rendimiento en las funciones que realizan, asi como también brindar
informacioén al departamento de recursos humanos de las necesidades existentes
de los colaboradores, para formular estrategias de carrera y detectar

necesidades de capacitacion.

Actualmente la empresa realiza la medicion del rendimiento de los colaboradores
en forma empirica y escasamente estructurada, cada jefe inmediato posee su

propia percepciéon del desempefio.

Esta manera de medir el rendimiento de los colaboradores no evalua con datos
reales si no, que solamente se toma la parte cuantitativa, es por ello que se
presentan problemas con el personal en relacion a la mala atencién a los

clientes.

Los mandos medios y operativos desconocen la realizacién de estos procesos
los cuales son conocidos Unicamente en forma tedrica a través de los
conocimientos adquiridos en las distintas carreras universitarias del personal. Sin
embargo, en su mayoria el personal coincide en que es importante contar con

esta herramienta en la empresa.

La demostrada falta de experiencia y conocimiento de los mandos medios sobre
el desempefio de su personal, afecta de manera importante en los procesos de
los diversos departamentos, el personal administrativo comete los mismos
errores, generando gastos por la correccion y la repeticion de los procesos ya
realizados.

El personal indic6 que los jefes inmediatos realizan reuniones Unicamente con el
enfoque hacia los objetivos organizacionales o del departamento, nunca para

brindar retroalimentacién sobre el desarrollo del trabajo. Asi mismo indicaron que
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estas reuniones se realizan en los lugares de trabajo, no se realizan en una
oficina distinta o en sala de reuniones, estas se llevan a cabo de manera grupal

con todos los integrantes del departamento.

Teniendo en cuenta esta informacion, se presenta la siguiente propuesta de un
sistema de evaluacion del desempefio del personal de la empresa objeto de
estudio, la cual desarrollara el método, las técnicas y estrategias para generar un
rendimiento laboral 6éptimo, asimismo permitira crear una cultura de evaluacion
del desempefio para la empresa, actualmente no se cuenta con algin
instrumento que permita medir el rendimiento laboral y posteriormente utilizar un
método mas completo para evaluar el recurso humano, y asi permitir al jefe
inmediato y colaborador una retroalimentaciéon formal para poder realizar

reacciones correctivas, por ello se presenta la siguiente propuesta.

53



CAPITULO No. llI
PROPUESTA DE UN SISTEMA DE EVALUACION DEL DESEMPENO PARA
EL PERSONAL ADMINISTRATIVO, EN UNA EMPRESA DE SEGURIDAD
PRIVADA UBICADA EN LA ZONA 1 DE LA CIUDAD DE GUATEMALA

3.1 Presentacioén

El recurso humano es el activo mas importante de la empresa, la herramienta
mas valiosa con que cuentan las empresas que quieren alcanzar sus objetivos
organizacionales y teniendo en cuenta que la evaluacion del desempefio es un
sistema de apreciacion del desempefio del individuo en el cargo y de su potencial
de desarrollo. Es decir, es un proceso que sirve para juzgar o estimar el valor, la
excelencia y las competencias de una persona, pero sobre todo, la aportacion

gue hace al negocio de la organizacion.

La evaluacion del desempefio también es el proceso donde se pretende conocer
las fortalezas y debilidades del personal y en ocasiones se compara a los
colaboradores unos con otros con el fin de encaminar, de manera eficiente, los

esfuerzos de la organizacion.

El propdsito del sistema de evaluacion del desempefio es brindar un instrumento
gue permita medir el rendimiento y el comportamiento del trabajador, asi mismo
proporcionar una descripcion exacta y confiable de la forma en que el empleado
lleva a cabo su trabajo en el puesto, por ello se propone la implementacién de un
sistema de evaluacion del desempefio por método de escalas gréaficas con

utilizacion de puntos.
3.2 Objetivo general

Desarrollar e implementar el sistema de evaluacion del desempefio propuesto,
desarrollar procesos y politicas que contribuyan a mejorar el rendimiento de los
colaboradores de la empresa objeto de estudio.



3.2.1 Objetivos especificos

Evaluar el alcance del sistema propuesto de la evaluacion del desempefio,
en los colaboradores de la empresa.

Dar a conocer e informar a los colaboradores los beneficios de participar
en un sistema de evaluacion del desemperio.

Conocer el comportamiento y rendimiento de los empleados, a través del

sistema de evaluacion propuesto.

3.3 Metas del sistema de evaluacion del desempefio

Implementar un sistema de evaluacion del desempefo efectivo para el
personal administrativo de la empresa.

Obtener informacion objetiva y veridica del rendimiento de los
colaboradores de la empresa objeto de estudio.

Proporcionar informacion al departamento de recursos humanos para
detectar para capacitar a los colaboradores.

Dar retroalimentacion a los colaboradores evaluados para que puedan

realizar acciones correctivas en su trabajo.

3.4 Estrategias del sistema de evaluacion del desempefio

Realizar invitaciones por escrito de manera formal, invitando a participar
en las actividades a desarrollarse con el objeto de capacitar y preparar al
personal para un mejor desempefio en el area de trabajo.

Desarrollar actividades que permitan al personal administrativo
relacionarse con empleados de otros departamentos para mantener una
convivencia armoniosa.

Ubicar lugares adecuados y cémodos dentro de la institucion para
desarrollar las actividades del sistema de evaluacion del desempefio.
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e Brindar los recursos tecnoldgicos y materiales de oficina para desarrollar e

implementar el sistema de evaluacion del desempefio.

3.5 Politicas sobre el sistema de evaluacién del desempefio
Los resultados del sistema de evaluacion del desempefio deberan utilizarse para:

e Cuando el resultado de la evaluacion del desempefio sea inferior a lo
requerido por la empresa (0-50 puntos) el colaborador debera realizar
conjuntamente con el jefe inmediato un plan de mejora sobre los
resultados obtenidos.

e Si el resultado del colaborador es inferior (0-50 puntos), se le capacitara y
se le brindara seguimiento para elevar el rendimiento laboral.

e Al momento de realizar la evaluacién del desempefio anual, si el
colaborador obtiene resultados inferiores nuevamente, se tomaran
medidas disciplinarias.

e Los colaboradores que obtengan resultados favorables para la empresa
(70-89 puntos), se les capacitara de acuerdo a las necesidades existentes
con el objetivo de incrementar el capital intelectual de los colaboradores.

e Cuando el resultado obtenido de la evaluacion supera lo requerido por la
empresa (90-100 puntos), se les brindara un diploma de reconocimiento y

un bono de Q. 300.00 para incentivarlos a mantener el rendimiento actual.
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Esquema No. 06
Fases para laimplementacion del sistema de evaluacion del desempefio,
entidad que presta servicios de seguridad privada, ciudad de Guatemala,
abril 2015

* Meétodo, caracteristicas y beneficios
* Descriptor de puesto

Fase de Disefio * Escala de calificacion

* Factores de evaluacién

* Indicadores de gestion

» * Formatos de evaluacion

* Responsables del sistema de evaluacion
* Calendarizacion del sistema de evaluacion

Fase de «  Sensibilizacion al cambio

¥

Implementacion * Induccion o divulgacion
* (Capacitacion

* Ejecucidn de la evaluacion

Fase de aplicacion » = Tabular los resultados

* Retroalimentacion

Fase de desarrollo ™« Auditoria del Sistema de Evaluacion del

Desempefio

Fuente: Elaboracion propia, abril 2015.

3.6 Propuesta del sistema de evaluacion del desempefio para el personal
administrativo de una empresa de seguridad privada, ubicada en la zona 1
de la ciudad de Guatemala.

Para la implementacion de la propuesta del sistema de evaluacion del
desempefio, se crearon cuatro fases: disefio, implementacion, aplicacion y

desarrollo.
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3.6.1 Fase de disefio

En esta fase se realizara la planeacion, a través de establecer métodos, politicas,
pardmetros y procesos para evaluar al personal, asi como brindar a los jefes
inmediatos la oportunidad de involucrarse en dicho proceso, por ello se detallan

los procesos para la implementacion del sistema de evaluacion del desempefio.
3.6.1.1 Método del sistema de evaluacién del desempefio seleccionado

Dentro de la propuesta se utilizara el método de evaluacion del desempefio de
escalas graficas con atribucion de puntos, agregando indicadores de gestion lo
cual brindard una visién integrada y resumida de la evaluacién, este sera

aplicado en el area administrativa de la empresa objeto de estudio.
a) Caracteristicas del sistema de evaluacion del desempefio seleccionado

El sistema de evaluaciéon del desempefo contard con factores e indicadores de
gestion previamente definidos y graduados, estos se definiran con una
descripcion simple y objetiva para que se pueda calificar con mayor facilidad el
rendimiento de los colaboradores, asi mismo se podré evitar la subjetividad y el

prejuzgamiento del evaluador.
b) Beneficios del método del sistema de evaluacién del desempefio

Los beneficios que aportaria el método de escala graficas con atribucion de

puntos son los siguientes:

1. Brindar a los evaluadores un instrumento de evaluacion de facil
comprension y aplicacion simple.

2. Ofrece una visidn de las caracteristicas de desempefio mas destacadas
por la empresa y la situacion de cada empleado ante ellas.

3. Simplifica el trabajo al evaluador, este exige poco trabajo en el registro de

la evaluacion.
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3.6.1.2 Descripcién de puestos

La descripcion de puestos que utiliza la empresa después de ser analizada en el
capitulo anterior, se recomienda a la empresa objeto de estudio seguir utilizando
el formato, unicamente realizando unas modificaciones para lo que se sugiere el

formato siguiente:

1. INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

PUESTO . . - . )

FUNCIONAL Asistente de Direccion PUESTO NOMINAL Asistente Profesional Il

DEPARTAMENTO R H DEPARTAMENTO / Direccion de Recursos
ecursos Humanos SECCION / UNIDAD Humanos

PUESTO PUESTOS

FUNCIONAL DEL | Gerente de Recursos Humanos | FUNCIONALES N/A

JEFE INMEDIATO QUE LE REPORTAN

2 DESCRIPCION DEL PUESTO

2.A | PROPOSITO DEL PUESTO

Asistir a profesionales en lo relacionado con la organizacién y funcionamiento del departamento y en el
seguimiento de la documentacion que ingrese.

2B

FUNCIONES PRINCIPALES DEL PUESTO (agregar mas lineas si es necesario)

>}

DESCRIPCION

Apoya en las distintas actividades de la direccion.

Apoyar en la programacién de materiales para la ejecucion de las actividades y programas del departamento.

Proporcionar el seguimiento de reuniones del gerente.

Llevar el control de ingreso y egreso de toda la documentacion.

Realizar los descargos de correspondencia en el sistema.

Brindar informacion al cliente interno y compafieros de trabajo de forma telefonica, personal y via electrénica

Control de la agenda del gerente.

Emite correspondencia oficial para las diferentes unidades administrativas

©| 0 N o O] b~ W N P

Revisar documentos diversos en los cuales se requieran la firma del gerente.

10 | Proporcionar apoyo logistico en la realizacién de cursos o reuniones.
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2.C INDICADORES DE GESTION DE LAS ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

RESULTADO

INDICADORES

METAS

CLIENTES

Apoya en las distintas
actividades de la
direccion.

Actividades realizadas
eficientemente

Numero de actividades
en las que se brinda
apoyo

100% de
participacion de
actividades de la

unidad

Jefes inmediato,
compafieros de
trabajo

Emite correspondencia
oficial para las diferentes
unidades administrativas

Correspondencia
emitida

Numero de
documentos oficiales
entregados en tiempo

establecido

100% cumplimiento
a tiempo

Jefe inmediato,
unidades
administrativas

Brindar informacion al
cliente interno y
comparieros de trabajo
de forma telefénica,
personal y via electrénica

Clientes satisfechos
con el servicio

No. de personas
satisfechas con el
servicio brindado

100% en atenciéon
al cliente

Clientes,
comparieros de
trabajo

Realizacion de

Requerimientos segun

Namero de

Jefe inmediato,

S : requerimientos 100% cumplimiento unidad
requerimientos de la necesidad de la . . ; - .
compras direccion realizados en tiempos a tiempo administrativa
establecidos de compras

2.D | RELACIONES DE TRABAJO

INTERNAS

Gerentes/Coordinadores de departamentos

EXTERNAS

Personal de oficinas de apoyo/colaboradores honorarios/proveedores.

3. PERFIL DEL PUESTO

3.A | EDUCACION

NIVEL

ESPECIALIDAD

Estudiante universitario

Administracion

3.B | EXPERIENCIA NECESARIA PARA DESEMPENAR EL PUESTO

EXPERIENCIA
ESPECIFICA

Controlar agenda de actividades.

Operar teléfono multilinea.

Elaborar reportes estadisticos.

Participar en la organizacion de eventos, talleres y cursos.

Realizar actividades de archivo y control de expedientes.

Recepcidn, control y entrega de correspondencia.

Realizar inventarios, control de materiales, suministros y papeleria.
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3. PERFIL DEL PUESTO

Cotizar y comprar materiales, suministros y papeleria.

3.C | PROGRAMAS DE COMPUTACION REQUERIDOS PARA EL PUESTO

PROGRAMAS DE

OFFICE MS Office, Word, Excel, Power Point, Outlook e Internet (nivel basico)

IDIOMAS Esparfiol

3.D COMPETENCIAS ASOCIADAS A LAS FUNCIONES

Competencias Basicas Competencias genéricas
1 | Adaptacion al ambiente 1 Planificacion de actividades
2 Dominio de lectura 2 Calidad en el trabajo
3 | Dominio de escritura 3 Administracion de actividades
4 | Comunicacion oral 4 Administracion de la informacion
5 | Aplicacion de la mateméatica 5 Trabajo en equipo
6 Localizacion de la informacién 6 Uso de la tecnologia

3.E | CONOCIMIENTOS (requeridos como herramienta de trabajo para el puesto)

Redaccién de documentos oficiales

5.
6. | Manejo de documentacion
7 Archivos

8 Tramites bancarios

3.F | HABILIDADES (requeridas como herramienta de trabajo para el puesto)

3 Excelentes relaciones interpersonales

4 Planificacién
5 Comunicacion efectiva
4. OTROS

4.A | DISPONIBILIDAD PARA VIAJAR

El puesto requiere viajar Sl NO X INTERIOR EXTERIOR

61




3.6.1.3 Escala de calificacion del método del sistema de evaluacion del

desempefio

Las escalas fueron divididas en 6 grados de calificacién con punteos asignados
para cada uno, estos parametros tienen rangos establecidos y el evaluador

deberéa ponderar al colaborador en cada factor segun el desempefio realizado.

Cuadro No. 01

Escala de calificacion del sistema de evaluacién del desempefio,
factores de conducta, entidad que presta servicios de seguridad
privada, ciudad de Guatemala, abril 2015

N Puntos por | Puntuacion
0. . )
Seccién | por respuesta
5
1 10
5
2 10 >
5
3 10 >
5
5
4 10
5
5
5 10
5
Total 50 50

Fuente: Elaboracion propia, abril 2015.

En cuento a los indicadores de gestion, el soporte de evaluacion tendra una

ponderacion de 10 puntos cada indicador.
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Cuadro No. 02

Escala de calificacion del sistema de evaluacion del desempefio,
indicadores de gestion, entidad que presta servicios de seguridad

privada, ciudad de Guatemala, abril 2015

Soporte de evaluacion puntos
Grado de participacion de actividades de la 10
unidad
Grado de cumplimiento a tiempo 10
Eficiente atencion al cliente 10
Grado de cumplimiento con los tiempos

. 10
establecidos
Porcentaje alto en boleta de satisfaccion del
cliente 10

Total 50

Fuente: Elaboracion propia, abril 2015.

a) Rango de calificacion de los resultados obtenidos en la evaluaciéon del

desempefio

Las escalas de calificacion fueron determinadas en 4 grados con rangos
establecidos por la empresa, en donde el departamento de recursos humanos

podra determinar la calificacion del resultado de la evaluacion del desempefio en

cada boleta.
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Esquema No. 07
Rango de calificaciéon de los resultados obtenidos en la evaluacién
del desempefio, entidad que presta servicios de seguridad privada,
ciudad de Guatemala, abril 2015

Rango de

No.| Calificacion SO Descripcion
calificacién

No se alcanza a cubrir los
Necesita requisito_s de los fac.tores
1 ) 0-50 establecidos, se obtienen
Mejorar .

resultados por debajo de lo
esperado.
Se alcanza ocasionalmente a
cubrir los requisitos de los factores
establecidos, resultados por debajo
de lo normal.
Se logran los requisitos de los
3 |Bueno 70-89 factores establecidos y resultados
adecuados en el puesto.
Se supera ampliamente los
requisitos de los factores
establecidos, resultados altos en el
puesto de trabajo.

2 |Regular 51-69

4 | Excelente 90-100

Fuente: Elaboracion propia, abril 2015.

3.6.1.4 Factores de evaluacién del desempefio

Tomando en cuenta que se desea optimizar el desempefio de los colaboradores,
se describen los factores de evaluacion, permitiendo a los evaluadores tener

claridad de los aspectos a calificar, por lo que se describen a continuacion:
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Esquema No. 08

Factores de conducta de evaluacion del desempefio, mandos
superiores, entidad que presta servicios de seguridad privada,
ciudad de Guatemala, abril 2015

Factores Descripcion Aspectos a evaluar
especificos
Capacidad para trabajar | Brinda colaboracion alos compafieros,
con otras personas con la | jefes y supervisores, cuando ellos se lo
. finalidad de lograr metas | solicitan.
Trabajo en , . . .
equipo en comun para la | Mantiene buenas relaciones interpersonales

organizacion.

con los compafieros de trabajo, jefes y
supervisores basandose en el respeto
mutuo.

Responsabilidad

Aptitud para completar
tareas y deberes
asignados de acuerdo a
las metas y plazos
acordados.

Cumple con las tareas que su trabajo
requiere.

Asume comportamientos y habitos de
trabajos responsables y eficaces que evitan
o disminuyen razonablemente los posibles
riesgos de errores.

Planificacion de

Capacidad para
establecer estrategias de
trabajo, proyectarlas a

Realiza planificaciones mensuales.

Crea estrategias para lograr la planificacion.

actividades través programas a corto | Da a conocer a los colaboradores la
y |argo p|azo_ planificacic')n.
Resolver alternativas con | Identifica los criterios de decision.

Toma de rapidez, escogiendo la -

decisiones respuesta adecuada en Desarrplla alternqtlvas. .
situaciones imprevistas Selecciona la mejor alternativa.
Capacidad para delegar | Influye en los colaboradores
restpqgszbllldad y Capacidad para comunicarse.
autoridad en sus : :

: Se adapta a situaciones nuevas
Liderazgo colaboradores, de P y

acuerdo con las
necesidades del trabajo.

desconocidas.

Dirige, instruye y apoya al personal a su
cargo.

Logro de metas

Cumplimiento de los
objetivos y metas con
respecto a plazosy
condiciones requeridas.

Establece un tiempo de cumplimiento de las
metas.

Mide el grado de cumplimiento de las
metas.

Fuente: Elaboracion propia, abril 2015.
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Esquema No. 09
Factores de conducta de evaluacion del desempefio, mandos medios,
entidad que presta servicios de seguridad privada, ciudad de Guatemala,

abril 2015
Factores Descripcion Aspectos a evaluar
especificos
Capacidad para trabajar | Brinda colaboracion a los compafieros, jefes
con otras personas con la | y supervisores, cuando ellos se lo solicitan.
. finalidad de lograr metas
Trabajo en . | - . .
equipo en comun para la| Mantiene buenas relaciones interpersonales

organizacion.

con los companeros de trabajo, jefes y
supervisores basandose en el respeto mutuo.

Responsabilidad

Aptitud para completar

tareas y deberes
asignados de acuerdo a
las metas y plazos
acordados.

Cumple con las tareas que su trabajo
requiere.

Asume comportamientos y hébitos de trabajos
responsables y eficaces que evitan o
disminuyen razonablemente los posibles
riesgos de errores.

Resolucion de

Capacidad para analizar
situaciones

Resuelve de forma pacifica situaciones
problematicas que puedan darse en su

problemas problematicas. entorno laboral.
Mantiene relaciones interpersonales sanas con
la comunidad educativa con la que interactia.
Nivel de conduccidn, Alienta a los colaboradores a desarrollar
Liderazgo orientacion e influencia tareas.

en el personal para
alcanzar los objetivos.

Dirige, instruye y apoya al personal a su cargo.

Capacidad para
medir resultados

Habilidad para evaluar
los resultados obtenidos
0 por obtener y encauzar
los resultados hacia los
objetivos deseados.

Brinda seguimiento a tareas asignadas.

Mide los resultados obtenidos.

Toma de
decision

Forma de resolver los
problemas cotidianos,
escogiendo la alternativa
correcta.

Evalla las alternativas.

Selecciona la mejor alternativa.

Fuente: Elaboracion propia, abril 2015.
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Esquema No. 10

Factores de conducta de evaluacion del desempefio, mandos operativos
administrativos, entidad que presta servicios de seguridad privada, ciudad
de Guatemala, abril 2015

Factores
especificos

Descripcion

Aspectos a evaluar

Trabajo en equipo

Capacidad para trabajar con
otras personas con la
finalidad de lograr metas en
comun para la organizacion.

Brinda colaboracion a los
compafnieros, jefes y supervisores,
cuando ellos se lo solicitan.

Mantiene buenas relaciones
interpersonales con los
companeros de trabajo.

Servicio al Cliente

Transmite informacion del
progreso del trabajo y de los
problemas que puedan
plantearse.

Atiende requerimientos de los
clientes siguiendo los lineamientos
gue le brinda su autoridad.

Atiende con respeto, educacion y
amabilidad a los clientes,
apegandose a las normas,
politicas, procedimientos.

Productividad en el
trabajo

Numero de tareas que
ejecuta, considere rapidez y
la forma en que ejecuta
dichas labores, optimizando
INSUMOS.

Optimiza los insumos que le son
entregados para realizar su trabajo,
con la calidad requerida.

Planifica su trabajo para
aprovechar mejor el tiempo.

Responsabilidad

Aptitud  para  completar
tareas y deberes asignados
de acuerdo a las metas y
plazos acordados.

Cumple con las tareas que su
trabajo requiere.

Asume comportamientos y habitos
de trabajos responsables y eficaces
que evitan o disminuyen
razonablemente los posibles
riesgos de errores.

Logro de metas

Grado de cumplimiento de
objetivos con respecto a las
metas esperadas.

Cumplimiento de metas
establecidas, tiempos o0 procesos.

Cumple con las tareas asignadas.

Identificacion con la
empresa

Grado de compromiso con el
logro de los objetivos de la
organizacion.

Compromiso para contribuir a
alcanzar la vision y misién de la
empresa.

Compromiso para el logro de los
objetivos organizacionales.

Fuente: Elaboracion propia, abril 2015.
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3.6.1.5 Indicadores de gestion

En la segunda hoja de la evaluacion se calificaran indicadores de gestion

previamente definidos a través del descriptor de puestos. Se debera colocar por

orden de prioridad los indicadores de gestidn, en el soporte de evaluacién se

colocard el grado de alcance de estos, al ingresar los datos de obtendréa un valor

gue sera el puntaje total de acuerdo a las prioridades establecidas. La evaluacion

la realizara unicamente por los jefes inmediatos debido a que ellos conocen el

alcance de los indicadores.

Cuadro No. 03

Indicadores de gestion a evaluar, entidad que presta servicios de seguridad
privada, ciudad de Guatemala, abril 2015

Indicadores de gestion P |Soporte de evaluacion puntos
Apoya en las distintas actividades Grado de participacion de

1 . iy 1 L . 15
de la direccion. actividades de la unidad.
Emite correspondencia oficial para

2 |las diferentes unidades 3 | Grado de cumplimiento a tiempo. 20
administrativas.
Brindar informacién al cliente

3 Interno y companeros de trabz/;uo de 2 Eficiente atencion al cliente. 18
forma telefonica, personal y via
electronica.

4 Realizacion de requerimientos de 5 Grado de cumplimiento con los 15
compras. tiempos establecidos.

5 | Efectividad en la atencion al cliente. POf_CEI‘]ta_j(,':‘ alto en boleta de

4 |satisfaccion del cliente. 16

Fuente: Elaboracion propia, abril 2015.
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3.6.1.6 Formato de evaluacion del desempefio

El método que se utilizara ser& el formato de evaluacién del desempefio escalas
gréficas con atribucion de puntos, integrada por una lista seleccionada de
factores del desempenfio e indicadores de gestion, lo cual permitira al evaluador
seleccionar el calificativo que aplique al desempefio del colaborador. (Ver
formato No. 01)

a) Guia de recomendacion, para la aplicacion del sistema de evaluacion del
desempefio

Tomando en cuenta la importancia del proceso y lo valioso de informar sobre el
rendimiento a los colaboradores, se proporcionara una lista de aspectos que
permita implementar el proceso de evaluacion del desempefio, evitando errores o

distorsiones en las diferentes etapas del proceso. (Ver formato No. 02)

3.6.1.7 Asignacion del personal responsable del sistema de evaluacion del
desempefio

El departamento de recursos humanos sera el encargado de realizar el proceso
de evaluaciéon del desempefio, cada supervisor sera el encargado de calificar a
cada colaborador, marcando la calificacién que mejor describe e | desempefio del
colaborador en cada factor determinado, al finalizar el departamento de recursos
humanos sera el encargado de sumar los valores y realizar el respectivo andlisis
del desempefio efectuado por el empleado en relaciébn a las funciones del
puesto, y asi mismo poder generar propuestas estratégicas en base a las
necesidades existentes del personal y asi permitir optimizar los resultados del

desempeiio.
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Formato No. 01
Formato de evaluacion del desempefio propuesto, entidad que presta
servicios de seguridad privada, ciudad de Guatemala, abril 2015

LOGOTIPO DE LA
EMPRESA

Direccién de Recursos Humanos
Departamento de Capacitacion y Evaluacion del Desempefio
EVALUACION DEL DESEMPENO ANUAL

1. Nombre del colaborador: Fecha:

Puesto que ocupa: Departamento:

2. Instrucciones: a continuacion se presentan factores a evaluar, cada factor tiene una ponderaciéon de 5 puntos cada uno,
deberé ingresar valores que al final le sumaran un valor total de 50 puntos los cuales deberan ser ingresados de acuerdo a la
necesidad y priorizacion del puesto.

3. FACTORES DE VALORIZACION DE COMPORTAMIENTOS Puntos
o9 Brinda colaboracién a los compafieros, jefes y supervisores, cuando ellos se lo solicitan. 5
2o
< D
- leg > - - = o
1 Lo Mantiene buenas relaciones interpersonales con los comparieros de trabajo,jefes y
=3 supervisores basandose en el respeto mutuo. 5
oW Atiende requerimientos de los clientes siguiendo los lineamientos que le brinda su 5
) g & autoridad.
o Atiende con respeto, educacion y amabilidad a los clientes, apegandose a las normas, -
- e . .
» 2 politicas, procedimientos.
o
ét o |Optimiza los insumos que le son entregados para realizar su trabajo, con la calidad 5
Z g 2 irequerida.
3 O =2
a3 g
g Planifica su trabajo para aprovechar mejor el tiempo. 5
a
3
= Cumple con las tareas que su trabajo requiere. 5
o
4 3
&
g Asume comportamientos y habitos de trabajo, responsables y eficaces que evitan o 5
L disminuyen razonablemente los posibles riesgos de errores.
=
o . - L L
C _ & Compromiso para contribuir a alcanzar la vision y mision de la empresa. 5
I <h
cJu
5 o=zx
EgtS
z©°nQ . . . .
u Compromiso para el logro de los objetivos organizacionales. 5
4. Suma 50
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5. Instrucciones: a continuaciéon encontrara una casilla con la letra (P) la cual significa la prioridad de los

indicadores de gestion del puesto, la cual debera colocar de mayor a menor. Ademas encontrara soporte de

evaluacion en la que debera describir los documentos que son de soporte, para validar el alcance de los
indicadores, como reportes, nimero de oficios, etc. Esta deberd sumar un total de 50 puntos.

6. INDICADORES DE GESTION P 7. SOPORTE DE EVALUACION Puntos
1 Apoya en las distintas actividades de la 1 Grado de participacion de actividades de la 10
direccion. unidad
2 E.mlte correspondenma o.ﬂqal para las 3 Grado de cumplimiento a tiempo 15
diferentes unidades administrativas
Brindar informacioén al cliente interno y
3 icomparieros de trabajo de forma telefénica, 2 Eficiente atencién al cliente 8
personal y via electrénica
N . Grado de cumplimiento con los tiempos
4 [Realizacion de requerimientos de compras 5 ) 9
establecidos
5 | Efectividad en la atencion al cliente P_orcentaje alto en boleta de satisfaccion del s
4 cliente
8. Suma 50

9. OBSERVACIONES

Nota: en esta seccion puede incluir comentarios adicionales que consideren oportuno indicar respecto al desempefio del

colaborador

10. DATOS DE LAAUTORIDAD SUPERIOR QUE SUPERVISA

Nombres:

Puesto funcional del Jefe que evalla:

Apellidos:

Firma del Jefe que evalta:

Fuente: Elaboracion propia, abril 2015.
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Formato No. 02
Guia de recomendaciones para utilizar el formato de evaluacion del
desempefio, entidad que presta servicios de seguridad privada, ciudad de
Guatemala, abril 2015

Guia de recomendaciones para utilizar el formato de evaluacién del
desempefio

1. Datos personales: se debera de colocar los datos del colaborador a evaluar,
tales como nombre, puesto, departamento y fecha de evaluacion.

2. Leer instrucciones: para proseguir a evaluar se debera de leer y comprender
las instrucciones, se debera de entender las escalas de calificacion.

3. Evaluar factores de valorizacibn de comportamiento: evaluar el
comportamiento del colaborador segun la escala previamente establecida.

4. Totalizar resultados de factores de comportamiento: al finalizar la evaluacion,
totalizar los resultados.

5. Leer instrucciones: leer y comprender las instrucciones, entender las escalas
de calificacion.

6. Evaluar indicadores de gestion: estos estaran previamente establecidos en el
descriptor de puestos, revisar que la boleta tenga descritos los indicadores de
gestion para cada evaluacion.

7. Soporte de evaluacion: describir el soporte de evaluacion para medir el alcance
de los indicadores de gestion, proseguir con la evaluacion.

8. Totalizar resultados de indicadores de gestién: al finalizar la evaluacion,
totalizar los resultados.

9. Observaciones: describir en el espacio asignado de la boleta, observaciones
acerca del evaluado.

10. Datos de la autoridad superior: brindar los datos solicitados en la boleta
como, nombre, apellidos, puesto funcional y firma.

Al finalizar el proceso de evaluacion del colaborador, las boletas deberan ser
trasladadas al departamento de recursos humanos.

Fuente: Elaboracion propia, abril 2015.
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a) Tiempo para aplicar el sistema de evaluaciéon del desempefio

El periodo establecido para que los jefes inmediatos apliquen el sistema de
evaluacion sera de 1 hora por cada colaborador asignado, la cual implicara el
llenado del formulario de evaluacion, calificando los factores e indicadores de
gestion segun el trabajo realizado por cada empleado asignado, y este sera

monitoreado por el area de recursos humanos.

b) Recomendaciones para el jefe inmediato en la aplicacién del sistema de
evaluacion

e Verificar que el formulario este impreso en su totalidad.

e Leer las instrucciones definidas en la boleta.

e Utilizar lapicero.

e Leer cada factor de calificar.

e Trasladar los formularios llenados y debidamente firmados al

departamento de recursos humanos.
e Al obtener los resultados, trasladar la informacion al colaborador a través

una entrevista.

3.6.1.8 Plan de accion para la aplicacion del sistema de evaluacion del
desempefio

El periodo establecido para aplicar el sistema de evaluacion sera el mes de
enero, evitando atrasos en el desarrollo de las actividades de la empresa, la

misma no se encuentra con movimientos altos.
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Esquema No. 12
Proceso para el sistema de evaluacion del desempenio, entidad que brinda
servicios de seguridad privada, ciudad de Guatemala, abril 2015

Proceso del Sistema de Evaluacion del Desempefio

Departamento de
Recursos Humanos

Jefe Inmediato

Colaborador

El departamento de Recursos

Los formatos de evaluacion
son recibidos por los jefes

Humanos traslada los
formularios del sistema de
evaluaciéon del desempefio

A 4

inmediatos

\_{\

Leer las instrucciones,
factores e indicadores previo a
realizar la evaluacién del
desempefio.

v

Verificar que se
comprendan los
factores e
indicadores

Comprension de los

Solicitar al departamento de |4
<

Recursos Humanos
informacién

Enviar los formatos de
evaluacioén al departamento

factores e indicadores

Realizar la calificacion del
desempefio, tomando en
cuenta los factores e
indicadores establecidos

de Recursos Humanos  [©

El departamento de Recursos
Humanos se encarga de

El departamento de Recursos
Humanos traslada los
resultados a los jefes

tabular los resultados, realizar
analisis segun los factores e
indicadores de evaluacion

» inmediatos para retroalimentar
a los colaboradores.

-~

A 4

El jefe inmediato brinda
retroalimentacion al
colaborador, a través de la
guia de entrevista de
desempefio

l

El jefe inmediato brinda el
resultado de la evaluacion
a través del informe.

v

Se le brinda al
colaborador la constancia
de retroalimentacién
recibida, realizar el plan
de mejora sobre
resultados obtenidos

Fuente: Elaboracion propia, abril 2015.
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3.6.2 Fase de Implementacién

Consiste en dar a conocer los objetivos, politicas y se difundira la importancia de

implementar el sistema de evaluacion del desempefio propuesto.

3.6.2.1 Sensibilizacion al cambio

La fase de sensibilizacion al cambio es la manera digna y pedagdgica de ayudar
a entender el sistema de evaluacion y asi readecuar el orden para que el sistema
se dirija hacia el objetivo perseguido que origino el proceso de cambio.

Por ese motivo se deben de realizar reuniones de estimulo e informativas del

desempeifio, con el personal para facilitar la aceptacion del sistema.

3.6.2.2 Capacitacion para jefes inmediatos

La capacitacion es parte fundamental del proceso, es por ello que se capacitara
a los jefes que tienen personal bajo su cargo. Para llevar a cabo la capacitacion
se utilizara el método de capacitacion presencial, en donde se interactuara con
los participantes. Las técnicas que se utilizaran para aplicar la informacion

metodoldgica seran dramatizacion, seminarios y debates.
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Esquema No. 15
Contenidos de sensibilizacion del sistema de evaluacién del desempefio,
empresa que brinda servicios de seguridad privada, ciudad de Guatemala,
abril 2015

Duracién Temas Expositor

e ¢ Qué se evalla? (comportamientos,
rendimiento)

¢ Objetivos, metas, politicas, proceso del
sistema de evaluacion del desempefio.

2 Horas Capacitador

aproximadamente e Caracteristicas, beneficios externo

e Proceso de evaluacién del desempefio a
través de escalas gréaficas e indicadores de
gestion.

o Personal a cargo de la evaluacion

Fuente: Elaboracion propia, abril 2015.

Esquema No. 16
Contenidos de capacitacion del sistema de evaluacion del desempefio,
empresa que brinda servicios de seguridad privada, ciudad de Guatemala,
abril 2015

Horario Temas Expositor

e ;Qué se evalla? (comportamientos, rendimiento)

e Proceso de evaluacién del desempefio a través de
escalas graficas e indicadores de gestidn.

4 horas e Reduccion de errores de calificacion Capacitador externo

¢ Mejoramiento de la destreza de observacion del
desempefio

e Orientar y explicar a los evaluadores la
metodologia que se utilizara al evaluar
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¢ Realizar una prueba piloto con los evaluadores de
las herramientas del sistema.

Fuente: Elaboracion propia, abril 2015.

3.6.3 Fase de aplicacion
Consiste en emplear el sistema propuesto, trasladar a los jefes inmediatos los

formatos para que puedan evaluar el desempefio del personal bajo su cargo.

3.6.3.1 Ejecucion del sistema de evaluacion:

El departamento de recursos humanos, siendo el encargado del proceso debe
poner todos sus esfuerzos para llevar a cabo la administracion y ejecuciéon del
proceso de evaluacion, para no obtener ninguna distraccion al momento de

generar toda la informacién, asi mismo contar con confidencialidad.

3.6.3.2 Tabulacion de la informacion:

Luego que los evaluadores entreguen al departamento de recursos humanos las
evaluaciones, se procederd a tabular toda la informacion para generar los
respectivos reportes, y a la vez se podra comparar y analizar con los parametros
de calificacion establecidos, segun el rendimiento de los colaboradores. Es por
ello que se elaboré un formato para la integracion de resultados y una guia para

utilizacion del formato. (Ver formato No. 03 y 04)
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Formato No. 03

Formato de integracién de resultados, entidad que presta servicios de

seguridad privada, ciudad de Guatemala, abril 201

Direccién de Recursos Humanos
Departamento de Capacitaciéon y Evaluacion del Desempefio
INTEGRACION DE RESULTADO DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO

1. Nombre del colaborador: Fecha:

Puesto que ocupa: Departamento:

2. Instrucciones: Trasladar y unificar los resultados de las boletas del sistema evaluacion del desempefio de cada

colaborador.

3. FACTORES DE VALORIZACION DE COMPORTAMIENTOS Puntos
z Brinda colaboracién a los comparferos, jefes y supervisores, cuando ellos se lo solicitan.
o 5
O a
1 2>
@2 & Mantiene buenas relaciones interpersonales con los compafieros de trabajo,jefes y
== supervisores basandose en el respeto mutuo. 5
ot Atiende requerimientos de los clientes siguiendo los lineamientos que le brinda su 5
5 S i autoridad.
& o Atiende con respeto, educaciéon y amabilidad a los clientes, apegandose a las normas, 5
» 2 politicas, procedimientos.
o
‘é o Optimiza los insumos que le son entregados para realizar su trabajo, con la calidad 5
Z @ 2 requerida.
3 Q=2
3o
g Planifica su trabajo para aprovechar mejor el tiempo. 5
[=)]
3
= Cumple con las tareas que su trabajo requiere. 5
[aa}
4 3
&
s Asume comportamientos y habitos de trabajo, responsables y eficaces que evitan o 5
w disminuyen razonablemente los posibles riesgos de errores.
fa 2 Cumplimiento de metas establecidas, tiempos o procesos. 5
5 % 5
S = Cumple con las tareas asignadas. 5
4. Resultado de
factores de 50
conducta
5. INDICADORES DE GESTION Puntos
6 8 Grado de participacion de actividades de la unidad. 8
7 ) Grado de cumplimiento a tiempo. 10
P o = . — -
8 29 Eficiente atencion al cliente. S
9 g © Grado de cumplimiento con los tiempos establecidos.
=
10 - Porcentaje alto en boleta de satisfaccion del cliente. 6
6. Resultado de
indicadores de 38
gestion
7. Resultado Total 88

Fuente: Elaboracién propia, abril 2015.
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Formato No. 04
Guia de recomendacién para utilizar el formato de integracion de resultados
de la evaluacién del desempefio, entidad que presta servicios de seguridad
privada, ciudad de Guatemala, abril 2015

Guia de recomendaciones para utilizar el formato de integracion de resultados
de la evaluacion del desempefio

1. Datos personales: incluir datos del colaborador como nombre, puesto,
departamento y fecha

2. Leer instrucciones: analizar y comprender las instrucciones para proseguir a
recopilar la informacion de las boletas de evaluacion del desempefio.

3. Factores de valorizacion de comportamientos: verificar que el jefe inmediato
haya realizado la evaluacion del comportamiento.

4. Resultados de factores de comportamiento: totalizar los resultados de los
factores de comportamiento.

5. Indicadores de gestiéon: verificar que el jefe inmediato haya realizado la
evaluacion de los indicadores de gestion.

6. Resultados de indicadores de gestion: totalizar los resultados de indicadores
de gestion.

7. Totalizar resultados de evaluacion: sumar los resultados de los factores de
comportamiento e indicadores de gestién, para obtener el resultado de la
evaluacion del desempefio.

8. Trasladar informacion: transportar la informacién tabulada a los respectivos
informes de resultados para proseguir a la retroalimentacién del colaborador.

Fuente: Elaboracion propia, abril 2015.
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3.6.4 Fase de desarrollo
Consiste en instruir a los jefes inmediatos acerca de la manera correcta de
retroalimentar a los colaboradores en relacion a los resultados obtenidos de la

evaluacion del desempefio.

3.6.4.1 Capacitacion

Antes de realizar el proceso de entrevista con el colaborador, en donde se le
informara el resultado de la evaluacion del desempefio, se capacitara a los jefes
y gerentes con el objetivo de fortalecer esta etapa y garantizar la adecuada
ejecucion para que los colaboradores perciban el proceso de manera positiva y
se puede generar compromisos de mejora. Para llevar a cabo la capacitacion se
utilizara el método de capacitacion presencial, en donde se interactuara con los
participantes. Las técnicas que se utilizaran para aplicar la informacion

metodologica seran dramatizacion, juegos estratégicos y debates.
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Esquema No. 17

Contenidos de capacitacion a jefes inmediatos para retroalimentar sobre
los resultados de la evaluacidon, empresa que brinda servicios de seguridad

privada, ciudad de Guatemala, abril 2015

Horario

Temas

Expositor

4 horas

Retroalimentar

Orientada al desarrollo y no al castigo

Entregada en un momento y situacién oportuna
Enfocada en comportamientos bajo el control del
individuo y no a rasgos de personalidad ni a
situaciones fuera del control de la empresa.
Entrevista de retroalimentacién, como proceso mas
importante de la evaluacién del desempefio
Técnicas para establecer confianza

¢, Como realizar la entrevista de retroalimentacion?
Dramatizacion de entrevista correcta e incorrecta
Realizar ejercicio identificando los errores de la

dramatizacion

Capacitador Externo

Fuente: Elaboracién propia, abril 2015.
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Las capacitaciones seran impartidas por capacitadores externos y se realizaran
en las instalaciones de la compafiia, se hara uso del equipo de la empresa
(proyector, salén, computadora personal)

El costo de llevar a cabo dichas capacitaciones es el siguiente:

Cuadro No. 04
Costo de sensibilizacion y capacitacion

Descripcion Costo Cantidad Monto Total

Talleres para Q.5,000.00 | 5 talleres Q. 5,000.00

sensibilizar

Capacitador para 2000.00 2 Q. 4,000.00

jefes inmediatos capacitaciones

Resma de papel Q.50.00 1 Q. 50.00

Impresiones Q.1.00 50 Q. 50.00

Refrigerio Q.14.00 139 Q.2,000.00

Utiles de oficina Q. 3.50 20 Q. 100.00
Total Q. 11,200.00

Fuente: Elaboracion propia, abril 2015.

3.6.4.2 Retroalimentacion

Al obtener el analisis de los resultados de la evaluacién del desemperio, se debe
trasladar la informacion a cada colaborador a través del informe de resultados de
la evaluacion y entrevista de seguimiento, teniendo como objetivo elevar el nivel
del rendimiento laboral, y asi mismo alcanzar los objetivos individuales y

organizacionales.
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Formato No. 05
Guia de entrevista de retroalimentacion, empresa que brinda servicios de
seqguridad privada, ciudad de Guatemala, abril 2015

GUIA DE ENTREVISTA DE RETROALIMENTACION

Nombre del colaborador:

Puesto: Area:

Nombre del evaluador:

1. Introduccioén:

Preparar un espacio fisico, privado donde no haya interrupciones por llamadas telefénicas o
visitantes. Asi mismo programar suficiente tiempo, para cubrir todos los puntos.

2. Rompa el hielo
Inicie una conversacion con un tema neutral.

Explicar al colaborador el proceso y los objetivos que se desean alcanzar con el sistema de
evaluacién del desempefio.

3. Proceso de retroalimentacion

En el periodo del al___ha obtenido los resultados siguientes en su evaluacién del
desempefo “mencionar los resultados positivos”

Especificar y detallar el resultado, brindar ejemplos para que el colaborador tenga claro el
potencial de sus fortalezas, destrezas y conocimientos.

4. Retroalimentacion de punteos bajos

Mencionar criterios y definicién, por ejemplo: Los resultados de su evaluacion indican
resultado bajo, me gustaria conocer su opinion

5. Observaciones

Orientar al colaborador hacia una reflexion responsable sobre su desempefio, con el fin que
asuma la responsabilidad de realizar acciones correctivas y mejorar el mismo, para que
pueda tener la oportunidad de crecer dentro de la empresa.

6. Establecer compromiso de cambio

Conducir al colaborador hacia un compromiso personal con su propio mejoramiento

Fuente: Elaboracion propia, abril 2015.
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Formato No. 06
Informe de resultados de evaluacion del desempefio, empresa que brinda
servicios de seguridad privada, ciudad de Guatemala, abril 2015

LOGOTIPO DE LA
EMPRESA

INFORME DE RESULTADOS DE EVALUACION DEL DESEMPENO

Nombre Jefe inmediato

Puesto Fecha

Los rangos de calificacion se determinaron de la manera siguiente:

Rango de

No. | Calificacién SN Descripcion
Calificacion

Necesita No se alcanza a cubrir los requisitos de los
1 ) 0-50 factores establecidos, se obtienen resultados
Mejorar -
por debajo de lo esperado.
Se alcanza ocasionalmente a cubrir los
2 |Regular 51-69 requisitos de los factores establecidos,
resultados por debajo de lo normal.
Se logran los requisitos de los factores

3 |Bueno 70-89 establecidos y resultados adecuados en el
puesto.
Se supera ampliamente los requisitos de los
4 | Excelente 90-100 factores establecidos, resultados altos en el

puesto de trabajo.

a) Resultados de la evaluacion del desempefio: Se da a conocer los resultados finales de la

evaluacion del desempefio del colaborador.

RESULTADOS DE EVALUACION DEL DESEMPENO ANUAL ANO 2016

Nombre del Puesto Departamento Competencias | Indicadores |Resultado Calificacion
colaborador | Funcional P Conductuales | de Gestion Final
Brenda Asistente
Palencia o . Financiero 37 34 71 Bueno
. Administrativa
Garcia
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LOGOTIPO DE LA
EMPRESA

b) Resultados por factores de conducta e indicadores de gestion: Se presenta los resultados de
los factores de conducta e indicadores de gestion, presentando fortalezas y debilidades.

Fortalezas: Cuando el colaborador obtiene resultados mayores de 5 puntos

Debilidades: Areas de mejora, donde el colaborador obtiene resultados igual o inferiores de 5

puntos.

RESULTADO DE FACTORES DE CONDUCTA

Factores de conducta

Fortaleza

Debilidad

Trabajo en equipo

4

Servicio al cliente

5

Productividad en el trabajo

Responsabilidad

Logro de Metas

Identificacion con la
empresa

N [OO|N|

GRAFICA DE RESULTADOS

OFRLr NWKULION

Resultados de Factores de Conducta

8
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LOGOTIPO DE LA

EMPRESA
RESULTADO DE INDICADORES DE GESTION

INDICADORES DE GESTION Fortaleza | Debilidad
Apoya en las distintas actividades de la direccion. 5
Emite correspondencia oficial para las diferentes 8
unidades administrativas
Brindar informacién al cliente interno y comparieros de 5
trabajo
Realizacion de requerimientos de compras 8
Efectividad en la atencién al cliente 5

GRAFICA DE RESULTADOS

Resultados de Indicadores de Gestion

8 8
8 6 6
7
6
5
4
3
2
1
0
Grado de Grado de Eficiente Grado de Porcentaje alto
participacion cumplimiento  atenciénal cumplimiento en boleta de
cliente con los satisfaccion del
tiempos cliente

establecidos
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aplicacion de mejora, con el objetivo de reducir las debilidades del colaborador.

PLAN DE ACCION DE MEJORA

LOGOTIPO DE LA
EMPRESA

¢) Acciéon aimplementar: Se detallan los resultados de los factores con menor puntaje y el plan de

Area de Mejora | Justificacion Accion Seguimiento Responsable
Deficiencia en Capacitar al Resultados Recursos
atender al colaborador en | positivos en la Humanos y Jefe

Servicio al clientey a relacion al tema | boleta de inmediato

Cliente compafieros de | de servicio al satisfaccion
trabajo cliente
Falta de Capacitar al Cumplimiento Recursos
integracion y colaborar en de objetivos Humanos y Jefe

Trabajo en participacion en | relacion al tema | establecidos inmediato

equipo las actividades de trabajo en
de la unidad equipo.

d) Observaciones o comentarios:

Firma de recursos humanos

Firma de jefe inmediato Firma de colaborador

Fuente: Elaboracion propia, abril 2015.
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3.6.4.3 Entrevista de resultados del sistema de evaluacién del desempefio
En esta parte del proceso el evaluador tendra que entregar los resultados de la
evaluaciéon a cada colaborador, luego del proceso de interpretacion y analisis,
especificando las fortalezas, oportunidades de mejora, sugerencias, tomando en
cuenta que dicho proceso es de suma importancia, en él se encuentra la
efectividad de la evaluacion. (Ver formato No. 07)

Para contribuir al desarrollo del colaborador el jefe inmediato y colaborador
debera establecer en conjunto compromisos de mejora que se consideren

necesarios para elevar el rendimiento de los colaboradores. (Ver formato No. 08)

Al identificar a los colaboradores que hayan obtenido resultados adecuados en
las evaluaciones, estos seran reconocidos a través de un diploma en el cual se
hard mencién el grado de eficiencia el cual sera firmado por la gerencia general

de la empresa, asi también se les dard un bono para incentivar a los empleados.

3.6.4.4 Archivar los resultados

Consiste en ingresar toda la informacién generada del desempefio de los
colaboradores al archivo de recursos humanos, el cual cuenta con una base de
datos por cada uno de ellos, en este se podra encontrar todo el historial del

desempefio del empleado.
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Formato No. 07
Formulario de Constancia de retroalimentacion recibida de la evaluacion
del desempefio, empresa que brinda servicios de seguridad privada, ciudad
de Guatemala, abril 2015

LOGOTIPO DELA
EMPRESA

Fecha de retroalmentacion:

Puntuacion obtenida en la evaluacién del desempefio anual:

Nombre completo del colaborador evaluado:

Departamento:

Seccién:

Unidad:

Puesto nominal

Puesto funcional

Por este medio se hace constar que de acuerdo a la evaluacidon del desempefio anual
2015 realzada al colaborador descrito, se procedi® a realzar la respectiva
retroalimentacién de los resultados obtenidos, para lo cual se firma la presente

constancia.

Firma:
Nombre:

del colaborador evaluado

Firma:
Nombre:
Puesto funcional:

De quien realzo la evaluacion del
desempeiio

Fuente: Elaboracion propia, abril 2015.
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Formato No. 08
Plan de mejora sobre resultados obtenidos en la evaluacion del
desempefio, empresa que brinda servicios de seguridad privada, ciudad de
Guatemala, abril 2015

LOGOTIPODELA
EMPRESA

Fecha de elaboracién del presente plan

Nombre completo del colaborador evaluado

Departamentc

Seccion:

Unidad:

Puesto nominal:

Puesto funcional:

Puntuacién obtenida en la evaluacién del desempefio anual:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la evaluaciéon del desempefio anual 2015, jefe inmediato evaluador y colaborador
evaluado, deberan establecer en conjunto compromisos de mejora que consideren necesarios para elevar el rendimiento
laboral, para ser aplicados durante el afio 2015.

A ) Fecha inicio de| Fecha de 1er Fecha de 2do | Fecha de 3er
No. Compromiso establecido ] L. L. L.
compromiso | seguimiento seguimiento seguimiento
1
2
3
Firma:
Nombre:

del colaborador evaluado

Firma:
Nombre:
Puesto funcional:

De quien realizé la evaluacién del desempefio

Fuente: Elaboracion propia, abril 2015.
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3.6.4.5. Seguimiento al plan de mejora sobre los resultados obtenidos en la
evaluacion del desempefio

Al finalizar el proceso de evaluacion después de tres meses, se debera brindar
seguimiento con el jefe inmediato con relacion al cumplimiento de los
compromisos realizados en el plan de mejora sobre los resultados. El objetivo del
seguimiento al plan es mejorar los procesos de los departamentos y disminuir la

problematica identificada.

3.7 Propuesta de auditoria del sistema de evaluacion del desempefio

Es de gran importancia contar con seguimientos, que permita la verificacion de la
eficiencia del sistema, es por ello se deberan realizar auditorias de seguimiento

para prever posibles desviaciones. (Ver formato No. 09 y 10)
Por lo que se deberan de realizar las acciones siguientes:

e Seguimiento con cada jefe inmediato, con relacion al rendimiento del
colaborador
e Alcance a las actividades criticas del departamento

e Seguimiento al cumplimiento de los planes de accién y compromisos.

99



"'GTOZ |1ige ‘eidoud ugioelioqge|3 :@1uan4
‘se|p
esaldws esaldws souewNyY SOSINJd mwmw_MMomecwo% ©1i0) Mwﬁooumﬂhm Nmmww
2| Jod JIULBP v/ e| Jod JIULEP v/ 91/20/6¢ 91/20/¢¢ y d 1oep 11oup p sopey €
A seAnoaliod | e ojuaiwinbas Jezieay
Sau0I129Y
(60 orew.oy
000020 'SopIoa|geIss sejp 1a) oyadwasap
00°002 s9|n 91/20/T2 9T/20/60 | souewny sosINday | S8l SO| Ud 9%00T [e |]op ugloenieAs | ¢
A elsjaded - elOlpNe B| Jezieay | ap ewsalsis ap 0sadoid
[e elIolpNe Jezieay
‘se|p ouadwasap
esaidwa esaidwa SOUBLINU SOSIND3 saJ1 so| ua osaso.ud [9p ugloeneAs ap
e| Jod auysp v e| Jod auyap v 91/¢0/80 91/¢0/S0 u d [@ US 9500T UN Ud | ®ewW=aISIS ap 0sad04d e 1
sobze|jey Je10919Qq ojuaiwinbas rezieay
NId OIDINI
o}
01S3NdNS3yd 01502 NOIOVZRIVANT VD | S319vSNOdSIY v SIAVAIALLOV N
‘oze|d ouelpaw A 01102 U 9,00T Un U3 oyadwasap |ap UQIoBN[EAS ap BWAISIS [9p PePI|IgIUS]SOS B| Jezjuele) :0An_lqo
olpnmsa ap 01alns ealy

ouadwasap [ap ugioeNBAS ap BWIISIS

G10¢ |uqV

GTOZ |14ge ‘e[ewalens ap pepnid ‘epealid peplinbas ap SOIJIAISS
epullq anb esaidwa ‘oyadwasap |ap ugioeN|eAS 9p BWAIISIS |9p BlIO)IpNe Jezijeal eied uolooe ap ue|d
0Z 'ON ewanbs3

:ue|d |ap aiqwioN

eyos4

100



"'GT0Z |14qe ‘eidoud uoloeioge|3 :81uan4

:a|qesuodsal ap ewliH

osiwoidwod |ap
ugloeiuawa|dwi
ap
eyoad/ oze|d

osiwoidwoo |ap
a|gesuodsal |ap
uogloeolnuapj

osiwoidwod
ap uolodiiosag

(seAnnuanaid o seAl1081109 sepipa|) osiwoidwod

eliolpne
9P UOIDEPUBW 0D
e| ap uoladiiosaq

esne)

uolodiiosag

ejiolipne ap obze|reH

:S9ljuapadalue soll0

a|gesuodsay

ealy / ojuswelredag

OLNIININDIS A VIO 1lldNv 3d O1vVINHOd

GTOZ |lge "elewsleno
ap pepnio ‘epealsd peplunbas ap SOIDIAIBS epuliq anb esaldwsa ‘ojusiwinbas ap eli0lIpNe 8p Oljew.loH

60 "ON Ojew.o4

eyoe4

101



‘'GTOZ [1ige “eidoud ugiorvioge|3 :@1uan

osiwoidwod

uogloeluawa|dwi opewlilsa | ugioepuawooal obze|rey |ap
ClejEEeeksEt) ap oze °p Qe oze w\ uolodiiosa S Sesneo uoglodiiosa N
g = uoioadiiosag Id P uolaal a 010d| a S
SOSINOIdINOD SANOIDVANINOD3IY YidOo.1lldNy 3d SO9zZV11IVH
so3ze|jey 9p "ON Qoues|y
awuojul 9p ‘ON awuiojul 9p eyda4

vidO1l1dNy 3d sOdav.liNs3d 3d OLNIININO3AS 3d VT1ILNV1d

GTOZ [1ge ‘elewslens ap pepnid
‘epeAlld peplinbas ap so121AI8S epullg anb esaidwa ‘eliolipne ap sope}nsal ap ojualwinbas ap e|jiue|d
OT 'ON Olew.lo4



4.1 Costo y financiamiento de la propuesta del sistema de evaluacion del

desemperfio laboral a nivel administrativo

Durante el proceso de implementacion del sistema de evaluacion del desempefio
para el nivel administrativo en la empresa objeto de estudio, se necesitara invertir
en los rubros siguientes:

Cuadro No. 05

Costos del proceso de implementacion del sistema, empresa que brinda
servicios de seguridad privada, ciudad de Guatemala, abril 2015

Descripcion Costo Cantidad Monto Total
Talleres de Q. 1,000.00 5 talleres Q. 5,000.00
sensibilizacion cada taller

_Capac_ltamon para jefes Q. 2,000.00 _2 _ Q. 4,000.00
inmediatos cada taller capacitaciones

Refrigerio Q. 14.00 139 Q. 2,000.00
Horas hombre del

Departamento de Q.33.33 15 Q. 500.00
Recursos Humanos

Utiles de oficina Q.2.50 150 Q. 375.00
Reproduccion de

Formatos de Evaluacion Q.1.00 105 Q. 105.00
Reproduccion de

Expedientes de Q.1.00 105 Q. 105.00
Resultados

Diplomas de Q. 10.00 105 Q. 1,050.00

reconocimiento

TOTAL | Q.13,135.00

Total presupuestado + 10 % imprevistos | Q. 14,500.00

Fuente: Elaboracion propia, abril 2015.

Se consider6 que en las actividades requeridas para la implementacion del
sistema de evaluacion del desempefio, el costo de los materiales es sobre la

cantidad del personal administrativo existente en la empresa.

El financiamiento de la implementacion del sistema de evaluacion sera propio de

la empresa objeto de estudio.
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CONCLUSIONES

1. El sujeto de estudio no cuenta con politicas, estrategias y procesos para medir
el rendimiento de los colaboradores, es por ellos que se presentan problemas e

inseguridad.

2. Se determind que la empresa objeto de estudio cuenta con herramientas
informales para medir el rendimiento de los colaboradores, sin embargo, no

impacta en oportunidades de mejora al no retroalimentar al colaborador.

3. Al no contar con un sistema de evaluacion del desempefio los colaboradores
tendran incertidumbre al no conocer si las funciones realizadas se llevan a cabo
manera efectiva, lo que provoca que los mismos no realicen acciones

correctivas.

104



RECOMENDACIONES

1. Realizar una evaluacion de 180 grados integral donde el colaborador sea
evaluado por: jefes, subordinados, compafieros. La valoracion del desempefio
procura la satisfaccion de las necesidades de las personas, tanto internas como

externas.

2. Para minimizar los problemas detectados en el estudio se exhorta a que la
empresa realice un estudio de clima organizacional, para conocer

oportunidades de mejora.
3. Realizar auditoria al proceso y formularios del sistema de evaluacién del

desemperio propuesto a fin de adecuarlos a las necesidades que en el futuro se

presenten.
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