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RESUMEN
A continuacion, se detallara la importancia que posee la evaluacion del desempefio y su
relacion con los subsistemas de recursos humanos, debido a que es una fuente primaria
de informacion; proporciona alertas que debe conocer la organizacion para erradicar las
areas de oportunidades y desarrollar colaboradores eficientes. La evaluacion del
desempefio se ve incentivado por el subsistema de compensaciones, debido a que los

resultados de la evaluacion son tomados en cuenta para obtener incrementos anuales.

La organizacion de servicios masivos utiliza los resultados de la evaluacion del
desempeiio para implementar un plan individual de desarrollo, el cual se encuentra
enfocado en generar colaboradores que opten a un crecimiento dentro de la
organizacion. La evaluacion del desempefio se encuentra alineada a los subsistemas de

recursos humanos, lo que permite obtener beneficios a corto, mediano y largo plazo.

El estudio se realizé en el departamento de recursos humanos en una organizacion de
servicios masivos con una poblacién de 49 colaboradores a los cuales se les aplicé una
encuesta estructurada a través de un formulario en linea. El estudio se tenia previsto
realizar a una poblacién de 300 colaboradores en el departamento de Call center, sin
embargo, debido a la situacion que presenta el pais por la pandemia provocada por el
COVID-19, la organizacion solicité cambiar el area de estudio por las complicaciones que
presentaba el departamento; indicando que RRHH es un departamento mas accesible y

con mayor disponibilidad para realizar el estudio.

El estudio se realiz6 para identificar: ¢ Son utilizados de forma eficiente los resultados

gue brinda la evaluacion del desempefio para los subsistemas de recursos humanos?

Posterior a realizar el instrumento, aplicarlo y consolidar las respuestas se obtiene los
siguientes resultados: la organizacion cuenta con un sistema de evaluacion
estandarizado, aplicado al departamento, alineado al diagnéstico de necesidades de
capacitacién, compensaciones, plan de desarrollo, plan de carrera y oportunidad de
crecimiento, el sistema es informado a todos los colaboradores, quienes identifican el

objetivo del sistema y su aplicabilidad con los subsistemas.



Al encuestar al personal de la organizacion de servicios masivos, indican que conocen
el objetivo de la evaluacion del desempefio y su relacion con los subsistemas de recursos
humanos, siendo fuente, primaria, de informacién para el diagndstico de necesidades de
capacitacion, compensaciones, plan de desarrollo, plan de carrera, y oportunidad de

crecimiento, entre otros subsistemas.

Al analizar la relacion de la evaluacién del desempefio con planeacion y desarrollo laboral
se identifica que los resultados de la evaluacion del desempefio no se utilizan en todo el
departamento de recursos humanos de la organizacion de servicios masivos, debido a
gue un 31% (15 colaboradores de un total de 49) no cuenta con un plan individual de
desarrollo, lo alarmante es que el mayor porcentaje se encuentra en el puesto "Trainer /

Coach" con el 60% de los casos (9 colaboradores de un total de 15).

Se recomienda implementar un refuerzo sobre el Plan Individual de Desarrollo (PID) a
toda la organizacion para resaltar su aplicabilidad, beneficios, e impacto positivo que
genera a la organizaciéon y realizar supervisiones periodicas, iniciando con el puesto

“Trainer / Coach” debido a que es el mas afectado.



INTRODUCCION
La evaluacion del desempefio es una herramienta utilizada por la organizacion con el
objetivo de conocer el rendimiento de los colaboradores y las areas de oportunidad para
poder implementar planes de accién que permitan despejar caminos y aprovechar al
maximo el potencial de los trabajadores; el tema ha sido estudiado por varios autores al
establecer la relacién que posee con los subsistemas de recursos humanos y su aporte

a las organizaciones.

Al conocer la efectividad de la evaluacion del desempefio y su aporte, como fuente
primaria de informacion, para los subsistemas de recursos humanos, se ha convertido
en un tema de estudio en las tesis de profesionales, brindando un panorama mas amplio

de la efectividad que posee en las empresas.

La evaluacion del desempefio es un tema que se ha estudiado por mas de una década,
lo que ha permitido brindar un panorama mas amplio sobre su estructura, ventajas,
desventajas y tipos o ambitos, los cuales pueden ser aplicados para cualquier

organizacion y cualquier trabajo.

Al profundizar sobre la evaluacion del desempefio se detecta el aporte, significativo, que
posee con el diagnostico de necesidades de capacitacion, compensaciones, planeacion,

carrera laboral, entre otros subsistemas de recursos humanos.

El estudio se aborda desde el punto de vista de la administracion de recursos humanos,
y se realizé en una organizacién de servicios masivos ubicada en el departamento de

Guatemala.

La organizacion, objeto de estudio, actualmente cuenta con un proceso de evaluaciéon
del desempefio de 90°, dicha evaluacion se encuentra enfocada en la tarea y es aplicada
por el jefe inmediato, los resultados son utilizados para determinar el incremento salarial

anual; entre otras utilidades.

La organizacién posee estandares de medicion (KPI's) y una metodologia de aplicacion

empirica, lo que permite evaluar:

e La existencia de un lineamiento estandarizado que se utilice en todas las areas



e E| aprovechamiento de los resultados, como insumos para los subsistemas de
recursos humanos.
e EIl nivel de preparacion y capacitacion de los evaluadores, para conservar su

imparcialidad

Al realizar el estudio se conocio el estado actual de la organizacion y las areas de
oportunidad que necesita corregir para alcanzar los objetivos organizacionales. Debido
a que alinear el sistema de evaluacion del desempefio con los subsistemas de recursos
humanos permitira establecer un panorama sobre el rendimiento de los colaboradores o

determinar acciones que ayuden a corregir el rumbo de la organizacion.

Se realiz6 una encuesta estructurada en linea, que permiti6 conocer a detalle la
percepcion de los evaluados y los evaluadores que participaron en el proceso,
posteriormente se realiz6 un analisis para conocer la aplicacion de la evaluacion del
desempefio y su aporte a los subsistemas de recursos humanos, permitiendo detectar la
efectividad que tiene con el diagnostico de necesidades de capacitacion, la estrecha

relacion con el otorgamiento de incentivos, planeacion y desarrollo.



1. ANTECEDENTES
Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se tomaron en cuenta las
investigaciones, articulos cientificos, tesis de maestria o documentos que brindaron un
aporte significativo para determinar los puntos de partida y alcance obtenido, asi como

los lineamientos que aplicaron como insumos para establecer la metodologia.

Bollmann C. (2017) establece en su trabajo de tesis de maestria titulado “Alineamiento
de los procesos de: Evaluacion del desempefio y deteccion de necesidades de
capacitacién, en una empresa del rubro de Energia Renovable” en la Universidad de
Postgrados de Economia y Negocios en Chile, manifiesta la importancia de contar con
una correcta alineacion de la evaluacion del desempefio para poder establecer los planes
de accion que utilizardn en capacitacion y asi generar una mejora constante en el

rendimiento de los colaboradores.

Establece la importancia que poseen las organizaciones para alcanzar los objetivos
deseados ya que estos se encuentran alineados a la estrategia organizacion, por
consiguiente, alcanzar los resultados es fundamental para la rentabilidad. Evaluar el
desempefio de la organizacién brinda un panorama mas amplio de los resultados de la

organizacion y se encuentra alineada a los subsistemas de recursos humanos.

El estudio muestra un andlisis desde la perspectiva de Recursos humanos y su relacion

con los subsistemas como capacitacion y entrenamiento, asociados a la organizacion.

(Diaz, y otros, 2014) estableciendo la importancia de aplicar la evaluacion del
desempefio para aumentar el conocimiento de la organizacion sobre como se esta
realizando el trabajo. La informacion obtenida orientard, ademas, en el disefio y
desarrollo de los procesos de seleccién y en la deteccion de las necesidades de

formacion, entre otras estrategias de gestion de los Recursos humanos.

Montoya (2009) lo establece en el articulo cientifico al resaltar que la evaluacion del
desempeiio es un factor fundamental para el alcance de metas y desarrollo de
competencias, es decir, el logro de aumentar el conocimiento, trabajando
constantemente con las habilidades que se encuentran orientadas a mejorar su

desempeiio y valorar la actitud que facilite las actividades, todo orientado a aumentar la



productividad y el liderazgo. Este avance no solo le permitird al colaborador lograr

resultados sobresalientes, sino que, el alcance de la planeacion estratégica.
Montoya establece que:

Para el logro de una organizacién competitiva, es preciso contar con un recurso
humano comprometido y capaz de brindar a la organizacion todos sus
conocimientos y habilidades. Aunque esto no se logra, si en el proceso de
seleccidon no se hace uso de un principio fundamental a la hora del reclutamiento,

como es la induccion. (2009, p. sf)

Otros autores como Castro, A., Palonio, A., Quifionez, A., Landa, J., De los Santos, V.
(2007) citan a Longenecker, Jaccoud, Sims, & Gioia, (1992) quienes indican que el 90%
de las organizaciones norteamericanas emplean algin tipo de evaluacién del
desempeiio, sin embargo, menos del 20% de esas empresas la realiza de manera
efectiva, demostrando la dificultad del tema o la poca comprension de las organizaciones

para aplicar el proceso y obtener el maximo beneficio.

Capuano A. hace referencia de la importancia de lograr desempefios sobresalientes en
la organizacion, y de aprovechar al maximo las competencias de los colaboradores, asi
poder alcanzar los objetivos organizacionales. Asi mismo, resalta que se tiene la idea
gue los objetivos podrian ser alcanzados con maquinaria efectiva, sin embargo, con el

tiempo se establece la importancia del ser humano y su valor en el proceso productivo.

Capuano A. establece una estrecha relacion que posee la evaluacion del desempefio
con el proceso de reclutamiento y seleccion, menciona que obtener un resultado efectivo
permitird al departamento de recursos humanos realizar un proceso efectivo de

seleccion, orientacion y capacitacion. (2004)

Los trabajos anteriores muestran un panorama mas amplio de la importancia que posee
la evaluacion del desempefio para las organizaciones debido a que muestra una
perspectiva del talento humano que poseen y su efectividad para el logro de objetivos,
en todos los casos, anteriormente estudiados, muestra la relacion que brinda la

evaluacioén con los subsistemas de recursos humanos.



Algunos estudios establecen que contar con un proceso de evaluacion del desempefio
brindard una mejor orientacion al proceso de reclutamiento y seleccion, ya que
conociendo las areas de oportunidad de todos los colaboradores que desempefian las
funciones en la organizacion, sabran orientarse sobre que competencias o requisitos son
indispensables en los futuros candidatos, asi como prestarle mas importancia al
momento de incorporar al talento. Resaltando la evaluacion del desempefio como un
subsistema de recursos humanos que brinda una orientacion clave para el futuro éxito

de la organizacion.

La evaluacion del desempefio es un proceso necesario, requerido y trascendental para
el futuro éxito de la organizacion, ya que al mapear el talento se hace mas visible detectar
las areas de oportunidad que poseen los colaboradores, y poder idear un plan que
permita, en un futuro cercano, corregirlas para obtener los resultados deseados y
aumentar en gran medida la productividad. Al asociar el subsistema de recursos
humanos con capacitacion, permite generar un plan de desarrollo, el cual puede ser la
base para formular un plan de carrera o un programa de sucesion, que haga mas visible

el futuro éxito del liderazgo.

Los estudios anteriormente descritos forman la basa sobre la cual se realizara el trabajo
profesional de graduacion ya que se resalta la importancia que posee la evaluacién del
desempefio en las organizaciones. La evaluacion del desempefio se encuentra asociada
a los subsistemas de recursos humanos y, en muchos casos, brinda el punto de partida
para trabajar con las areas de oportunidad de los colaboradores y establecer las acciones

gue ayudaran a corregirlos.

En los estudios descritos con anterioridad se establecio la relacion de la evaluacion del
desempeiio con diversos subsistemas de recursos humanos, sin embargo, no se resalté
la relacion que posee con compensaciones, siendo este subsistema uno de los mas
asociados en las organizaciones. Es comun la relacibn que existe entre estos dos
subsistemas, sin embargo, la evaluacion brinda una serié de beneficios para diversos

subsistemas.



La empresa se cre0 en 1990, sin embargo, el nombre actual de la organizacion, en
Guatemala, nace en 2004, desarrollando y estableciendo el departamento de recursos
humanos en el 2005. Su actividad principal es la venta de servicios masivos en donde el
departamento brinda apoyo administrativo a mas de 3000 personas, las cuales se
encuentran divididas de la siguiente manera: 80% de sus ventas se da al consumidor
final y el 20% es a negocios. Segun el Ministerio de Trabajo de la Republica de
Guatemala, se encuentra catalogada como una empresa multinacional contando con una
planilla aproximada de 3000 colaboradores a enero 2019.

Actualmente la empresa ofrece servicios a nivel internacional en donde disputa una
posicion de liderazgo, en su segmento, del 92% de los mercados. La organizacion cuenta
con altos estandares de gobierno corporativo y cumple estrictas practicas de
transparencia legal y financiera en todos los paises en donde opera.

La organizacion posee una fuerte cultura que ha establecido en todos los colaboradores,
generando un sentido de pertenencia, fortaleciendo valores como confiabilidad,
simplicidad y un fuerte sentido de crecimiento que beneficia a los empleados y por

consiguiente a la empresa.

La organizacién cuenta con diversidad de servicios que le permite ampliar su cartera de
clientes, los cuales van enfocados desde el servicios residencial hasta empresas que
han decidido mejorar su produccién. En el 2019, contaba con mas del 50% del mercado

en Guatemala, situada como una organizacién innovadora y de constante crecimiento.

Debido a la importancia que la organizacion brinda a sus colaboradores y deseosos de
conocer la satisfaccibn que poseian los empleados de pertenecer a una corporacion
internacional, participa en Great Place to Work quien es la autoridad global en alta
confianza y cultura de alto rendimiento en el lugar de trabajo. Al obtener los primeros
resultados observd que poseia areas de oportunidad que le permitiria llegar a obtener
mejores resultados en produccion y en satisfaccion. En el 2019, debido a los cambios
gue realizd, obtuvo uno de los primeros tres lugares, segun el segmento al que
pertenece, como resultado de un ambiente de trabajo pleno, feliz y motivado en donde
el colaborador puede desarrollar sus competencias y generar una carrera de trabajo

satisfactoria y objetiva.



La organizacion cuanta con ayuda social a través de fundaciones que permite a sus
colaboradores patrticipar, generando una cultura de apoyo y bienestar social. La empresa

ayuda a escuelas y comunidades a obtener un crecimiento y mejorar sus condiciones.

Por mas de tres décadas la organizacion ha obtenido un crecimiento constante, debido
a sus fortalezas, reglamentos y desarrollo profesional.

Actualmente la organizacion cuenta con un proceso de evaluacién del desempefio, el
cual ha sufrido modificaciones constantes para ajustarlo a los subsistemas de recursos
humanos y aprovechar al maximo los resultados. A pesar, de que se inclinaba al
subsistema de compensaciones, con el tiempo ha sufrido cambios aplicados a los
subsistemas de recursos humanos de la organizacion. Los cambios se han realizado por

el encargado del subsistema, con base a libros y experiencias.



2. MARCO TEORICO
El Marco tedrico contiene la exposicion y analisis de las teorias y enfoques tedricos y
conceptuales utilizados para fundamentar la investigacion relacionada a la evaluacion
del sistema de evaluacion del desempefio en una empresa de servicios masivos ubicada

en el municipio de Guatemala en el departamento de Guatemala.

Al evaluar el sistema de evaluacion del desempefio se podria hablar de una
"Metaevaluacion”, a pesar de que el termino es utilizado para programas de formacion,
Stufflebeam & Shinkfield (1981) la definen como:
El proceso de disefiar, obtener y utilizar informaciéon descriptiva y de
enjuiciamiento acerca de la utilidad, del valor practico y de la adecuacion ética y
técnica de una evaluacion, para guiarla y hacer publico el informe de sus puntos

débiles y fuertes. (p. sf)

Es decir que Stufflebeam & Shinkfield (1981) resaltan que es una evaluacién para
determinar si el proceso que se implementa es adecuado o detectar las areas de
oportunidad para erradicarlas y obtener el mayor provecho del proceso, es una

evaluacioén de la evaluacion.

Existen tres criterios principales de calidad, en la que se basa la Metaevalucion:
1. Rigor: métodos precisos, correctamente aplicados.
2. Valor: mérito, utilidad e importancia de los resultados de la evaluacion.

3. Eficiencia: efectividad del disefio y proceso de evaluacion (Schwandt & Halpern, 1988)

El sistema de evaluacion del desempeiio también es conocido como sistema de gestion
del desempefio (SGD). Ferreira & Otley (2009) definen la SGD como:
Mecanismos, procesos, sistemas y estructuras que utilizan las organizaciones
para controlar los objetivos clave y las metas planeadas por la administracion,
estos mecanismos ayudan al proceso de implementacion de la estrategia y la

gestion a través de la planificacion, analisis, medicion y control, impulsando de



esta manera factores como la motivacion, la gestion amplia del entendimiento, el
aprendizaje organizacional y el cambio (pp. 263—-282).
En ambas definiciones describen la importancia que tiene la evaluacion del desempefio
en la organizacion, debido al aporte y estrecha relacién que posee con los subsistemas

de recursos humanos.

Las organizaciones se encuentran enfocadas en el alcance de la estrategia
organizacional, sin embargo, deben gestionar un conjunto de procesos que les permitan
integrar colaboradores que brinden un aporte significativo a los resultados. El proceso de
recursos humanos integra los diversos subsistemas que, enlazados de forma eficiente,
permitird mantener una mejora continua en los colaboradores, siendo la evaluacion del

desempefio uno de los principales debido al aporte que brinda a los demas subsistemas.

2.1 Sistema de Evaluacion del Desempefio

La evaluacion del desempefio “constituye el proceso por el cual se mide el rendimiento
global del empleado; dicho de otra manera, se mide su contribucion total a la
organizacion, factor que, en ultima instancia, determina su permanencia en la empresa”.
(Werther, Davis, & Guzman, 2014). Es una gestion basica de recursos humanos en las
organizaciones actuales, utilizada para medir el nivel de desempefio de sus

colaboradores y su aporte.
Werther, Davis y Guzman, establecen que:

La mayoria de los empleados procura obtener realimentacién sobre la manera en
gue desarrolla sus actividades y el cumplimiento de las metas asignadas, mientras
gue los administradores tienen que evaluar el desempefio individual para decidir
las acciones que deben tomar. Cuando el desempefio es inferior a lo estipulado,
el gerente o supervisor debe emprender una accion correctiva; de manera similar,
el desempefio satisfactorio o que excede lo esperado debe ser estimulado. (2014,
p. 216).



La evaluacion del desempefio brinda un panorama al colaborador sobre sus resultados,
le permite ver si se encuentran alineados al descriptor de puesto, brindando un esfuerzo
colaborativo para alcanzar los objetivos del departamento, por consiguiente, el de la
organizacion. Debido a la estrecha relacién que posee la evaluacion del desempefio con
los subsistemas de recursos humanos, los autores, establecen que deberia crear un
seguimiento a los resultados, los cuales pueden ir desde acciones correctivas, como
capacitaciones, sanciones, entre otras opciones, hasta estimulaciones, como
compensaciones, planes de desarrollo, ascensos entre otros beneficios que incentivan

el buen desemperio y continden, los colaboradores, en una mejora continua.

2.1.1 Importancia de la evaluacion del desempefio

El colaborador en las organizaciones se ha convertido en un factor relevante, debido a
su aporte significativo en el alcance de objetivos, uno de los retos que presenta la
empresa es identificar la contribucion que cada colaborador brinda y aprovecharlo al

maximo.

Por tal razén, es importante que cada organizacion cuente con un sistema de evaluacion
del desemperfio, estructurada de forma eficiente para reconocer el desempefio de cada
colaborador y que el supervisor o directivo revise el avance, logros y dificultades que
cada empleado experimenta en su area de trabajo. Posteriormente, todo responsable
debe brindar retroalimentacion al colaborador para que tenga la oportunidad de corregir
posibles desviaciones, y asegurar de que al final del proceso no haya sorpresas, mas

bien, mejoras.
Los beneficios que se obtienen cuando se evalla en forma sistematica son:

e Clarifica los objetivos y metas del departamento al que pertenece el colaborador.
e Reconoce hacia donde va la empresa y el departamento.
e Permite detectar los nuevos proyectos y oportunidades que se ofrece a los

empleados.



e Define, de forma efectiva y colaborativa los objetivos, metas e indicadores del
puesto.

e Registrar los recursos que estan disponibles o que se requeriran para el logro de
los objetivos.

e Conformar un parametro documentado por escrito de los resultados de cada
empleado, que permita tomar decisiones sobre el plan de carrera, promociones y
remuneraciones.

e Mejora la comunicacion entre colaboradores, brindando un aporte significativo al
ambiente laboral. (Werther, Davis, & Guzman Brito, 2014, p. 219)

Es recomendable que al evaluar los enfoques especificos para evaluar el desempefio de

los empleados se tome en cuenta los elementos comunes.

Durante més de dos décadas se evallo el impacto e importancia de la evaluacion del
desempefio resaltando autores como: BORNAN & MOTOWIDLO (1993), CONWAY
(1999), SACKETT & DEVORE (2001), Segura (2007) y Alles (2009), permitiendo
establecer un panorama mas amplio de la evaluacion del desempefio, su estructura,
beneficios, tipos 0 ambitos, los cuales pueden ser aplicados para cualquier organizacion
y para cualquier trabajo. Entre los ambitos o tipos de evaluacién del desempefio se
encuentra: el desempefio de tarea, el desempefio contextual (también conocido como

civico) y las conductas contrapoductivas.

2.1.2 Desempeiio de tarea

Es la clasica concepcién de ejecucion; la que se refiere a los comportamientos
gue generan el producto o servicio que satisface las responsabilidades que asume
la organizacion. Este tipo de desempefio se concreta en las tareas mas relevantes
de un puesto de trabajo, obtenidas mediante alguna técnica de analisis de puestos
de trabajo. (BORNAN & MOTOWIDLO, 1993, pp. 71-98)
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2.1.3 Desempeiio Contextual

El desempefio contextual trata de variables moderadas referidas al contexto
organizacional, social y psicologico de la ejecucién que actian como catalizadoras
facilitando, dificultando, incluso inhibiendo el desempefio de tarea. Variables que pueden

actuar tanto a nivel individual como grupal.

Los dos enfoques muestran la metodologia de evaluacion del desempefio de forma

explicita. (Borman, Penner, Allen, & Motowidlo, 2001, pp. 52-69).

2.1.4 Conducta Contrapoductiva

“Es todo comportamiento intencional de un miembro de la organizacion, contrario a los
legitimos intereses de ésta”. (Borman, Penner, Allen, & Motowidlo, 2001, pp. 52-69). A
diferencia de los otros dos tipos de desempefio, la caracteristica éste es que no es

deseable, pero existente, siendo pertinente constarlo mas que evaluarlo.

Basado en los aportes brindados anteriormente por los escritores sobre la evaluacion del
desempefio es posible deducir e intuir el tipo de evaluacién que realiza la organizacion
de productos masivos, ya que se basa, en evaluar las tareas que realizan los
colaboradores, dichas evaluaciones las realiza el jefe inmediato brindando metas

enfocadas en sus objetivos anuales alineadas a la planeacion estratégica.

2.2 Tipos de Evaluacion del desempefio

La evaluacion del desempefio es un proceso estructural y sistematico para evaluar el
rendimiento de los colaboradores en la organizacién, sin embargo, las mediciones de

estos resultados pueden ser evaluados desde diversas perspectivas.

(Alles, 2017) establece que para evaluar el desempefio de los colaboradores se puede

utilizar diversas herramientas.
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Clases de evaluacion del desempefio:

Evaluacion del Desempefio Vertical, (90°), medicion del desempefio realizada
por el jefe o supervisor, que se complementa con la autoevaluacién del propio
colaborador y la revision del nivel superior al jefe directo ("Jefe del Jefe"). (Alles,
2009, p. 50)

Evaluacion del Desempefio de 180°, similar a evaluacion de 360°; su propésito
es el desarrollo. Toma el nhombre de 180° en alusion a que una persona es
evaluada por sus superiores y pares, ademas de realizar su propia
autoevaluacion. En ocasiones puede incluir la opinién de clientes internos y/o
externos. (Alles, 2009, p. 50)

Evaluacion del Desempefio de 360°, proceso estructurado para medir las
competencias de los colaboradores de una organizacion, con un proposito de
desarrollo, en el cual participan multiples evaluadores. Toma el nombre de 360°
en alusibn a que una persona es evaluada por sus superiores, pares y
subordinados, ademas de por ella misma (autoevaluacion). En ocasiones la

evaluacion incluye la opinion de clientes internos y/o externos. (Alles, 2009, p. 50)

2.3 Subsistemas de Recursos Humanos

Un Sistema de evaluacién del desempefio bien fundamentado ayuda a evaluar los
procedimientos de reclutamiento, seleccion e induccién. Incluso, las decisiones
sobre promociones internas, compensaciones y otras, del area del departamento
de capital humano dependen de la informacion sistematica y bien documentada
disponible sobre los empleados (Werther, Davis, & Guzman, 2014, p. 216).

Werther, Davis, & Guzman (2014) establecen las ventajas obtenidas con un, adecuado,

proceso de evaluacion del desempefio se encuentran:

Mejora el desempefio, mediante la realimentacion sobre el trabajo que se realiza,
el gerente y el especialista de personal llevan a cabo acciones adecuadas para

mejorar el rendimiento de cada integrante de la organizacion.
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e Politicas de compensaciones, las evaluaciones del desempefio ayudan a los
ejecutivos a determinar quiénes deben recibir aumentos salariales, y a cuanto
ascenderan. Muchas compaiiias conceden parte de sus incrementos basados en
el mérito, que se determina por medio de evaluaciones del desempefio.

e Decisiones de ubicacion, por lo general las promociones, transferencias y
despidos se basan en el desempefio anterior o en el previsto. Con frecuencia, las
promociones implican un reconocimiento del desempefio anterior.

e Necesidades de capacitacion y desarrollo, el desempefio insuficiente puede
indicar la necesidad de recapacitar al empleado. Por su parte, un desempefio
adecuado o superior puede indicar la presencia de un potencial latente que
todavia no se ha aprovechado.

e Planeacion y desarrollo de la carrera profesional, a realimentacion del
desempefio guia las decisiones obre posibilidades profesiones especificas.
(Werther, Davis, & Guzman, 2014, p. 216)

2.3.1 Diagnéstico de las Necesidades de Capacitacién (DNC)

Chiavenato, I. (2006) establece que “la deteccidn de las necesidades de capacitacion es
una forma de diagndstico que requiere sustentarse en informacion pertinente...” el
desempefio de los colaboradores es la fuente de sustento de la organizacién, debido a
ello medir el desempefio es fundamental, como establece Chiavenato al determinar que
la deteccién de capacitacion debe ser sustentada o alimentada por fuentes de
informacion fiables y oportunas, debido a ello alinear la evaluacion del desempefio con
el diagnéstico de necesidades de capacitacion resultaria una estrategia efectiva y

recomendable para toda organizacion.

Diagnosticar las areas de oportunidad nos permite tener un panorama mas amplio de las
necesidades que presentan los colaboradores, las cuales son posible cubrir con

capacitaciones.
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Werther, Davis, & Guzman establece “Ningun programa de capacitacion brinda todos los

beneficios potenciales de la enorme sed de conocimientos que se experimentan en

nuestro nuevo siglo” (2014, p. 183).

Para Werther, Davis, & Guzméan (2014, p. 183), existen ventajas que recibe al

colaborador, las cuales son:

e Ventajas para el individuo

©)

Le permite tomar mejores decisiones y solucionar problemas de manera
mas eficiente

Alimenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo

Contribuye a manejar positivamente conflictos y tensiones

Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas

Incrementa el nivel de satisfaccion con el puesto

Permite el logro de metas individuales

Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual

e Ventajas para la organizacion

o

o

Mantiene la competitividad

Incrementa la rentabilidad

Mejora el conocimiento del puesto y de la organizacion a todos los niveles
Eleva la moral y la responsabilidad social

Promueve la identificacion con los objetivos de la organizacion
Crea mejor imagen institucional

Mejorar la relacion jefes-subordinados

Ayuda a preparar guias para el trabajo

Ayuda a comprender y adoptar nuevas politicas

Proporciona informacién con respecto a necesidades futuras
Agiliza la toma de decisiones de problemas

Promueve el desarrollo del personal

Contribuye a formar lideres y dirigentes integrales

Incrementa la productividad y la calidad del trabajo



©)

©)

(@]

Ayuda a reducir los costos en muchas areas
Promueve la comunicacion

Reduce la tensién y permite el manejo de areas de conflicto

e Ventajas para las relaciones humanas

(@]

©)

Mejora la comunicacion individual y entre grupos

Ayuda a orientar a los nuevos empleados

Hace variables las politicas y reglamentos de la organizacion
Alimenta la cohesién de los grupos

Fomenta una atmésfera de aprendizaje continuo

Mejora la calidad del habitat en la empresa

2.3.2 Compensacion

14

También conocido como sueldos, salarios o prestaciones, Werther, Davis, & Guzman

(2014) establecen las compensaciones como:

El conjunto de gratificaciones y servicios que los empleados reciben a cambio de

su labor. Su administracion esté a cargo del departamento de capital humano y su

finalizada es garantizar la satisfaccion de los empleados, lo que a su vez ayuda a

la organizacion a obtener, mantener y retener una fuerza de trabajo productiva.

Sin compensacion adecuada es probable que los empleados abandonen la

organizacién con las dificultades que esto representa (p. 244).

Werther, Davis, & Guzman (2014, p. 245) establecen en su libro “Administracion de

recursos humanos” en su 7ma edicién, que los objetivos de una eficaz administracion de

las compensaciones, son:

e Incorporar personal calificado, Las compensaciones deben ser suficientemente

altas para atraer solicitantes. Debido a que las compafiias compiten en el mercado

laboral, los niveles de compensaciones deben corresponder a las condiciones de

oferta y demanda que imperan en este. Sin embargo, en ocasiones se necesita
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un incentivo adicional — una tasa mas alta del paquete global de compensacion —

para atraer a solicitantes que trabajan en otras compaifiias.

Retener alos empleados actuales. Cuando los niveles de compensacion no son
competitivos la tasa de rotacion aumenta. Para prevenir este fendmeno, el nivel
de compensacion debe ser atractivo y competitivo con relacién al mercado en que

se encuentre la organizacion.

Garantizar la igualdad. La administracion de sueldos y salarios postula como un
objetivo esencial lograr igualdad interna, asi como externa. La igualdad interna
requiere que el pago guarde relacion con el valor relativo de los puestos
expresados en la formula “igual retribucion a igual funcién”, mientras que la
igualdad externa significa que se paga a los miembros de la organizacion una
compensacion similar a la que obtienen los empleados con funciones analogas en

otras organizaciones.

Alentar el desempefio adecuado. El pago debe reforzar el cumplimiento
adecuado de las responsabilidades para que el desempefio continde en niveles
satisfactorios en el futuro. El buen desempefio, la experiencia, la lealtad y las
nuevas responsabilidades pueden alentar y reforzarse mediante una adecuada

politica compensatoria.

Controlar los costos, Un programa racional de compensaciones permite que la
organizacién obtenga y retenga su fuerza laboral a costos adecuados. Sin una
estructura sistematica de sueldos y salarios, la organizacién puede encontrarse

compensando a niveles excesivos o insuficientes los esfuerzos de sus miembros.

Cumplir con las disposiciones legales. Al igual que en otros aspectos de la
administracion de personal, la administracion de sueldos y salarios se inscribe en

un marco juridico especifico. Un programa adecuado de compensaciones debe
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considerar estos factores y asegurarse de cumplir las disposiciones legales

vigentes.

e Mejorar la eficiencia administrativa. Para cumplir los otros objetivos de un
adecuado programa de compensaciones, los especialistas en la administracion
de sueldos y salarios se deben esforzar para disefiar un programa que se puede
administrar con eficiencia. Sin embargo, la eficiencia administrativa solo ocupa un
rango secundario en la jerarquia de los objetivos de una politica sana de sueldos

y salarios.

Los objetivos de las compensaciones se encuentran enfocados a contar con el mejor
talento, aquel que le permita alcanzar los objetivos organizacionales, asi como establecer
una integracion sostenible para superar las dificultades que presentaran en el futuro.

Debido a ello, la evaluacion del desempefio brinda un apoyo al departamento de recursos
humanos para determinar los colaboradores que recibiran un aumento salarial,
obteniendo diversos resultados, ya que lograr aumentar la eficiencia de los
colaboradores, alimentado el deseo de superacion y mejora continua, reteniendo al
personal calificado ya que se sentird valorado y por ultimo, hacer atractiva la organizacién
para que el mejor talento deseo incorporarse y ser parte de los beneficios que conlleva.

2.3.3 Carrera laboral

El colaborador al ingresar a la organizacion inicia su carrera laboral, el cual se va
desarrollando con el transcurso de los afos y los diversos puestos que ocupa. La carrera
laboral esta compuesta por todas las tareas y puestos que desempefia el individuo
durante su vida laboral. (Werther, Davis, & Guzman, 2014)
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Werther, Davis, & Guzman (2014) establecen:

Algunas personas ascienden gracias al azar. Nunca se plantean la meta de
conseguir determinado puesto y solo guardan la vaga esperanza de que “ya
progresaran”. Otros planean con cuidado la ruta que desean seguir en el curso de
sus afios productivos y dentro de parametros razonables establecen metras

determinadas. (p. 202)

Es importante tener en cuenta que el hecho de planear la carrera no constituye una

garantia de éxito. Este es resultado de un desempefio adecuado o sobresaliente,

experiencia, educaciéon apropiada y trabajo constante. La mayor parte de las personas

gue obtienen determinadas metas se trazan un plan claro para lograr los objetivos que

desean.

2.3.3.1 El departamento de recursos humanos y planeacion de carrera

Werther, Davis, & Guzman (2014) establecen que:

Las modernas estrategias corporativas deben disponer de un adecuado equilibrio
de talento en el equipo de capital humano. Para satisfacer sus necesidades
mediante los candidatos internos, el departamento de capital humano toma
decisiones de ubicacion, aplica técnicas de capacitacion y desarrollo, y participa

activamente en la planeacion de la carrera profesional. (p. 204)

Werther, Davis, & Guzman (2014) establecen que el plan de carrera es un proceso que,

aplicado de forma eficiente, contiene diferentes ventajas, entre las que se pueden

mencionar:

Permite coordinar las estrategias generales de la compafia con las
necesidades de personal, debido a que ayuda a los empleados a planear su
carrera profesional, el departamento puede prepararlos mejor para los puestos
gue preve crear la empresa. El resultado puede ser un mejor ajuste de las

necesidades de la compafiia y del individuo.
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e Permite el desarrollo de empleados con potencial de promocién, la
planeacion de la carrera profesional es una poderosa herramienta para estimar el
talento latente del capital humano y mantenerlo motivado.

e Facilitala ubicacién internacional, las organizaciones multinacionales emplean
la planeacion de la carrera profesional para determinar los empleados — y los
puestos- que podran tener relevancia a nivel internacional, contar con talento que
conoce las operaciones de la corporacion, asi como lograr una integracion mas
rapida a sus funciones.

e Disminuye la tasa de rotacion, cuando los empleados perciben que hay interés
en el desarrollo de sus carreras muestran mayor lealtad a la empresa, arraigo y
pertenencia hacia la organizacion, y disminuye la tendencia a abandonarla.

e Satisface las necesidades psicoldgicas del empleado, en razon de que
sustituye la vega percepcion de que “deberia prepararse para una promocion” por
una serie de pasos especificos y concretos, el empleado puede canalizar sus

posibles frustraciones hacia una serie de soluciones positivas. (p.204)

2.4 Ciclo de desarrollo al aplicar el proceso de evaluacion del desempefio y el

diagnéstico de necesidades de capacitacion.

El objetivo primordial de la investigacion es la alineacion de los resultados obtenidos en
la evaluacion del desempefio para diagnosticar las necesidades de capacitacion. La
organizacion ha contado por varios afios con evaluaciones de desempefio que han
permitido clasificar a los colaboradores para determinar si es conveniente aplicar un
aumento de salario, evaluar el aporte minimo en la filosofia empresarial y obtener

oportunidad de crecimiento en un futuro cercano.

Es importante resaltar que, dentro de los objetivos de la evaluacion del desempefio, con
respecto al colaborador, Chiavenato (2007) establece que se debe buscar la adecuacion
al puesto de trabajo, que le permita desempefiar sus funciones con eficiencia, sin
embargo, la evaluacion no cumple esta finalidad, al momento que solo es utilizada como

herramienta para determinar en incremento salarial. Sin embargo, el diagndstico de
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necesidades de capacitacion se fundamenta en la evaluacion del desempefio para
determinar los puntos que deben ser incluidos en las capacitaciones, con el objetivo de
que, en futuras evaluaciones, el colaborador no reincida en las mismas areas de

oportunidad.

La alineacion de la evaluacién del desempefio con el diagndstico de necesidades de
capacitacion permitira en la organizacion generar un proceso o plan de desarrollo en
donde el colaborador tendra oportunidad de mejorar en cada evaluacion y alcanzar los
estandares establecidos que brinden un aporte significativo a la filosofia empresarial, y
contar con las habilidades o competencias necesarias para ser tomado en cuenta en
futuras oportunidades de crecimiento, mantener una mejora continua y generar un plan

de carrera.

Aporte de la evaluacién del desempefio al diagndstico de necesidades de capacitacion.
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Imagen 1, Ciclo de desarrollo del proceso de evaluacion del desempefio y el DNC

Evaluacion de desempeiio | ‘ Crecimiento laboral

L

Diagnodstico de necesidades de
capacitacion tomando como base la
evaluacion del desempefio

Ejecucion de la

capacitacion

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion realizada sobre el sistema de
evaluacion del desempefio.

Al alinear la evaluacion del desempefio con el diagnostico de necesidades de
capacitacién se genera un ciclo de crecimiento en los colaboradores, como establece
Segura (2007) resaltando que la retroalimentacion permite reorientar al colaborador para
enfocarse en las areas de oportunidad y potencial al colaborador. La evaluacion del
desempeiio brinda resultados que deben ser analizados por el jefe inmediato, para tener
un panorama mas amplio del desempefio de sus colaboradores y asi poder emprender
acciones correctivas, si los resultados son negativos. Pero si el desempefio es

satisfactorio o que excede lo esperado, debe ser estimulado.

Actualmente, la organizacion realiza evaluaciones del desempefio una vez al afio con
seguimiento trimestral, lo cual brinda resultados para determinar el incremento salarial
en los colaboradores, necesidades de capacitacion, planes de carrera y oportunidad de
crecimiento. Al realizar la propuesta de andlisis al subsistema, permitié tener un
panorama mas amplio de la aplicacion y su relacion con los subsistemas. Lo que permite

identificando su aplicacion efectiva o destacando las areas de oportunidad.



3. METODOLOGIA
El presente capitulo contiene la Metodologia de investigacion que explica a detalle el
proceso que se realizé al evaluar el sistema de evaluacion del desempefio en una
empresa de servicios masivos ubicada en el municipio de Guatemala departamento de
Guatemala. El contenido del capitulo incluye: La definicion del problema; objetivo general
y objetivos especificos; método cientifico; y, las técnicas de investigacion documental y
de campo, utilizadas. En general, la metodologia presenta el resumen del procedimiento

usado en el desarrollo de la investigacion.

3.1 Definicién del problema

La evaluaciéon del desempefio es un sistema de recursos humanos que evalla el nivel
de rendimiento de los colaboradores, al poseer el parametro de rendimiento de cada
colaborador permite a la organizacion identificar las areas de oportunidad y acciones de
reconocimiento para impulsar la mejora continua, el inconveniente se presenta cuando
las organizaciones no utilizan de forma efectiva los resultados que brinda la evaluacion,
lo que lleva a la especificacion del problema planteado.

Debido a ello se consultara: ¢ los resultados que brinda la evaluacion del desempefio son
utilizados para los subsistemas de recursos humanos o se inclinan a uno en especial?
Para conocer su aplicacion, en la practica, se consultara ¢,son divulgados los resultados
de la evaluacién del desempefio?, ¢ existe un proceso estandarizado de aplicacion de la
evaluacion del desempefio?, qué se utilice en toda la organizacion y, por ultimo, se
validara si ¢se cuenta con un proceso de retroalimentacién de los resultados de la

evaluacion del desempefio para evitar reincidir?

3.1.1 Especificacion del problema

¢, Son utilizados de forma eficiente los resultados que brinda la evaluacion del desempeiio

para los subsistemas de recursos humanos?
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3.2 Delimitacion del problema

El trabajo se realiz6 en una organizacion de servicios masivos ubicada en el municipio

de Guatemala, departamento de Guatemala.

3.2.1 Unidad de analisis

El estudio, se propuso realizar en el area de call center, con una poblacién de 300
colaboradores, en la organizacion de servicios masivos ubicada en el municipio de
Guatemala departamento de Guatemala, sin embargo, debido a la situacion que presenta
el pais por la pandemia COVID-19, las organizaciones se han visto en la necesidad de
cerrar o reducir el personal, debido a ello hubo cambios en su mayoria, cambios que van
desde trabajar en casa hasta suspender contratos de forma temporal.

La organizacién de servicios masivos no suspendié contratos, pero el 90% de sus
colaboradores se encuentran realizando trabajo en casa, lo que ha provocado que el
trabajo se complique y duplique. Debido a ello, la organizacion cambio la unidad de
analisis, estableciendo que el departamento de Recursos Humanos es un area mas
accesible para apoyar en la encuesta de evaluacion del desempefio, el departamento
cuenta con una poblacion de 49 colaboradores. Esta comprende el area Recursos
humanos de una organizacién de servicios masivos, ubicada en Guatemala. Fue fundada
en el aflo 2005, su actividad principal es la venta de servicios masivos. El departamento
brinda apoyo administrativo a mas de 3000 personas, las cuales se encuentran divididas
de la siguiente manera: 80% de sus ventas se da al consumidor final y el 20% es a
negocios. Segun el Ministerio de Trabajo de la Republica de Guatemala, se encuentra
catalogada como una empresa multinacional contando con una planilla aproximada de

3000 colaboradores a enero 2019.

3.2.2 Periodo histérico

En el estudio se encuentra informacion de los dltimos 2 afios de la empresa y se realizo

durante el segundo semestre del afio 2020.
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3.2.3 Ambito geograéfico

La investigacion se llevo a cabo en una organizacion de servicios masivos, con sede en

el municipio de Guatemala.

3.3 Objetivos

A continuacion, se presenta el objetivo general y los objetivos especificos del presente
trabajo, que seran los guias hacia donde se quiere llevar la investigacion y los resultados

gue se busca obtener.

3.3.1 Objetivo general

Evaluar el sistema de evaluacion del desempefio en una empresa de servicios masivos
del municipio de Guatemala departamento de Guatemala y elaborar una propuesta de

redisefio del sistema.

3.3.2 Objetivos especificos

1. Evaluar el cumplimiento del proceso de evaluacion del desempefio y la efectividad
de la retroalimentacion

2. Evaluar el impacto de los resultados de la evaluacién del desempefio con los
subsistemas de recursos humanos y su aplicacion

3. Elaborar una propuesta de redisefio de la evaluacion de desempefio en una
empresa de servicios masivos
Validar la propuesta con expertos y personal de la organizacion
Redisefar la evaluacién del desempefio que utiliza la empresa de servicios

masivos.
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3.4 Alcance del estudio

El enfoque de la investigacion sera de tipo descriptiva, ya que se procedera a indagar y
recolectar informacion sobre el sistema actual de la evaluacion del desempefio y su
aporte a los subsistemas de recursos humanos, posteriormente se analizard vy

determinara la existencia de mejoras a dichos procesos.

3.5 Técnicas de investigacién aplicadas

Las técnicas son reglas y operaciones para el manejo de los instrumentos en la aplicacion
del método de investigacion. Las técnicas de investigacion documental y de campo

aplicadas en la presente investigacion, se detallan a continuacion:

3.5.1 Técnicas de investigacién documental

Las técnicas que se utilizaron fueron las siguientes:

e Fichas de informacion bibliogréfica (incluye libros, revistas, folletos, diccionarios,
periddicos y tesis) principalmente de fuentes de consulta para la presente
investigacion.

e Fichas de informacion electronica, derivado del libre acceso al Internet, se puede
obtener examinar cualquier tipo de material, evaluando que las fuentes sean

fidedignas.

3.5.2 Técnicas de investigacién de campo

e Encuestaen linea
En el presente estudio se utilizé un cuestionario estructurado, como lo establece
Sheldon & Moore (1968) en su libro Indicators of Social Change: Concepts and
Measurements. puntos que posteriormente fueron utilizados por Alonso, Bayarre,
& Artiles (2004) en el articulo “Disefio de cuestionarios para recoleccion de datos”.

Se elaboro un formulario a traves de la plataforma OneDrive el cual contaba con
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una serié de preguntas relacionadas el tema de investigacion, fue distribuida por
el responsable de la evaluacién del desempefio de la organizacion, la cual fue

aplicada a los colaboradores de Recursos humanos.

e Entrevista con expertos
Profundizando el proceso de evaluacion del desempefio, se realizé entrevistas
con expertos en la materia para conocer a profundidad el tema

e Técnicas de observacion
Para verificar el dominio del colaborador sobre el objetivo de la evaluacion y al
lider de equipo para determinar la formacién a sus colaboradores para alcanzar

los objetivos que persigue la evaluacion.

Uno de los principales aportes que brinda la evaluacion, es la alineacion del desempefio
de los colaboradores con los objetivos estratégicos y obtener dichos resultados depende
en gran manera del instrumento que se utilice. De igual importancia es contar con las
herramientas de medicion que permita identificar si la evaluacion del desempefio
aplicada en la organizacion de Servicios Masivos se encuentra estructurada de forma

eficiente y bajo los lineamientos requeridos.



4. DISCUSION DE RESULTADOS
A continuacion, se hace una descripcion de la unidad de analisis y exposicion de los
hallazgos en la investigacidon con base a la metodologia descrita con anterioridad.
Después de aplicar el instrumento creado para realizar el estudio, se procedi6 a recopilar
los datos para el analisis respectivo. Posteriormente, se procedio a la interpretacion de
los resultados, la cual se encuentra alineada a los objetivos planteados, siendo esta fase

la parte principal del trabajo profesional de graduacion.

Dentro de la descripcion y verificacion de los objetivos establecidos, se encuentran
algunos hallazgos relacionados a los temas, los cuales seran de utlidad para

fundamentar las conclusiones.

4.1 Alineacion de la evaluacion del desempefio con el diagnéstico de necesidades

de capacitacién y compensaciones

En el analisis realizado a la organizacion de servicios masivos se detecto los siguientes

resultados con respecto a las capacitaciones:
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Gréfica 1, La organizacion le brinda capacitaciones para fortalecer su conocimiento

sobre sus funciones

La organizacion le brinda capacitaciones para
fortalecer su conocimiento sobre sus
funciones
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Fuente: Elaboracion propia, con base a los datos recopilados en el formulario de

medicién de evaluacion del desempefio, aplicado durante el mes de julio del afio 2020.

Como se observa en la grafica 1, el 82% (40) de los colaboradores reciben
capacitaciones para fortalecer sus conocimientos sobre las funciones que desempeian,
lo que significa que la organizacion reconoce el valor que poseen las capacitaciones para
mejorar la productividad de todo colaborador, el 14% (7) de los colaboradores indican

gue no reciben capacitacién asociada a sus funciones y el 4% (2) no aplica.

Al profundizar en los resultados es posible observar que el 4% de los colaboradores (dos
personas) no respondieron la pregunta ¢ La organizacion le brinda capacitaciones para
fortalecer su conocimiento sobre sus funciones?, al compararlo con la siguiente pregunta
¢Le han aplicado la evaluacion del desempefio en la organizacion?, se obtienen los

siguientes datos:

Con respecto al 14% (Grafica 1) de los colaboradores que indican no recibir capacitacion,
al realizar el analisis con respecto al seguimiento que brindan los jefes inmediatos se

puede observar que el 100% de los casos no cuentan con un Plan Individual de
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Desarrollo (PID) dato que se encuentran en la base recopilada por el instrumento

(formulario), cuya informacion se analizard mas adelante.

Tabla 1, Le han aplicado la evaluacion del desempefio en la organizacion

Le han aplicado la evaluacién del

~ N Cantidad  Porcentaje
desempeiio en la organizacion

Si 47 96%
No 2 4%
Total 49 100%

Fuente: Elaboraciéon propia, con base a los datos recopilados en el formulario de

medicidn de evaluacion del desempefio, aplicado durante el mes de julio del afio 2020.

Como se puede observar en la tabla 1, el 4% de los colaboradores que indican que no
reciben capacitacion corresponden al porcentaje de las personas que aun no se les ha
aplicado la evaluacion del desempefio. Dato que es confirmado al realizar el analisis en

la base de datos recopilada por el instrumento (formulario).

La evaluacion del desempefio es un instrumento de medicién efectivo para mejorar el
desempeiio, pero todo instrumento es ineficiente si no se brinda la retroalimentacion y
seguimiento apropiado, al evaluar los datos sobre la retroalimentacién de los resultados

de la evaluacion del desempefio, respondieron:
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Grafica 2, Le brindaron retroalimentacion de los resultados de la evaluacion del

desempeiio
Le brindaron retroalimentacion de los
resultados de la evaluacion del desempeno
50
40
30
20 2 1
0 (4%) (2%)
ANy
0
No aplica Si No

Fuente: Elaboracién propia, con base a los datos recopilados en el formulario de

medicion de evaluacion del desempefio, aplicado durante el mes de julio del afio 2020.

Como se puede observar en la grafica 2, el 94% (46) de los colaboradores indican que
recibieron retroalimentacion por los resultados obtenidos en la evaluacién del
desempefio, lo que muestra que el proceso de evaluacién de desempefio se cumple

desde la aplicacion hasta su retroalimentacion final.

Unicamente el 4% (2) de los colaboradores no aplican, valor que corresponde a las
personas que no respondieron debido a que aun no se les ha aplicado la evaluacion del
desempefio, dato que puede ser confirmado en la tabla 1. Y Gnicamente el 2% (1) de los

colaboradores indica que no recibe retroalimentacion de los resultados de la evaluacion

Al analizar la evaluacion del desempefio con el subsistema de compensaciones, se
detecta una estrecha relacion, al grado que varios autores establecen que se debe tener
precaucion, de no enfocar los resultados Unicamente a un subsistema (Segura, 2007),

sin embargo, la aplicacion de un proceso efectivo de evaluacion del desempefio podria
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ser una fuente primordial para determinar el incremento anual de los colaboradores, ya
gue los bajos resultados, primordialmente, pueden ser tomados en cuenta para el
proceso de capacitacion, asi como un resultado eficiente o sobresaliente puede ser

tomado en cuenta para un incremento anual.

En la organizacion de servicios masivos, se valido la estrecha relacion entre evaluacion

del desempefio y compensaciones, obteniendo los siguientes datos:

Grafica 3, Es considerada la evaluacion del desempefio en incrementos anuales

Es considerada la evaluacion del desempenio
en incrementos anuales
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Fuente: Elaboracion propia, con base a los datos recopilados en el formulario de

medicidn de evaluacion del desempefio, aplicado durante el mes de julio del afio 2020.

Como se puede observar el 100% (47) de los colaboradores que respondieron indican
gue la evaluacion del desempefio se encuentra alineada a compensaciones, es decir,
que los resultados obtenidos en la evaluacion son considerados para determinar el

incremento salarial en el siguiente afio.
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El instrumento de evaluacion del desempefio que se planted para ser aplicado en la
organizacion de servicios masivos, poseia preguntas especificas que permitian
profundizar sobre la aplicacion de la evaluacién del desempefio con las compensaciones,
su efectividad y su utilizacion en afios anteriores, sin embargo, debido a la situacion que
presenta Guatemala con respecto a la pandemia COVID-19 y que muchas
organizaciones se han visto en la necesidad de cerrar sus instalaciones, se acord6 con
él encargado de la evaluacion del desempefio de la organizacion, no realizar preguntas
gue fueran susceptibles y despertaran sentimientos negativos hacia la organizacion. Asi
como evitar preguntas que se consideraban inapropiadas y podian sesgar las

respuestas.

El cuestionario que se propuso al encargado de la empresa de servicios masivos se

encuentra como anexo 2.

4.2 Sistema de evaluacién de desempefio y su relacién con planeacién y desarrollo

laboral

Contar con personal eficiente, que realice las funciones establecidas en su puesto de
trabajo, mostrando constantemente iniciativa en nuevos proyectos, resaltando las areas
de oportunidad e invierta en su desarrollo, es uno de los principales objetivos de las
organizaciones. Aunque, son muchas caracteristicas en un solo colaborador, existen
colaboradores que tienen en mente un objetivo desde que entran a la organizacion y
cuando encuentran una empresa que evallan el desempefio, brinda retroalimentacion
para mantener una conste mejora y esta se encuentra alineada a un plan de desarrollo,

logrando despertar en él la esperanza de forjar una carrera.

En la organizacion de servicios masivos, se valida la relacion que existe entre evaluacion

del desempefio con planeacion y desarrollo laboral, obteniendo los siguientes datos:
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Gréfica 4, Cuenta con un Plan Individual de Desarrollo (PID), por los resultados

obtenidos en la evaluacion del desempefio

Cuenta con un Plan Individual de Desarrollo
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Fuente: Elaboracion propia, con base a los datos recopilados en el formulario de

medicidn de evaluacion del desempefio, aplicado durante el mes de julio del afio 2020.

Como se puede observar en la grafica 4, el 65% (32) de los colaboradores indican que
si cuentan con un Plan Individual de Desarrollo (PID) el cual se encuentra alineado a la
evaluacion del desempenio, es decir, después de obtener el resultado de la evaluacién
del desempefio los colaboradores se encuentran en un proceso de desarrollo que les
permite mejorar su rendimiento y poder optar a otro puesto de trabajo orientado a su

desarrollo.

Sin embargo, el 31% (15) de los colaboradores indican no contar con un Plan de
Desarrollo Individual (PID), es decir, que no esta establecido un plan de accion después
de los resultados obtenidos en la evaluacion. Al realizar el analisis de la base de datos
se observa que el 100% de los colaboradores que no cuentan con un PDI, si fueron
retroalimentados sobre sus resultados en la evaluacién y el 66% (10) de los 15
colaboradores si reciben capacitaciones para reforzar sus conocimientos y mejorar su
desempeiio, pero no un plan estructurado de desarrollo que los oriente a mejorar sus

resultados y los guie hacia un puesto especifico.
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Al realizar el andlisis de los datos brindados anteriormente se puede observar un area
de oportunidad, debido a ello se realiza el analisis por area, obteniendo los siguientes

resultados:

Gréfica 5, Colaboradores que no cuentan con un Plan Individual de Desarrollo

(distribuido por area)

Colaboradores que no cuentan con un Plan
Individual de Desarrollo (distribuido por area)
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Fuente: Elaboracion propia, con base a los datos recopilados en el formulario de

medicién de evaluacion del desempefio, aplicado durante el mes de julio del afio 2020.

Se puede observar en la grafica 5, que en los diferentes puestos de trabajo existe uno o
mas colaboradores que no cuentan con un PID, sin embargo, el puesto que resalta es
“Trainer / Coach” con el 60% (9) de los 15 colaboradores. Siendo un dato relevante para

establecer acciones correctivas y asi evitar complicaciones futuras.

Continuando con el PID se analiza la siguiente pregunta:
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Gréfica 6, Recibe capacitaciones alineados al Plan individual de Desarrollo por los

resultados alcanzados
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Fuente: Elaboracion propia, con base a los datos recopilados en el formulario de

medicion de evaluacion del desempefio, aplicado durante el mes de julio del afio 2020.

En la grafica 4 se observé que el 65% (32) de los colaboradores cuentan con un PID por

los resultados obtenidos en la evaluacion del desempefio, pero la grafica 6 muestra que

unicamente el 61% (30) de los colaboradores recibe seguimiento del plan de desarrollo

establecido. Se incrementa a un 35% (17) la cantidad de colaboradores que no cuentan

0 no reciben seguimiento con un plan individual de desarrollo.

Para tener un panorama mas amplio del desarrollo del colaborador, se evaluara las

oportunidades de crecimiento en la organizacién, debido a ello se analizan las siguientes

preguntas:
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Gréfica 7, Los resultados de la evaluacion del desempefio son considerados para

obtener un ascenso
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Fuente: Elaboracidén propia, con base a los datos recopilados en el formulario de

medicion de evaluacion del desempefio, aplicado durante el mes de julio del afio 2020.

Se puede observar en la grafica 7, qué el 94% (46) de los colaboradores coinciden que
los resultados de la evaluacion del desempefio son considerados para poder aplicar a
otro puesto de trabajo, Unicamente una persona, lo que corresponde al 2%, comenta que

no son tomados en cuenta para poder optar a otro puesto y el 4% (2) no responden.

Asi mismo, se evaluara el porcentaje de colaboradores que han aplicado a otro puesto

de trabajo:
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Gréfica 8, Ha participado en el proceso para obtener otro puesto de trabajo
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Fuente: Elaboracién propia, con base a los datos recopilados en el formulario de

medicion de evaluacion del desempefio, aplicado durante el mes de julio del afio 2020.

El 61% (30) de los colaboradores ha participado en el proceso para obtener otro puesto
de trabajo, mientras que el 35% (17) de los colaboradores no ha participado en ningan
proceso de ascenso o traslado dentro de la organizacion y el 4% (2) de colaboradores,

restante, no respondio.

Para identificar si el proceso de evaluacién del desempefio fue tomado en cuenta en las

personas que aplicaron al proceso, se realizé la siguiente pregunta:
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Gréfica 9, Fue tomado en cuenta su resultado en la evaluacion del desempefio para el

puesto que deseaba aplicar
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Fuente: Elaboracién propia, con base a los datos recopilados en el formulario de

medicién de evaluacion del desempefio, aplicado durante el mes de julio del afio 2020.

Como se puede observar en la grafica 9, el 80% (24) de los colaboradores que

participaron en el proceso para obtener otro puesto de trabajo, considera que, si fue

tomado en cuenta el resultado de evaluacion del desempefio, mientras que el 20% (6)

de los colaboradores considera que, durante su proceso en la aplicacion a un nuevo

puesto de trabajo, no fue tomado en cuenta los resultados de la evaluacion.

Lo que es posible identificar en la organizacién de servicios masivos es la estabilidad

gue poseen los colaboradores, debido a que conservan su puesto de trabajo durante

muchos afios, como se puede observar a continuacion:
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Gréfica 10, Antigliedad en la organizacion
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Fuente: Elaboracion propia, con base a los datos recopilados en el formulario de

medicidn de evaluacion del desempefio, aplicado durante el mes de julio del afio 2020.

La empresa de servicios masivos es una organizaciéon que brinda estabilidad a sus
colaboradores, debido a que al realizar el célculo del promedio de afios que tienen los
colaboradores del departamento de recursos humanos es de 7.5 afos, resultado alto
debido a que el mayor porcentaje de empleados tienen mas de 7 afios. Dato que se
puede observar en la gréfica 10, porque el 10% (5) de los colaboradores tienen 1 afio o
menos de haber ingresado, el 18% (9) de los colaboradores cuentan con 1 a 3 afios de
haber ingresado, los datos comienzan aumentar al evaluar de 4 a 6 afios de antigiiedad
obteniendo un 27% (13) de los colaboradores, valor que casi se duplica al evaluar los
colaboradores que tiene mas de 7 afios en la organizacion, obteniendo un 42% (22) del

total de colaboradores.

Se puede observar que la organizacién invierte en su personal al brindarle
capacitaciones y proporciona estabilidad laboral, lo que permite generar una carrera
laboral.
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4.3 Sistema de evaluacion de desempeiio y su relacion con los subsistemas de

recursos humanos

Contar con un sistema de evaluacién de desempefio es el punto de partida para
enriquecer los subsistemas de recursos humanos, ya que brinda areas de oportunidad
para mejorarlos o listar los colaboradores que pueden ser reconocidos por su optimo

desempeiio y lleguen a ocupar puestos claves para el beneficio de la organizacion.
Con base a esta descripcion se realizara las siguientes preguntas:

Como se pudo observar en la tabla 1, el 96% (47) de los colaboradores se les aplica el
proceso de evaluacion del desempefio, mientras que Unicamente el 4% (2) de los
colaboradores no aplican al proceso, al analizar los resultados se observa que la
evaluacion del desempefio se aplica a personas que cuenten con mas de 6 meses de
antigledad en la organizacién y que se encuentren en planilla, datos que son relevantes
mencionar debido a que las dos personas se encuentran dentro de las restricciones

mencionadas.

Al profundizar en la evaluacién del desempefio se puede observar que el proceso es
informado a todos los colaboradores de la organizacién como muestra la siguiente tabla:

Tabla 2, Conoce el objetivo de la evaluaciéon del desempefio

Conoce el objetivo de la Cantidad Porcentaje

evaluacion del desempefio

Si 49 100%
No 0 0%
Total 49 100%

Fuente: Elaboracion propia, con base a los datos recopilados en el formulario de

medicién de evaluacion del desempefio, aplicado durante el mes de julio del afio 2020.

El 100% de los colaboradores conocen el objetivo de la evaluacion y su relacion con los
subsistemas de recursos humanos, posterior a informar el proceso de evaluacion del

desempefio y ser aplicada, se procede con la respectiva retroalimentacion de los
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resultados obtenidos. Datos que podemos observar en la grafica 2, en donde

observamos que el 94% de los colaboradores es retroalimentado.

Concluyendo que el proceso de evaluacion es informado de forma eficiente, es aplicado
al total de colaboradores que se encuentran dentro de los requisitos y retroalimentado
para concluir el proceso de forma efectiva. Sin embargo, es fuente de informacion para

otros subsistemas de recursos humanos, como observaremos a continuacion:

e Alineada a la estrategia organizacional:

Tabla 3, La evaluacion del desempefio se encontraba alineada a la estrategia

organizacional

La evaluacién del desempefio se

encontraba alineada a la estrategia Cantidad Porcentaje
organizacional
No aplica 2 4%
Si 46 94%
No 1 2%
Total 49 100%

Fuente: Elaboracién propia, con base a los datos recopilados en el formulario de

medicién de evaluacion del desempefio, aplicado durante el mes de julio del afio 2020.

Se puede observar en la tabla 3, que el 94% (46) de los colaboradores reconoce que la
evaluacion del desempefio se encuentra alineada a la estrategia organizacional, es decir,
los parametros evaluados se basan en los objetivos que planea alcanzar la empresa de
servicios masivos. El 4% (2) de los colaboradores no aplica y Unicamente el 2% (1) de
los colaboradores considera que la evaluacion del desempefio no se encuentra alineada

a la estrategia.
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e Alineado a un plan de desarrollo y ascensos

Tabla 4, Cuenta con un Plan Individual de Desarrollo (PID), por los resultados obtenidos

en la evaluacion del desempefio

Cuenta con un Plan Individual de Desarrollo

(PDI), por los resultados obtenidos en la Cantidad Porcentaje
evaluacion del desempefio
No aplica 2 4%
Si 32 65%
No 15 31%
Total 49 100%

Fuente: Elaboracidén propia, con base a los datos recopilados en el formulario de

medicion de evaluacion del desempefio, aplicado durante el mes de julio del afio 2020.

A pesar, de que Unicamente el 65% (32) de los colaboradores cuenta con un plan
individual de desarrollo, los colaboradores reconocen que deberia de implementarse el
plan de capacitacion para mejorar los resultados, reconociendo la relacion de los
subsistemas. Adicional, un 20% de los colaboradores que no cuentan con un plan
individual de capacitacion, afirman recibir capacitaciones a través de los siguientes

medios.
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Tabla 5, Quién es el encargado de brindarle capacitaciones para fortalecer su

conocimiento sobre sus funciones

Quién es el encargado de brindarle

capacitaciones para fortalecer su Cantidad  Porcentaje
conocimiento sobre sus funciones
Jefe inmediato 1 2%
Jefe inmediato y Unidad de talento y 1 204
desarrollo
Jefe inmediato, Unidad de talento y desarrollo,
. 1 2%
Consultores externos y E-Learning
Jefe inmediato, Unidad de talento y desarrollo
. 2 4%
y E-Learning
Jefe inmediato y E-Learning; 1 2%
Unidad de talento y desarrollo 2 4%
Unidad de talento y desarrollo y Otras fuentes 1 2%
E-Learning 1 2%
Total 10 20%

Fuente: Elaboracion propia, con base a los datos recopilados en el formulario de

medicidon de evaluacion del desempefio, aplicado durante el mes de julio del afio 2020.

Como muestra en la tabla 5, el 20% de los colaboradores reciben capacitacién, lo cual
ayuda en su crecimiento laboral. De igual manera la evaluacion del desempefio influye

directamente en los asensos, como lo podemos observar a continuacion:

Tabla 6, Los resultados de la evaluacién del desempefio son considerados para obtener

un ascenso

Los resultados de la evaluacion del

desempefio son considerados para  Cantidad Porcentaje
obtener un ascenso
No aplica 2 4%
Si 46 94%
No 1 2%
Total 49 100%

Fuente: Elaboracién propia, con base a los datos recopilados en el formulario de

medicion de evaluacion del desempefio, aplicado durante el mes de julio del afio 2020.
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Como se puede observar en la tabla 6, el 96% de los colaboradores reconocen que la
evaluacion del desempefio se encuentra alineada al ascenso, es decir, al obtener un
resultado positivo, el colaborador es tomado en cuenta para optar a otro puesto de

trabajo.

e Alineado a Compensaciones
Tabla 7, Es considerada la evaluacion del desempefio en incrementos anuales

Es considerada la evaluacién

del desempeiio en incrementos Cantidad Porcentaje

anuales
No aplica 2 4%
Si 47 96%
No 0 0%
Total 49 100%

Fuente: Elaboracién propia, con base a los datos recopilados en el formulario de

medicidn de evaluacion del desempefio, aplicado durante el mes de julio del afio 2020.

Como se puede observar en la tabla 7, el 96% de los colaboradores reconocen que la
evaluacion del desempefio se encuentra alineada a compensaciones, es decir, al obtener

un resultado positivo, el colaborador recibe un incremento salarial el afio siguiente.

4.4 Beneficios de la correcta relacién de la evaluacion del desempefio y los

subsistemas de recursos humanos

Como se puede observar en los capitulos anteriores la evaluacién del desempefio es un
subsistema de recursos humanos que enriguece a los demas subsistemas, por el hecho
gue es una alarma de deteccion de areas de oportunidad, una evaluacion realizada en

tiempo permitira a la organizaciéon tomar medidas correctivas que le permitan alcanzar
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los objetivos organizacionales y ser competitiva, de igual manera la evaluacion del

desempeifio le cuenta con diversos beneficios para el colaborador y la organizacion.

Uno de los objetivos de la evaluacion del desempefio es brindar seguimiento a sus
colaboradores e identificar los colaboradores que obtienen datos sobresalientes e
identificar los que necesitan acciones enfocadas a mejorar. En las graficas y tablas
descritas anteriormente se puede observar que los colaboradores han sido evaluados y

retroalimentados por los resultados obtenidos.

Tabla 8, Quiénes participaron en su evaluacion del desempefio

Quiénes participaron en su evaluacion del

Cantidad Porcentaje

desempefio
No aplica 2 4%
Unicamente, el Jefe inmediato 41 84%
Jefe inmediato actual y Jefe inmediato
anterior 3 6%
Jefe inmediato y el superior al Jefe inmediato 3 6%
Total 49 100%

Fuente: Elaboracion propia, con base a los datos recopilados en el formulario de

medicién de evaluacion del desempefio, aplicado durante el mes de julio del afio 2020.

Como se puede observar 49 personas fueron encuestadas, de las cuales Unicamente 47
personas fueron evaluadas y retroalimentadas, lo que nos muestra que el 100% de los
colaboradores fueron evaluados por su jefe inmediato superior. Dato que nos muestra
identificar que la aplicacién de la evaluacion se encuentra alineada a la descripcion de
Werther William, Davis Keith y Guzman Martha en su libro Administracion de Recursos

Humanos publicado en el 2014.

Resaltando la idea de aplicar en mas de una ocasion la evaluacién para brindarle la

oportunidad, al colaborador, de corregir las areas de oportunidad.

A continuacion, se observa los siguientes datos:
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Tabla 9, Cuantas evaluaciones del desemperio le han realizado

Cuantas evaluaciones del

q - ' Cantidad Porcentaje

esempefo le han realizado

No aplica 2 4%

1 7 14%

2 9 18%

3 3 6%

Mas de 3 evaluaciones 28 57%
Total 49 100%

Fuente: Elaboracion propia, con base a los datos recopilados en el formulario de

medicién de evaluacion del desempefio, aplicado durante el mes de julio del afio 2020.

Como se puede observar en la tabla 9, el 81% (40) de los colaboradores cuenta con mas
de una evaluacion del desempefio, es decir, el mayor porcentaje de los colaboradores
han pasado por un proceso de evaluacion del desempefio y contindan en la organizacién
cumpliendo con sus funciones, la organizacién de servicios masivos, establece que al
obtener un resultado deficiente o con areas de oportunidad, se debe brindar un plan
individual de desarrollo para corregir los resultados futuros, asi como recibir
capacitaciones constantes enfocadas a las funciones que realiza para poder ser

evaluado en un futuro y mejorar los resultados.

Para comprender de mejor manera los resultados de las personas que cuentan con dos

0 mas evaluaciones, analizaremos a detalla esta muestra (40 colaborares):
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Tabla 10, Cual fue el ultimo resultado obtenido en la evaluacion del desempefio

Cual fue el tltimo resultado

obtenido en la evaluacion del Cumple Excede E>_<cede Total
q ~ Excepcionalmente
esempefio
Analyst (Analista)/ Assistant
(Asistente) / Specialist 2 2 4

(Especialista)
Coordinator (Coordinador) / Team

Leader (lider de equipo) 10 4 14
Director / Manager (Gerente) /
Business Partner (Socio de 4 4 8
negocios)
Trainer (entrenador) / Coach 5 12 14
(entrenador)

Total 4 28 8 40

Fuente: Elaboracion propia, con base a los datos recopilados en el formulario de
medicion de evaluacion del desempefio, aplicado durante el mes de julio del afio 2020.

Como podemos observar en la tabla 10, se cumple lo que establece (Werther, Davis, &
Guzman, 2014) en su libro Administracion de Recursos Humanos, debido a que la
muestra analizada es un total de 40 colaboradores, los cuales cuentan con 2 0 mas
evaluaciones del desempefio y como podemos observar ninguno se encuentra en un
rango deficiente o improductivo, tomando la base utilizada por la organizacién de
servicios masivos, ningun colaborador se encuentre entre los siguientes resultados: No

cumple o cumple parcialmente, los cuales son considerados como valores negativos.

Vemos en la tabla 10, que Unicamente 4 colaboradores se encuentran en el parametro
‘cumple”, 28 colaboradores se encuentran en el parametro “Excede”, cuya ponderacion
es considerada como un dato sobresaliente, el cual se hace acreedor de un incremento
salarial y oportunidad de crecimiento. Y 8 colaboradores se encuentran en “Excede
Excepcionalmente” el cual es considerado como el maximo valor que un colaborador

puede obtener por un periodo de desempefio excepcional.
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CONCLUSIONES
La organizacion cuenta con un lineamiento estandarizado para la aplicacion del
sistema de evaluacion del desempefio y es de conocimiento de todos los
colaboradores del departamento de recursos humanos debido a que se completa

el proceso, desde su aplicacion hasta la retroalimentacion.

El sistema de evaluacion del desempefio es una fuente primaria de informacion
para diversos subsistemas de recursos humanos, entre los que se puede
destacar, diagnostico de necesidades de capacitacion, compensaciones, plan de
desarrollo, plan de carrera, y oportunidad de crecimiento, dicho sistema se
encuentra estructurado de forma efectiva ya que, al encuestar al personal de
recursos humanos de la organizacion de servicios masivos, indican que conocen

el objetivo de la evaluacion del desempefio.

El sistema de evaluacion del desempefio brinda retroalimentacion sobre las areas
de oportunidad de cada colaborador en la organizacion, sin embargo, dicha
informacion no es utilizada en todo el departamento de recursos humanos de la
organizacion de servicios masivos, debido a que un 31% (15 colaboradores de
una poblacién de 49) no cuenta con un plan individual de desarrollo, lo alarmante
es que el mayor porcentaje se encuentra en el puesto "Trainer / Coach" con el
60% de los casos (9 colaboradores).

Al encuestar al personal del departamento de recursos humanos un 14% indican
gue no reciben capacitaciones para fortalecer su conocimiento sobre sus
funciones, sin embargo, el 96% de los colaboradores indican que, si son
retroalimentados sobre los resultados en la evaluacion del desempefio, la cual se
encuentra enfocada en la tarea y la imparte el jefe inmediato, lo que significa que
si reciben capacitacion para fortalecer sus conocimientos.

Los resultados de la evaluacion del desempefio son tomados en cuenta en el
proceso de ascenso, al grado que, en las convocatorias internas, tienen como

caracteristica, que sera tomado en cuenta el resultado de la evaluacion del 2019,
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sin embargo, no se aplico en todos los procesos de ascenso, debido a que un

20% (6) de los colaboradores indican que fue tomado en cuenta en su proceso.

La evaluacion del desempefio es un subsistema de recursos humanos que se
encuentra alineada a la estrategia organizacional, y guarda una estrecha relacion
con las compensaciones, diagnoéstico de necesidades de capacitacion y
oportunidad para mejorar los resultados, lo que permite formar colaboradores
orientados hacia el objetivo principal, motivados, corregir las éareas de

oportunidad, y obtener resultados sobresalientes.

Al analizar el sistema de evaluacion del desempefio se determina que el proceso
gue implementa la organizacién, de servicios masivos es efectivo, se encuentra
alineado a los subsistemas de recursos humanos, debido a ello, no se propone un
redisefio en el proceso de evaluacion, Unicamente recomendaciones para trabajar
en las areas de oportunidad, las cuales son minimas. Sin embargo, se realiza una
propuesta de redisefio del sistema informativo de evaluacion del desempefio y su
relacion con los subsistemas de recursos humanos el cual se encuentra en el

anexo 4.
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RECOMENDACIONES

1. El sistema de evaluacién del desempefio es efectivo en la organizacion de
servicios masivos, sin embargo, existe un 4% de colaboradores que recibieron
retroalimentacion de los resultados obtenidos, se recomienda tomar en cuenta
los resultados obtenidos en el estudio identificar las areas de oportunidad y

erradicarlas.

2. Se recomienda implementar refuerzos, constantes, a los colaboradores para que
estén informados de la efectividad de la evaluacion del desempefio con los
subsistemas de recursos humanos.

3. Se recomienda implementar un refuerzo sobre el Plan Individual de Desarrollo
(PID) a toda la organizacion para resaltar su aplicabilidad, beneficios, e impacto
positivo que genera a la organizacion y realizar supervisiones periédicas sobre su
aplicabilidad, iniciando con el puesto “Trainer / Coach” debido a que representan

el 31 % (15) de los colaboradores, siendo el puesto mas afectado.

4. La organizacion brinda capacitaciones constantes para fortalecer el conocimiento
de los colaboradores sobre sus funciones, sin embargo, no se encuentran
aplicadas a todo el departamento, debido a ello se recomienda crear un registro
electrénico el cual sera alimentado de forma constante por el colaborador, dicho
registro deberd informar, de forma periddica (cada mes), la cantidad de
capacitaciones que han recibido sus colaboradores, en caso contrario crear
solicitudes de capacitaciones para la unidad de talento y desarrollo quienes
podran gestionar capacitaciones en linea a través de la plataforma E-learning,

consultores externos o refuerzos del jefe inmediato.

5. A pesar, de que los resultados de la evaluacion del desempefio son tomados en
cuenta para obtener un ascenso, en la encuesta realizada se puedo observar que
el 20% (6) de los colaboradores que aplicaron a un puesto, indican que no fue

tomado en cuenta. Se recomienda identificar las razones por las cuales no fue
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tomado en cuenta el resultado de la evaluacion del desempefio y corregir los

procesos o bien, informar al personal las restricciones que posee.

Realizar un diagnostico sobre el sistema informatico que registra el proceso de
evaluacion del desempefio para detectar las areas de oportunidad y elaborar un
plan de accion correctivo, el cual permita estandarizar el proceso. Adicional, se
realiza una propuesta de mejora en donde se detalla el lineamiento y su relacion
con los subsistemas de recursos humanos para contrarrestar las areas de

oportunidad detectadas en el trabajo profesional de graduacion.
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Anexo 1

Operacionalizacion de variables

. ... Categorizacion o . . .. .
Variable Definicion ) & X Nivel de medicion Indicador
dimensiones

Evaluacion del
desempeiio, Subsistemas
de recursos humanos

Evaluacion de desempeiio, Es el procedimiento mediante el cual se

Evaluacion del mide y valora la conducta profesional y el rendimiento o el logro de ) L. Ordinal
desempefio resultados... procedimiento mediante el cual se mide y valora la Dlagn.ostlco de Numérica Encuesta estructurada
conducta profesional y el rendimiento o el logro de resultados. (EBEP, necesidades de
2007) capacitacion y

Compensaciones)

Fuente: Operacionalizacién de variables, plan de investigacion.
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Anexo 2

Formulario de Mediciéon de Evaluacion del Desempefio

Se presenta ante el encargado de recursos humanos la propuesta del formulario que
evaluara el sistema de la evaluacién del desempefio en la organizacion, el cual se

encuentra estructurado de la siguiente manera:

Medicion de Evaluacion del Desempefio

El siguiente cuestionario tiene la finalidad de brindar un panorama mas amplio sobre la
utilidad de la evaluacion del desempefio en la organizacién, los datos seran utilizados

para elaborar el Trabajo de Graduacion de Maestria en RRHH.

La informacion proporcionada sera para fines educativos y todos los datos
proporcionados seran totalmente confidenciales. Su opinion es muy valiosa,

agradeceriamos que exprese su opinién abiertamente en este cuestionario.

1. Nombres:

Ingrese ambos nombres: Ejemplo, Carlos Alfonso

2. Apellidos:
Ingrese ambos nombres: Ejemplo, Marroquin Girén

3. Género:
a. Femenino

b. Masculino

4. Puesto:

Seleccione su puesto de trabajo.
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Operador
Team Leader
Agente de Calidad

o o T p

Formador

Colaborador

Seleccione la opcién que mas se adecua a su respuesta.

Evaluacion del desempefio
1. ;,Conoce el objetivo de la evaluacion del desempefio?

a. Si
b. No

2. ¢Le han aplicado la evaluacién del desempefio en la organizacién?

a. Si

b. No (Terminar cuestionario)

3. ¢Con qué frecuencia, considera, se deberia aplicar la evaluacién del

desempefo?

Trimestralmente
Semestralmente

Anualmente

o o oo

Ninguna de las opciones anteriores (especifique)
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4. ¢ Quiénes participaron en su evaluacion del desempefio?

Nadie lo evalu6
Unicamente, el Jefe inmediato

Jefe inmediato y el superior al Jefe inmediato

a o T p

Ninguna de las opciones anteriores (especifique)

5. ¢Le brindaron retroalimentacion de los resultados de la evaluacién del

desempefio?

a. Si
b. No

6. ¢ Cuantas evaluaciones del desempefio le han realizado?

a. 1 (Saltar a la pregunta No. 8)
b. 2
c. 3

d. Mas de 3 evaluaciones

7. ¢Harepetido el resultado en las ultimas dos evaluaciones del desempefio?

a. Si
b. No

8. El ultimo resultado obtenido en la evaluacion del desempeiio fue:

a. No cumple

b. Cumple parcialmente



c. Cumple
d. Excede

e. Excede Excepcionalmente

Capacitacion
9. ¢Recibe capacitaciones?

a. Si (continuar cuestionario)

b. No (Saltar a la pregunta No. 13)

10. Constantemente, ¢Quién le brinda las capacitaciones?
Puede seleccionar mas de una opcion

Jefe inmediato
Capacitacion
Analista de calidad

Los compairieros

® a0 T p

Ninguna de las opciones anteriores (especifique)

11. ¢Ha recibido capacitaciones por los resultados de

desempeiio?

Si
No
Con frecuencia

Unicamente, después de haber recibido los resultados

® a0 oo

Ninguna de las opciones anteriores (especifique)

61

la evaluaciéon del
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12. ¢Cuenta con un plan de capacitacion, por los resultados obtenidos en la

evaluacion del desempefio?

a. Si
b. No
c. Ninguna de las opciones anteriores (especifique)

Compensaciones
13. ¢La evaluacion del desempeifio, influye en el incremento salarial?

a. Si
b. No (saltar a la pregunta No. 16)

c. Ninguna de las opciones anteriores (especifique)

14. ¢ Recibi6é incremento salarial en el 2019?

a. Si (Saltar a la pregunta No. 16)
b. No (Continuar)

15. ¢ Por qué motivo no recibié incremento salarial?

a. Por el resultado de la evaluacién del desempefio

b. Otros motivos (especifique)
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Plan de desarrollo laboral

16. ¢Los resultados de la evaluacion del desempefio son tomados en cuenta para

obtener un ascenso?

a. Si
b. No
c. Ninguna de las opciones anteriores (especifique)

17. ¢Ha participado en el proceso para obtener otro puesto de trabajo?

a. Si(continuar)

b. No (saltar a la pregunta No. 20)

18. ¢Fue tomado en cuenta su resultado en la evaluacion del desempefio para el

puesto que deseaba aplicar?

a. Si
b. No

19. ¢Cuenta con un plan de carrera laboral?

a. Si
b. No

20. ¢ Desea brindar alguna observacion relacionada a la evaluacion del desemperio

en su departamento?




Team Leader, Analista de calidad y Formador
Evaluacion del desempefio
1. ;,Conoce el objetivo de la evaluacion del desempefio?

a. Si
b. No
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2. ¢Le han aplicado la evaluacién del desempefio en la organizacién?

a. Si
b. No (Terminar cuestionario)

3. ¢Con qué frecuencia, considera, se deberia aplicar

desempeiio?

Trimestralmente
Semestralmente

Anualmente

o o T p

Ninguna de las opciones anteriores (especifique)

4. ¢;Quiénes participaron en su evaluacion del desempefio?

Nadie lo evalué
Unicamente, el Jefe inmediato

Jefe inmediato y el superior al Jefe inmediato

Qo T p

Ninguna de las opciones anteriores (especifique)

la evaluacion del



5. ¢Le brindaron retroalimentacién de los resultados de la evaluacion

desempefio?

a. Si
b. No

6. ¢ Cuantas evaluaciones del desempefio le han realizado?

a. 1 (Saltar a la pregunta No. 8)
b. 2

c. 3

d. Mas de 3 evaluaciones

7. ¢Harepetido el resultado en las tltimas dos evaluaciones del desempefio?

a. Si
b. No

8. El Gltimo resultado obtenido en la evaluacion del desempefio fue:

No cumple

Cumple parcialmente
Cumple

Excede

® a0 T p

Excede Excepcionalmente

9. ¢ Aplicé la evaluacion del desempefio a sus colaboradores el afio anterior?

a. Si
b. No (saltar a la pregunta No. 12)
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c. No tuve colaboradores a cargo (saltar a la pregunta No. 12)

d. Ninguna de las opciones anteriores (especifique)

10. ¢La evaluacion del desempefio se encontraba amarrada a la estrategia

organizacional?

a. Si
b. No

c. Ninguna de las opciones anteriores (especifique)

11. ¢Considera que la evaluacién del desempefio es entendible para sus
colaboradores?

a. Si
b. No (especifique)

Capacitacion
12. ¢ Recibe capacitaciones?

a. Si
b. No (Saltar a la pregunta No. 16)

13. Constantemente, ¢Quién le brinda las capacitaciones?
Puede seleccionar méas de una opcion

a. Jefe inmediato

b. Capacitacion



67

c. Analista de calidad
d. Los comparieros

e. Ninguna de las opciones anteriores (especifique)

14. ¢Ha recibido capacitaciones por los resultados de la evaluacién del

desempefio?
a. Si
b. No
c. Con frecuencia
d. Unicamente, después de haber recibido los resultados
e. Ninguna de las opciones anteriores (especifique)

15. ¢(Cuenta con un plan de capacitacion, por los resultados obtenidos en la

evaluacion del desempefio?

a. Si
b. No
c. Ninguna de las opciones anteriores (especifique)

16. ¢Se implementé un plan de capacitacion para sus colaboradores por los

resultados que obtuvieron en la evaluacion del desempefio?
Si
No

Unicamente los que obtuvieron resultados negativos

o o o w

Ninguna de las opciones anteriores (especifique)



68

Compensaciones

17. ¢La evaluacion del desempeiio, influye en el incremento salarial?

a. Si
b. No

c. Ninguna de las opciones anteriores (especifique)

18. ¢ Recibi6 incremento salarial en el 20197

a. Si(Saltar a la pregunta No. 20)
b. No

19. ¢ Por qué motivo no recibié incremento salarial?

a. Por el resultado de la evaluaciéon del desempefio

b. Otros motivos (especifique)

20. A sus colaboradores, que se les aplico la evaluacion del desempefio

¢ Recibieron incremento salarial el afio pasado?

Todos

b. Ninguno

c. Unicamente los que obtuvieron resultados positivos en la evaluacion del
desempeio

d. Ninguna de las opciones anteriores (especifique)
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Plan de desarrollo laboral

21. ¢Los resultados de la evaluacion del desempefio son tomados en cuenta para

obtener un ascenso?

a. Si
b. No
c. Ninguna de las opciones anteriores (especifique)

22. ¢Ha participado en el proceso para obtener otro puesto de trabajo?

a. Si
b. No (saltar a la pregunta No. 24)

23. ¢(Fue tomado en cuenta su resultado en la evaluacién del desempefio para el

puesto que deseaba aplicar?

a. Si
b. No

24. ;Cuenta con un plan de carrera laboral?

a. Si
b. No

25. Sus colaboradores, a quienes se les aplico evaluacion del desempefio

¢,Cuentan con un plan de carrera laboral?

a. Si
b. No
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c. Ninguna de las opciones anteriores (especifique)

26. ¢ Desea brindar alguna observacion relacionada a la evaluacion del desempefio

en su departamento?

Fin de cuestionario
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Anexo 3

Formulario de Mediciéon de Evaluacion del Desempefio, version final

Al presentar el formulario que medira la efectividad del sistema de evaluacion del
desempefio con los Subsistemas de recursos humanos, el encargo de la evaluacién del
desempefio en la organizacién solicita cambios, en su mayoria derivados de la situacion
gue se presenta en el pais a causa del COVID-19.

La version final del formulario es:

Medicion de Evaluacion del Desempefio
El siguiente cuestionario tiene la finalidad de brindar un panorama mas amplio sobre la
utilidad de la evaluacion del desempefio en la organizacién, los datos seran utilizados

para elaborar el Trabajo de Graduacién de Maestria en RRHH.

La informacion proporcionada sera para fines educativos y todos los datos
proporcionados seran totalmente confidenciales. Su opinion es muy valiosa,

agradeceriamos que exprese su opinidn abiertamente en este cuestionario.
1. Genero:
a. Femenino

b. Masculino

2. Ingresa su edad (afios cumplidos)

3.Ingrese su antigiedad en la organizacion (afios cumplidos)




4. Seleccione el grado académico finalizado

a. Diversificado

Licenciatura

b
c. Maestria
d

Doctorado

5. Seleccione su puesto de trabajo.

a.

b
C.
d

Director / Manager / Business Partner

. Coordinator / Team Leader

Trainer / Coach

. Analyst / Assistant / Specialist

6. ¢ Conoce el objetivo de la evaluacion del desempefio?
a.Si
b. No

7. ¢Le han aplicado la evaluaciéon del desempefio en la organizacion?
a.Si
b. No

8. ¢ Quiénes participaron en su evaluacién del desempefio?

a. Nadie lo evalu6

b. Unicamente, el Jefe inmediato

c. Jefe inmediato actual y Jefe inmediato anterior

d. Jefe inmediato y el superior al Jefe inmediato

e. Ninguna de las opciones anteriores (especifique)

9.Especifique la pregunta anterior (Si selecciono la respuesta e)
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10. ¢Le brindaron retroalimentacién de los resultados de la evaluacién del
desempefio?

a. Si

b. No

11. ¢ Cuantas evaluaciones del desempefio le han realizado?
a.l
b. 2
c.3

d. Mas de 3 evaluaciones

12. ¢(Harepetido el resultado en las ultimas dos evaluaciones del desempefio?
a.Si
b. No

13. El ultimo resultado obtenido en la evaluacion del desempefio fue:
a. No cumple
b. Cumple parcialmente
c. Cumple
d. Excede
e. Excede Excepcionalmente

f. Muy pronto para ser evaluado

14. ¢La evaluacion del desempefio se encontraba alineada a la estrategia
organizacional?

a. Si

b. No

15. ¢La organizacién le brinda capacitaciones para fortalecer su conocimiento
sobre sus funciones?
a. Si
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b. No

16. ¢Quién es el encargado de brindarle capacitaciones para fortalecer su
conocimiento sobre sus funciones? (Puede seleccionar mas de una opcién)

a. Jefe inmediato

b. Capacitacion de unidades de negocios

c. Unidad de talento y desarrollo

d. Consultores externos

e. E-Learning

f. Otras

17. Especifique la pregunta anterior (Si seleccion6 la respuesta f)

18. ¢Cuenta con un Plan Individual de Desarrollo (PDI), por los resultados
obtenidos en la evaluacion del desempefio?

a.Si

b. No

19. Al obtener los resultados de la evaluacién del desempefio ¢Recibe
capacitaciones alineados al Plan individual de Desarrollo por los resultados
alcanzados?

a.Si

b. No

20. ¢ Es considerada la evaluacién del desempefio en incrementos anuales?
a. Si
b. No
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21. ¢Los resultados de la evaluacion del desempefio son considerados para
obtener un ascenso?

a. Si

b. No

22. ¢Ha participado en el proceso para obtener otro puesto de trabajo?
a. Si
b. No

23. ¢Fue tomado en cuenta su resultado en la evaluacién del desempefio para el
puesto que deseaba aplicar?

a. Si

b. No

24. ;Desea brindar alguna observacion relacionada a la evaluacion del desempefio

en su departamento?
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MANUAL DEL SISTEMA DE EVALUACION DEL DESEMPENO

OBJETIVO
Medir el rendimiento y el comportamiento del trabajador en su puesto de trabajo y de
manera general en la organizacion de servicios masivos y sobre esa base establecer el

nivel de su contribucion a los objetivos.

La evaluacion se realiza anualmente con seguimientos semestrales, mediante la
aplicacibn de wuna medicibn en la cual se evalia el cumplimiento de las
funciones/responsabilidades establecidas en el manual de funciones. La evaluacion de

desempefio debe ser realizada por el jefe inmediato a los trabajadores del area.

Procedimiento de evaluacion, la evaluacion debe ser realizada conforme el

procedimiento establecido de la siguiente manera:

El evaluador debe de ser:

+ Objetivo

+ No tener en cuenta factores personales

+ Plantear el proceso como elemento de apoyo y retroalimentacién para que el
evaluado conozca qué debe mejorar, de qué forma y con qué ayudas puede contar.

El evaluado debe:

+ Mantener una actitud positiva ya que se trata, fundamentalmente, de orientarle en la
mejora.

+ Expresar razonadamente los puntos en que tenga alguna discrepancia con el
evaluador.

+ Sacar conclusiones sobre la mejora en el desempefio de su puesto.

+ Qué debe hacer, como, y con qué ayudas puede contar la organizacion.
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Envio de la evaluacion del desempeiio:
El formato de evaluacion de desempefio debe de ser enviado por el jefe de recursos

humanos a los jefes de departamento por medio electronico.

RESULTADOS DE LA EVALUACION
+ Ponderacion especifica de indicadores de evaluacion: Los indicadores definidos,

tienen una ponderacion con un minimo de 1 y maximo de 6 puntos.

+ Plazos de entrega: Es responsabilidad del jefe de cada area enviar las evaluaciones
de desempefio de su personal y los resultados ya consolidados a la jefatura de

recursos humanos por medio electrénico.

+ Resultados: La jefatura de recursos humanos presentara un informe general de los
resultados consolidados de la evaluacion de desempefio en el formato de resultados
de evaluacion del desempefio, dicha informacion va al proceso de revision y

planificacion.

RESPONSABILIDADES:
+ Jefes de departamento: Son responsables de aplicar la metodologia y herramientas

establecidas para realizar la evaluacion de desempefio.

+ Jefe de recursos humanos: Es responsable de la consolidacién de la informacion,
elaboracién y entrega del informe, asi como el resguardo de la informacion

documentada.

Procesos a seguir
Es importante tener en cuenta que la evaluacion del desempefio es un instrumento que

se utiliza para comprobar el grado de cumplimiento de los objetivos propuestos a nivel
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organizacional, asi como, de la conducta profesional y el rendimiento de los

colaboradores.

Por lo que es muy importante poder realizarlo de forma l6gica y computarizada, en el
presente manual sera una guia para la division de evaluacidon de desempefio del

departamento de RRHH.

CAPACITACION: al momento de la incorporacion a la division de evaluacion de
desempeiio tendra que cumplir con la capacitacion inicial donde se le indicara los
procesos y lineamientos de la evaluacion que se desarrollan en la organizacion. Estos
procesos daran al colaborador de nuevo ingreso una mayor perspectiva y se le

brindaré el manual de evaluacion de desempefio general.

El departamento de recursos humanos al momento de trasladar el formato respectivo
al jefe de cada area para realizar las evaluaciones, le proporcionara un usuario y

contrasefia para poder ingresar a la evaluacion.

Al cumplir con la constancia de capacitacion, el departamento de RRHH iniciara con
la solicitud para asignacion de usuario y cddigo, mismo que se le notificara al
colaborador por medio del correo interno de la organizacién adjuntando los datos y
link de acceso, con el cual automéaticamente procedera a la descarga de la aplicacién

del mismo.

Como primer paso debe llenar los datos que aparecera en la ventana inicial y dar clic
(seleccionar) en guardar archivo. Al concluir con la instalacion del acceso ya tendra

acceso total al programa.

ACCESO: al momento de acceder al programa encontrara el menu de acceso como

se muestra.
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En él debe ingresar su usuario y contrasefa, dan “enter” en acceder y listo ingresan

al menu principal.

Nombre de usuario .
Cmarroguin

Contrasefia

En caso de no recordar la contrasefia para poder acceder al
sistema, se muestra la opcion de recuperar contrasefia, asi como

recordar usuario si este fuera necesario.

("

t;l Recuperar Contrasena

E Recordar de usuario
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MENU: muestra las opciones de evaluacién del desempefio de acuerdo al puesto
a evaluar (Gerente de ventas, Jefe de ventas y Asesor de ventas) y de acuerdo a la
clasificacion de los servicios que presta (personal fijo, Servicios Profesionales o

Servicios técnicos). Dar clic en la opcion y se trasladara a la evaluacion seleccionada.

g0 2 Resultados 2019 |
Evaluacion de Desempefio g

Resultados 2020 |

Capital Humano

 Servicios Profesionales

En capital humano encontraremos tres botones uno es el de “Personal Fijo” que nos
muestra los nombres, puestos y los codigos de colaborador, asi como también se
encuentran las opciones de afos de evaluaciones pasadas para comparar los resultados.
A la vez se encuentra el botdén de “Servicios Profesionales” y por ultimo se encuentra el
boton de “Servicios Técnicos”. (Se crean las opciones, como alternativas, por si en un

futuro cercano desean tomarlos en cuenta).

Codigo de

No. Colaborador Cargo / Puesto Apellidos Nombres Evaluacion de Desempefio
2 9314172 Gerente Valdez Martinez Norma Irene o o O
3 9913191 Gerente Gudiel Ayala Sandra Liseth O o O
a 9915069 Gerente Ramos Funes Daisy Saray O O o
5 200315296  Jefe de area Carolina Beatriz Teni Zuleta O O o
6 200812953  Jefe de area Monterroso Andrade Gabriela Celeste O O o
7 201110594 Jefe de drea Garcia Flores Evelin Janett o o O
8 200414389  Colaborador Ovalle Xocoy Maria De Los Angeles o o O
9 200513524  Colaborador Marroquin Girén Carlos Alfonso Q O O
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EVALUACION DEL DESEMPERNO: Se cuenta con tres formatos (Gerente de

ventas, Jefe de ventas y Asesor de ventas).

ED-IT-0001
Evsluscién del Desempeio
Pacsto: Gerente
Informacién sobre el evaluado Informacion sobre el evaluador

Nombre: Valdez Martinez, Noema kene Nombre: Aricla Nbjera, Kateryn Yessenia
Puesto: Getente Comacial Puesto: Getente General

Fechs n que 26 realian b evaduaciia L N T EN 2020
Bestrecciones: Callfiqes cods wao de boz factores marcindo con ws “X™ b descripciia que major reflcps of comgartumiento
Sl cridevde

Totslmente Moy
insatisfech insatisfech

fasati

Satisfecho

My Sebresalie

satisfecho e

ber y ducka polite s ceguanrccandes

Potec conttmiorto dod marcvdo bocul, regroasd y ghedal purs
WP 54 3 bod Cumbios

Assbes ¢ incoepees on s politicns cegumiscioasios

Conprinds y vidors poitwss Gemarss o 1 peogeni

2w reforeare on of Smbito de b coguaiznciba y o o marcado
POt 19 PYGIE Be WIVPIVCHER 4 Macrid CHCWMITIAGN 3
comrertos

Ganary propaestrs de rodocria o 8egacior tasidoror y

Descriptor del puesto

Informe de Resultados

Estas evaluaciones a su vez cuentan con cuatro botones de lado superior derecho

con las siguientes opciones:

%+ Menu: automaticamente regresa al menu principal

del sistema.

Evabuacién del Desempefio .

Imprimir Evaluacion
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+ Descriptor de puestos: al seleccionar esta opcion, ingresa al descriptor y a su vez
se puede observar las funciones principales del puesto y los objetivos, para comparar

los resultados obtenidos.

+ Informe de resultados: en esta opcién muestra los puntos obtenidos por cada factor
y las areas altas de desempefio, medianas y bajas con el fin de tomar decisiones

adecuadas.

+ Imprimir evaluacién: una vez realizada la evaluacion el evaluador al seleccionar
esta opcidn podra proporcionar una copia a su colaborador con los resultados
obtenidos para que se firme de recibido la retroalimentacion brindada por el jefe

inmediato.

A

Nombre y Firms Zolaboradore Evaluado Norbre ¥ Firmfa del Evaluadore
A

Nombre y Firma del encargado de Recursos Humanos

c.c.: Archivo personal.

INFORME DE RESULTADOS: se muestra el desempefio de los colaboradores en
cada factor evaluado (Control, planificacion y organizacion, liderazgo, interaccion con
colaboradores, comunicacion efectiva, manejo de informacion) cada una con su
resultado para tomar decisiones ya sea para promover, capacitar, asesorar o bien
para desligarse del colaborador. Los resultados de estos factores estan clasificados
de acuerdo a una escala de resultados generales de factores que representa cada
uno un 100% con base al total obtenido. En la columna de comentarios se encuentran

las actividades que los evaluadores han puesto para las personas evaluadas.
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Datos personales Control
Evaluado|Puesto di Evaluadol Puesto diFecha de |Controla [Conoce y|Controla [Controla {Posee un|Apoya a WMide y ey Total| %
Valder M{Gerente Jarriola NdGerente §30,/06/20 6 5 3 4 5 5 3 12 |0
Gudiel AyGerente fArricla N{Gerente | 30/06/20 4 [ 3 1] 5 3 4 31 GM
Ramos FUGerente Arricla N{Gerente 30/06/20] 4 5 2 4 & 3 6 30 |OQn
Monterrdlefe de d|Gudiel AyGerente §30/06/20] 4 4 4 4 5 2 il 27 |@e4
Garcia Fldlefe de 4{Ramos FulGerente 30/06/20 5 5 6 4 4 4 4 32 [0
Marroqui|Colabora{Valdez M{lefe de 40 30/06/20 4 3 6 5 5 [ 4 33 0?9
Ovalle XaColabora{valdez M|Jefe de 4130/06/20 6 [ 6 4 3 6 5 36 |@ss
Carolina §Jefe de 4{Vvaldez M|Gerente 30/06/20 6 5 5 5 5 5 5 36 |@s6

Se cuenta con una escala de resultados general de los factores, la cual clasifica
al colaborador en su desempeiio de la siguiente manera: Totalmente insatisfecho,

Muy insatisfecho, Insatisfecho, Satisfecho, Muy satisfecho y Sobresaliente.

N
Resultados Resyﬁados \
Total | Dividir Resultadg Resultado / Resultado
123 162 |75.92593|0Q 75 satisfecho
121 162 |74.69136|0 74 satisfecho
114 162 |70.37037|@ 70 satisfecho
111 1.62 |68.51852|@) o8 Insatisfecho
118 162 |72.83951|@ 72 satisfecho
123 162 |75.92593|0Q 75 satisfecho
SUB SISTE. 1= | te [messl@ 75 [\ satisteco £ DESARROLLO: una de las
132 162 [s1as148]@ s1 Wluy Satisfecho/
mejoras qué -« .o loe ool L N . resultado de los colaboradores,

se pone en marcha el plan individual de desarrollo ya que la evaluacion brinda los
puntos clave que deben ser reforzados, fuente de informacion para el subsistema de

capacitacién y desarrollo y otras areas.
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1 02100 Sobresslente | ¢

sssssssss

2 80289

3 0273 Satisfecha

a S0a63  Insatistecha

s 30243

Los resultados son fuente de informacién para los siguientes subsistemas de recursos
humanos y reconocimientos:
+ Diagnostico de Necesidades de Capacitacion
Compensaciones

Carta de Reconocimiento

+

+

+ Oportunidad de Crecimiento
+ Plan de Desarrollo Laboral
+

Proceso de Desvinculaciones

Plan de Accion
Remnuc miento "
B

[ Oportunidad
de Crecimiento
Proceso de
\ Compensaciones |
Desvinculaciones

Al mejorar el sistema de evaluacion del desempefio y su relacion con los subsistemas

Carta dc Diagnostico de

Necesidades de Capacitacion

Plan de

Desarrollo Laboral

de recursos humanos, permitira a la organizacion mantener un seguimiento constante
de su personal y de los procesos en los cuales la evaluacion del desempefio es uno
de los requisitos.
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Propuestas de mejora del sistema de evaluacion del desempefio

Plan de desarrollo

La organizacion podra brindar seguimiento directo a los resultados que brinda la
evaluacion del desempefio con el plan individual de desarrollo para logran una

aplicacién equitativa en todos los departamentos de la organizacion.

Oportunidad de crecimiento

La evaluacién del desempefio tiene relacién directa con los ascensos, al grado que
es uno de los requisitos que colocan en la convocatoria interna, debido a ellos, se
propone que el sistema brinde alertas para reconocer a los colaboradores con altos
desempeiios, de igual manera que identifique a los colaboradores con desempefio
deficiente o con areas de oportunidad.

Capacitacion

La evaluacion del desempefio es fuente de informacion primaria para el departamento
de capacitacién, debido a que brinda las areas de oportunidad que deben ser
erradicadas. Adicional, se propone que el sistema alimente un historial de las

capacitaciones que recibe el colaborador en la organizacion.

GRAFICOS: muestra los resultados obtenidos de cada una de las evaluaciones de
manera grafica para analizar los datos. En este analisis interviene el departamento
de recursos humanos, los jefes directos e indirectos para tomar decisiones o justificar

algun factor débil del colaborador.

Este programa es muy amigable de tal forma que se puede desarrollar de dos formas

el resultado:

+ Por area, divisiéon o departamento:
Generando punteos generales por funcién evaluada, resultados globales,
resultados por asignacion establecidos en el Sub Sistema de RRHH / Plan

individual de desarrollo, y su grafica descriptiva.
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Valdez Martinez, Norma Irene Satisfecho

Gudiel Ayala, Sandra Liseth Satisfecho

Ramos Funes, Daisy Saray Satisfecho

Manterroso Andrade, Gabriela Celestd] Insatisfecho

Garcia Flores, Evelin Janett Satisfecho
Marroquin Giran, Carlos Alfonso Satisfecho
Ovalle Xocoy, Maria De Los ﬁmgeles Satisfecho
Carolina Beatriz Teni Zuleta Muy Satisfecho

Resultados por Funciones

} mCerel

-] = Manfiadin y o animcion
= Lo g
= I e e Coli e sk s
mCormuricaciin Efectinn
mharwo duidemaciin
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<+ De formaindividual:
Al igual que la primera opcién se generaran los punteos por colaborador de
cada una de las funciones evaluadas, resultados globales por colaborador,
resultados por asignacién establecidos en el Sub Sistema de RRHH / Plan de
Accibn, y su gréfica descriptiva.

Valdez Martinez, Norma Irene
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Resultados por Funciones

Wikttt v, B i

VIll. ENTREGA DE RESULTADOS: cada Jefe debera entregar los resultados a sus
colaboradores de forma individual para retroalimentar los resultados de su

evaluacion.

Fesultada

globales Fesultsda Sequimisnta

- w -

75 Satisfecho
Td Satisfecho
T Satisfecho

B3 Inzatisfecho

T Satisfecho

75 Satishecho
TS Satisfecho

IX. PLAN DE ACCION: Se ptledietietssleyar e e accion al dar “enter” en el boton
gue da acceso a los planes de sucesion establecidos de acuerdo a las puntuaciones

obtenidas, estas pueden ir desde una carta de llamada la atencién hasta la felicitacion

por los logros alcanzados. Como se detall6 con anterioridad en el numeral VI.
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El programa se va alimentando y se implementaran las opciones necesarias para su

desarrollo como por ejemplo en el plan de accion:

Carta de
Reconocimiento

Al seleccionar el botén “Carta de Reconocimiento” se desplegaran las cartas

brindadas a los colaboradores.

= Carwem Garerw
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Ae L te

- Cvr s
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GLOSARIO:
Como parte final se encontrara un glosario de nuevas funciones las cuales pueden

ser utilizadas al momento de crear nuevas areas de evaluacion.
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Flujo grama de acceso expreés
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Tendran momentos que no se podran cumplir todos los pasos por la premura de tiempo

o por solicitudes de unidades externas por lo que se establecié un proceso corto detallado

en el siguiente flujo grama.

* Acceso

@ * Menu
%‘ ® Evaluacion del desempefio

* Informe de resultados
[ 0 4

* Graficos

* Entrega de resultados

* Plan individual de desarrollo

&

Tablas estadisticas

Tabla 1, genero

Genero Cantidad

Femenino 27

Anexo 5



Masculino 22

Total 49
Tabla 2, Edad

Rango de edad Cantidad
20 afios 0 menos 1
21 afios a 30 afos 23
31 afios a 40 afios 20
41 aios o mas 5
Total 49

Tabla 3, Antigiiedad

Ingrese su antigliedad en la

organizacion Cantidad
1 aflo o menos 5
1 afio a 3 afos 9
4 afos a 6 afos 13
7 aflos 0 mas 22
Total 49

Tabla 4, Grado académico

Grado académico

finalizado Cantidad
Diversificado 12
Licenciatura 21
Maestria 16
Doctorado 0
Total 49
Tabla 5, Puesto de trabajo
Puesto de trabajo. Cantidad
Analyst / Assistant / Specialist 5
Coordinator / Team Leader 17
Director / Manager / Business
Partner 8

Trainer / Coach 19
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Total 49

Tabla 6, Conoce el objetivo de la evaluacion del desempefio

Conoce el objetivo de la evaluacion del Cantidad

desempefio
Si 49
No 0
Total 49

Tabla 7, ¢Le han aplicado la evaluacion del desempefio en la organizacion?

¢cLe han aincado la evalu_acit?p del Cantidad
desempefio en la organizacion?
Si 47
No 2
Total 49

Tabla 8, ¢ Quiénes participaron en su evaluacion del desempefio?

; Quiénes participaron en su evaluacion del :
¢Q P P Cantidad

desempefo?
No aplica 2
Unicamente, el Jefe inmediato 41
Jefe inmediato actual y Jefe inmediato anterior 3
Jefe inmediato y el superior al Jefe inmediato 3
Total 49

Tabla 9, ¢Le brindaron retroalimentaciéon de los resultados de la evaluacion del

desempefio?
iLe brindaron retroalimentacion de los .
., ~ Cantidad
resultados de la evaluacion del desempeio?
No aplica 2
Si 46

No 1



Total 49

Tabla 10, ¢ Cuantas evaluaciones del desempefio le han realizado?

¢, Cuantas evaluaciones del
desempefio le han realizado?

Cantidad Porcentaje

No aplica 2 4%
1 7 14%
2 9 18%
3 3 6%
Mas de 3 evaluaciones 28 57%
Total 49 100%

Tabla 11, ¢Ha repetido el resultado en las Ultimas dos evaluaciones del desempefio?

¢Harepetido el resultado en las dltimas dos

evaluaciones del desempefo? Cantidad
No aplica 2
Si 14
No 26
Total 49

Tabla 12, El dltimo resultado obtenido en la evaluacién del desempenio fue:

El altimo resultado obtenido en la evaluacion

~ Cantidad
del desempeiio
Aun no fue evaluado 2
Cumple parcialmente 0
Cumple 6

Excede 33

93
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Excede Excepcionalmente 8
Total 49

Tabla 13, ¢La evaluacion del desempefio se encontraba alineada a la estrategia
organizacional?

¢Laevaluacion del desempefio se encontraba

i . N Cantidad
alineada a la estrategia organizacional?
No aplica 2
Si 46
No 1
Total 49

Tabla 14, ¢La organizacion le brinda capacitaciones para fortalecer su conocimiento
sobre sus funciones?

¢Laorganizacion le brinda capacitaciones para

o X Cantidad
fortalecer su conocimiento sobre sus funciones?
No aplica 2
Si 40
No 7
Total 49

Tabla 15, ¢Quién es el encargado de brindarle capacitaciones para fortalecer su
conocimiento sobre sus funciones?

¢, Quién es el encargado de brindarle capacitaciones para fortalecer

S : Cantidad
Su conocimiento sobre sus funciones?
AUn no fue evaluado 2
Jefe inmediato 2

Jefe inmediato y Capacitacion de unidades de negocios 1
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Jefe inmediato, Capacitacion de unidades de negocios, Unidad de talento

y desarrollo, Consultores externos y E-Learning 3
Jefe inmediato, Capacitacion de unidades de negocios, Unidad de talento
y desarrollo y E-Learning 1

Jefe inmediato, Capacitacion de unidades de negocios, Unidad de talento
y desarrollo, E-Learning y Otras fuentes

Jefe inmediato y Unidad de talento y desarrollo 5
Jefe inmediato, Unidad de talento y desarrollo, Consultores externos y E-
Learning

Jefe inmediato, Unidad de talento y desarrollo y E-Learning

Jefe inmediato, Unidad de talento y desarrollo, E-Learning y Otras
fuentes

Jefe inmediato y E-Learning

Jefe inmediato, E-Learning y Otras fuentes

Jefe inmediato y Otras fuentes

Capacitacion de unidades de negocios

Capacitacion de unidades de negocios, Unidad de talento y desarrollo y
E-Learning

Unidad de talento y desarrollo

Unidad de talento y desarrollo, Consultores externo y E-Learning
Unidad de talento y desarrollo y E-Learning

Unidad de talento y desarrollo y Otras fuentes

E-Learning

E-Learning y Otras fuentes

No reciben capacitacion

Total

(BN (BN

I

PR RN
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Tabla 16, ¢Cuenta con un Plan Individual de Desarrollo (PID), por los resultados
obtenidos en la evaluacion del desempefio?

¢Cuenta con un Plan Individual de Desarrollo (PID), por los

resultados obtenidos en la evaluacion del desempefio? CHEER
No aplica >
Si 32

No 15
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Total 49

Tabla 17, ¢Recibe capacitaciones alineados al Plan individual de Desarrollo por los
resultados alcanzados?

¢Recibe capacitaciones alineados al

Plan individual de Desarrollo por los Cantidad
resultados alcanzados?

No aplica 2
Si 30
No 17
Total 49

Tabla 18, ¢ Es considerada la evaluacién del desempefio en incrementos anuales?

¢.Es considerada la evaluacion del

~ : Cantidad
desempefio en incrementos anuales?
No aplica 2
Si 47
No 0
Total 49

Tabla 19, ¢Los resultados de la evaluacion del desempefio son considerados para
obtener un ascenso?

¢Los resultados de la evaluacion del desempefio

son considerados para obtener un ascenso? SRR
No aplica 2
Si 46
No 1
Total 49

Tabla 20, ¢Ha participado en el proceso para obtener otro puesto de trabajo?

¢Ha participado en el proceso para

obtener otro puesto de trabajo? Sl e
No aplica 2
Si 30
No 17

Total 49
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Tabla 21, ¢Ha participado en el proceso para obtener otro puesto de trabajo?

¢,Ha participado en el proceso para

obtener otro puesto de trabajo? Cantidad

Si 24
No 6
Total 30

Tabla 22, ¢Cuenta con un Plan Individual de Desarrollo (PID), por los resultados
obtenidos en la evaluacion del desempefio? (por area)

¢.Cuenta con un Plan Individual de Desarrollo

(PID), por los resultados obtenidos en la
evaluacion del desempefio? (por area

Analyst / Assistant / Specialist 3 1 4
Coordinator / Team Leader 15 2 17
Director / Manager / Business Partner 5 3 8
Trainer / Coach 9 9 18
Grand Total 32 15 47

Tabla 23, El ultimo resultado obtenido en la evaluacion del desempefio

El altimo resultado obtenido en la Excede
iy ~ Cumple Excede . Total

evaluacion del desempefio Excepcionalmente

Analyst / Assistant / Specialist 2 2 4

Coordinator / Team Leader 10 4 14

Director / Manager / Business Partner 4 4 8

Trainer / Coach 2 12 14
Total 4 28 8 40
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