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RESUMEN

La institucion objeto de estudio, es una empresa que se encarga de la prestacion
de servicios financieros en Guatemala, con presencia en Guatemala, El Salvador,
Honduras y esta préoxima a aperturar una sede en Panama. Actualmente, la
empresa carece de un plan de capacitacion especializado para cada departamento
y esto hace que no haya un seguimiento personalizado en los integrantes con
relacion a fortalecer las competencias laborales que ellos poseen. Lo repercute en
gue no se cumplan las metas crucialmente importantes, asi como los indices y

estandares y el buen desempefio laboral en los colaboradores.

El estudio se realiz6 en el departamento de Créditos de la institucion financiera, en
el gue la poblacién fue de 46 personas los cuales integran todo el departamento con
los puestos de jefe, coordinador, analista y auxiliar. A quienes se les aplico una
entrevista, la cual ayudo6 a determinar las diez competencias que mas se practican
en el desemperio de las funciones diarias, asi mismo, con los resultados, se logré
establecer qué competencias eran deficientes en dicho departamento, siendo estas
innovacion y flexibilidad al cambio, control y mejora del desempefio, y desarrollo de

personas, con un promedio de 81, 83 y 84 puntos respectivamente.

Posteriormente, se establece el proceso de ejecucién y politicas para un plan de
Capacitacion basado en Competencias Laborales, el cual tiene como finalidad
fortalecer y potencializar aquellas competencias que son importantes para el
desempefio laboral, pero que son las que tienen una nota mas baja en el

departamento objeto de estudio.



INTRODUCCION

La capacitacion es una de las actividades mas importantes en la actualidad dentro
de una organizacion, esto debido al constante cambio en las necesidades que
requieren las empresas en cuanto a mejorar la calidad del producto y/o servicio y
en el desempeiio y competencias del personal que trabaja dentro de la misma.
Capacitar es brindar o reforzar conocimientos, habilidades y destrezas sobre una
actividad especifica a otras personas. Uno de los aspectos importantes de la
capacitacion es que provee a la empresa capital humano calificado y competitivo

ante la competencia.

Por tal razén, la capacitacion basada en competencias laborales aporta un conjunto
de conocimientos y técnicas para alcanzar las metas establecidas dentro de la
organizacion. El desarrollo de las competencias es indispensable y fundamental
para que la fuerza laboral crezca y se maximicen los conocimientos de los
colaboradores, para que puedan ser aprovechadas al maximo las habilidades de las
personasy se cuente tanto en la empresa como en la persona, con mayores niveles

de satisfaccion.

Por lo anterior, se realiz6 el siguiente trabajo profesional de graduacién con la
finalidad de elaborar un Plan de Capacitacion basado en las Competencias
Laborales que poseen los colaboradores de una instituciéon financiera, la cual, por
temas de confidencialidad, no se indicara el nombre de la misma. A continuacion,
como primer capitulo se definen los antecedentes de las variables de estudio y del

sector los cuales hacen una referencia para analizar y entender el tema de estudio.

Como segundo capitulo, se detalla el Marco Tedrico el cual contiene la exposicion
y analisis de los enfoques tedricos y conceptuales utilizados para fundamentar el
tema de capacitacion y las competencias laborales, asi como subtemas que

fortalecen el conocimiento para poder ser aplicado en el trabajo de campo.



El tercer capitulo, se establecen objetivos, asi como el propédsito que se alcanzo,
siendo este la elaboracion de un plan de capacitacion basado en competencia
laborales. Ademas, se plantea la definicion del problema donde se incluye el tema
a abordar, la especificacion y delimitacion del problema, la unidad de analisis y el
periodo a desarrollarlo. Asi mismo, el Marco Metodoldgico, el cual indica la
metodologia que se utilizo, el alcance que obtuvo el estudio en mencion, las técnicas
de recoleccion las cuales son bibliograficas y de campo y los instrumentos que se

utilizaron para llevar a cabo el presente trabajo.

En el capitulo cuatro, se encuentra la discusion de los resultados, los cuales orientan
y definen cuales son las competencias mas importantes a fortalecer en la propuesta

establecida para este trabajo y el analisis de cada uno de los resultados.

Asi mismo, las conclusiones que son una sintesis de los principales resultados
obtenidos, las cuales dan respuesta a los objetivos especificos del trabajo, y las
recomendaciones que se proporcionan para la institucion financiera objeto de
estudio, y para las personas que opten por realizar investigaciones similares a las

de este trabajo.

Por ultimo, se detalla un plan de capacitacion, en el cual se encuentran los temas
para reforzar las competencias laborales, la estructura y politicas para la realizacion
del mismo. Y la bibliografia utilizada y consultada para la elaboracién del presente

trabajo.



1. ANTECEDENTES

La Administracion de Recursos Humanos es de mucha importancia para las
instituciones publicas y privadas ya que es el area encargada de dotar a la empresa
del capital humano, asi como de desarrollarlo, capacitarlo y velar por el bien estar
del mismo. La Administracion de Recursos Humanos puede variar en las
instituciones de acuerdo con su situacion organizacional, el ambiente laboral, la
tecnologia, las politicas y directrices que posee en su filosofia empresarial, es decir

se acopla a los lineamientos de la empresa.

Como lo indica ldalberto Chiavenato en su libro Administracion de Recursos
Humanos, El capital humano de las organizaciones, Recursos Humanos “tiene un
efecto en las personas y en las organizaciones. La manera de seleccionarlas, de
reclutarlas, de integrarlas y orientarlas, hacerlas producir, desarrollarlas,
recompensarlas o evaluarlas y auditarlas es un aspecto crucial en la competitividad

organizacional.” (Chiavenato, 2011) (pag. 100)

Uno de los procesos de Recursos Humanos es la capacitacion la cual se define
como un proceso de aprendizaje para los integrantes de una empresa, es decir
adquirir una habilidad motora para proporcionar conocimientos de acuerdo con las
necesidades de la organizacion. A lo largo del tiempo se ha establecido que las
capacitaciones son acciones o eventos formativos que estan relacionados al
desarrollo, formacién y mejoramiento del desempefio laboral o desempefio

profesional de una persona.

La capacitacibn basada en competencias laborales permite que el trabajador
potencie sus competencias, lo cual se reflejara en su rendimiento laboral, y por
consiguiente en el cambio organizacional, asi como ganancias y reduccién de

costos al ser mas efectivos en sus funciones diarias.



1.1. Antecedentes del sector

La entidad financiera objeto de estudio, emergié en el seno de la Camara de la
Industria de Guatemala a finales de la década de los sesenta, con el propdsito de
apoyar al sector industrial del pais. La iniciativa tuvo lugar en la época del
gobernante Enrique Peralta Azurdia, De esta forma, el 17 de junio de 1968 abrid
sus puertas y empezé a operar. Es una institucion liderada por un grupo de
profesionales los cuales tiene a cargo divisiones importantes como lo son Banca
Empresarial, Banca de Personas, Banca Internacional, Operaciones, Tecnologia y
Telecomunicaciones y Control Interno, las cuales trabajan dia a dia para satisfacer
de manera eficiente a los clientes, asi mismos, dotan de conocimientos, habilidades
y aptitudes al personal con el fin de que sean personas con la capacidad e integridad
para desarrollar sus funciones laborales. Ademas, se enfocan que en la comunidad
deben ser exaltados los méritos de guatemaltecos prominentes y ejemplares,
mediante la difusién de sus valores y riqueza humana, que los accionistas deben
lograr los mayores beneficios, garantizandoles siempre el mejor rendimiento por su
inversion, pero fundamentalmente, creen en la innovacion, esa dinamica
caracteristica que los ha convertido en la corporacion lider del sector financiero

nacional.

Las entidades financieras en Guatemala son entes intermediarios en el mercado
financiero, estos se dedican a la administracion del dinero de los clientes a través
de cuentas de ahorro, cuentas corrientes, depdsitos a plazo fijo, pdlizas y otras
fuentes de fondeo para ser utilizado en operaciones crediticias, generando créditos

y financiamiento para sus clientes
1.2. Antecedentes de estudio

La gestion del talento humano por competencias se convierte en un elemento
estratégico clave para el éxito de una organizacion, es por ello que Casma (2015)
en su tesis “Relacién de la gestion humana por competencias en el desempefio
laboral de la empresa Fierro Sistemas, Surco-Lima”, a obtenerse el grado de

Magister en Administracion con mencion en Administracion de la Universidad



Nacional de Educacién Enrigue Guzman y Valle, Perd, habla acerca de que en la
mayoria de empresas no se renuevan los proceso de gestion del recurso humano
como inversion a futuro que permita desarrollar sus recursos propios, esto debido a
una inadecuada politica y estrategia de la administracion y por consiguiente,
identificar que es necesario cambiar el modelo tradicional por competencias que le
permita realizar su misiéon y cumplir con su vision empresarial de liderazgo en su
sector de negocios. Para ello se desarroll6 un analisis de las variables por
competencias y en cuanto a reclutamiento, seleccién, incorporacion y capacitacion
utilizando la metodologia de un sistema de hipétesis en el cual se investigo a cerca
del tipo, nivel, disefio y muestra y poblacién. Concluyendo con los resultados, los
cuales indican que la gestion del talento humano por competencias y el desarrollo
laboral expresan se expresan predominantemente en un nivel medio, asimismo,

existe relacion significativa entre las variables estudiadas.

Por otra parte, Moreira (2013), en su tesis “Necesidades de Capacitacion
Profesional del Personal Administrativo de la Universidad Cristiana Latinoamericana
Extensidén Guayaquil para Mejorar la Calidad de Servicio”, para obtener el grado de
magister, determina que, la carencia y la falta de un mdédulo practico de formacion
ha conllevado a ofrecer un servicio deficiente a los clientes tanto internos como
externos, es por ello, que nace la necesidad de capacitacion en atencion al cliente
al personal administrativo de la Universidad Cristiana Latinoamericana- extension
Guayaquil; al implementar la capacitacion por competencias, mejoraria el servicio
de calidad en la Institucion es por esto que surge la propuesta y el requerimientos
de un Mddulo practico de capacitacion, en el cual permitira optimizar los resultados
de atencion y brindar un servicio de excelencia a los clientes externos, internos y a
toda la comunidad universitaria ya que existe un gran numero de estudiantes y
docentes inconformes con el servicio de atencion que ofrece el personal de la
Institucién, es necesario aplicar y fortalecer la gestién de las personas que trabajan
en atencion de publico. La metodologia que se aplicé es inductivo-deductivo,
analitico-sintético, partiendo de una situacion general para llegar a algo particular y
viceversa. La conclusion a la que se llego fue que, a través de las capacitaciones,

se puede contar con informacion real para plantear las respectivas conclusiones y



recomendaciones tendientes a mejorar los procesos que presentan falencias en el
objeto bajo estudio. Los razonamientos se componen de proposiciones o juicios, las
gue nos serviran punto de partida para este estudio, y contar con argumentos

validos para el disefio de la propuesta.

Con la finalidad de reducir las brechas existentes entre el perfil real y el esperado
de cada puesto de trabajo, Martinez (2012), de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, realiz6 una tesis para conferirse al grado de licenciada, la cual lleva por
nombre “Proceso de Capacitacion para el personal administrativo de la Liga
Nacional contra el Cancer’” en el afio 2012, en la cual utiliz6 el método de
D.L.Kirkpatrick que consiste en cuatro niveles diferentes en donde se evalué la
reaccion, aprendizaje, evaluacion y resultados. Concluye en su investigacion que se
debe tener en cuenta que la capacitacién ha generado algun resultado, cuando un
problema o necesidad identificada anteriormente muestra una mejoria que puede
ser atribuida a una forma nueva o diferente de ejecutar las tareas, cambio que se
sustenta en lo aprendido. De igual manera, es necesario dar un tiempo para analizar

los resultados, para que dicho cambio se lleve a cabo.

Con relacion a la tesis de Vasquez (2012) llamada “Planteamiento de un Programa
de Capacitacién para la formacion de los Asesores de Ventas que laboran en una
empresa dedicada a la impresidn litografica Offset” de la Universidad de San Carlos
de Guatemala, para obtener el titulo de Ingeniero Industrial, establece que, la
capacitacién constante del recurso humano es la principal herramienta con la que
cuenta una empresa para diferenciarse de la competencia. Personal con el
conocimiento técnico, especifico a su puesto, permite que este se desenvuelva
eficientemente y que haga un uso adecuado de los recursos que le brinda la
empresa para realizar su trabajo, lo que se traduce en mayor generacion de efectivo
con el empleo de menos recursos. Es por ello, que se realizé una investigacion para
determinar las areas que debe dominar el asesor de ventas, para asi proponer un p
de capacitacion para el departamento de ventas. Vasquez implemento un programa

de Capacitacion el cual fue aprobado por las gerencias y puesto en marcha para



generar mas conocimientos al personal del area de ventas, luego de ejecutado
concluyo que los mecanismos de evaluacion para medir los avances del programa
consisten en cuestionarios que se pasaran antes y después de recibir la
capacitacion y al mismo tiempo se entrevistardn a los jefes inmediatos para
determinar los cambios de conducta que apreciaron en la persona después de

recibir la capacitacion.

En la tesis de Jamaica (2015) titulada “Beneficios de la capacitacion y desarrollo del
personal de las pequefias empresas” para conferirse al grado de licenciado de la
Universidad Militar de Granada en Bogot4, indica que la capacitacion no solamente
obedece a un tema de actualidad o de moda ya que su trascendencia plantea el
éxito de la organizacion y en mayor medida el desarrollo de un area, una region e
incluso un pais. Por lo que se podria atender una definicion que puede encerrar la
esencia de esta investigacién y para ello Jamaica refiere a Soliceo en la pagina 94
indicando que la capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en
necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en
los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador. Por lo tanto, utilizé un
método elaborado por Carrillo que hace referencia a que teniendo en cuenta que el
fin dltimo de la capacitacion es garantizar el cumplimiento de la mision de la
organizacion, se hace necesario que dicho ambito haga parte de las estrategias
organizacionales que se aplican a todos los niveles y areas de la empresa, y es el
constante cambio en el mundo lo que genera su importancia, toda vez, que es
necesario que la organizacion se adecue de forma rapida y efectiva a las
necesidades del mercado. Asi las cosas, se deberan generar planes o programas
de capacitacion eficaces, que no pueden diferenciarse entre grandes, medianas o
pequefias empresas, ya que cualquiera de ellas debe enfrentar situaciones
previsibles o situaciones imprevisibles, para las cuales las maquinas no estan
preparadas, y donde la participacion intelectual de los colaboradores sera la

diferencia.

Lamoth (2014) presentd la tesis denominada “Disefio de un programa de
capacitacion y desarrollo para el personal del departamento de operaciones y



tecnologia de la empresa Engineered Security Solutions, C.A.” para optar al grado
académico de Magister en el programa de Administracion de Negocios de la
Universidad Nacional Abierta de la Republica Bolivariana de Venezuela plante6
como problema el conocer la situacién actual del departamento operativo y de
tecnologia de la empresa en cuanto a la capacitacion de su personal. La autora
establecio como objetivo el disefiar un programa de capacitacion y desarrollo para
el personal de la empresa a través de un diagnostico que identifique las areas en
las que el personal presenta problemas relacionados con la capacitacion y
desarrollo. Para ello, emplea una metodologia de campo y documental haciendo
uso de la observacion directa, la entrevista y la encuesta para la recoleccion de
informacion necesaria para la elaboracion del programa de capacitacion. Como
resultado obtuvo que la empresa no poseia un programa de capacitacion y
desarrollo ya que la capacitacién se daba en campo con las actividades diarias del
departamento, siendo insuficiente para desarrollar el potencial del personal. Asi
mismo, concluyé que el programa de capacitacion y desarrollo basado en
conocimientos, habilidades y destrezas para el personal de la empresa se tradujo
en resultados positivos tanto para los trabajadores como para la organizacion.



2. MARCO TEORICO

Para mejor comprension de los temas, a continuacion, se presentan enfoque
tedricos y conceptuales existentes, asi mismo, el analisis de cada uno de ellos, con
el proposito de dar al presente trabajo bases que respalden el problema y el

desarrollo del mismo, por lo que se estableci6 la estructura siguiente:
2.1. Administracién de Recursos Humanos

En toda organizacion, es indispensable e importante el recurso humano, y por ello
es que se hace énfasis en la forma en que este se administra. Cuando se habla de
administracion de recursos humanos se trata de gestionar, organizar, desarrollar y
potencializar el capital humano de una institucién. De acuerdo con (Dessler, G. &
Varela, R., 2011):

La administracion de recursos humanos se refiere a las practicas y a las
politicas necesarias para manejar los asuntos que tienen que ver con las
relaciones personales de la funcion gerencial; en especifico, se trata de
reclutar, capacitar, evaluar, remunerar, y ofrecer un ambiente seguro, con un

cbdigo de ética y trato justo para los empleados de la organizacion. (p.2)

Uno de los objetivos de la administracion de recursos humanos es el mejoramiento
del desempefio de los colaboradores, otorgandoles las herramientas necesarias
para la ejecucion de sus labores diarias, enfocandose en cuatro aspectos de los
cuales el primero va dirigido a la sociedad, debido a que brinda empleo a las
personas y estas aportan mas adelante a la empresa. El segundo aspecto es
corporativo por el hecho de dirigir al personal para el logro de las metas
corporativas, el tercero se enfoca en proporcionar el personal adecuado a cada
puesto y, por ultimo, un enfoque personal que permite a cada persona lograr sus
objetivos en la medida que sean compatibles y que coincidan con los de la

organizacion.



2.1.1. Subsistemas de Recursos Humanos

En toda organizacion existen subsistemas de Recursos Humanos, es decir, un
conjunto de actividades que estan relacionadas entre si. Mondy en su libro
Administracion de Recursos Humanos indica que “hay cinco areas funcionales que
se asocian con una administracion eficaz de recursos humanos: dotaciéon de
personal, capacitacion de los recursos humanos, remuneracion, seguridad y salud,

y relaciones laborales y con los empleados.” (Mondy, 2010) (p.5)

Asi mismo, dentro de la organizacion, existen recursos humanos y materiales, los
cuales aportan a lograr los objetivos y metas, sin embargo, el recurso humano se
destacan por ser el Unico capaz de tener razonamiento e inteligencia, su caracter
dindmico y por su potencial de desarrollo los convierte en un recurso para invertir
en desarrollo y de acuerdo con (Chiavenato, 2011) “Los procesos de desarrollo de
personas incluyen actividades de entrenamiento, desarrollo de personal y desarrollo

organizacional” (p.548).
2.2. Capacitacion

La capacitacion pertenece a uno de los subsistemas de Recursos Humanos.
Basicamente es una herramienta fundamental en las organizaciones, debido a que
es un proceso continuo de ensefianza y aprendizaje con la finalidad de ofrecer un
aumento en el desempefio, entregandole herramientas especificas y técnicas para

mejorar capacidades, habilidades y aptitudes.

Segun R. Wayne Mondy define capacitacion como “actividades disefiadas para
brindar a los aprendices los conocimientos y las habilidades necesarios para

desempefiar sus trabajos actuales.” (Mondy, 2010) (p.198)

En conclusion, la capacitacion es un conjunto de actividades cuyo fin es el de
mejorar el rendimiento de cada colaborador, a través de la modificacion y

potencializacion de las competencias.



2.2.1. Enfoque de la Capacitacion

La capacitacion es el proceso en el cual se transfieren conocimientos, habilidades
y actitudes, sin embargo, (Mondy, 2010) establece que “Los capacitadores desean
descubrir qué conocimientos y habilidades de trabajo necesita tener un individuo
para desempefiar su trabajo.” (p.202) Esto indica que la capacitacion es un proceso
muy importante dentro de los subsistemas de la administracion de recursos
humanos, ya que proporciona a los talentos el conocimientos y habilidades que
necesitan en cada uno de sus puestos, es decir, que se preparan para el crecimiento

dentro de la organizacion.
Chiavenato, por otra parte, indica que:

“La capacitacion constituye el nucleo de un esfuerzo continuo disefiado para
mejorar las competencias de las personas y, en consecuencia, el desempeiio
de la organizacién (...) La capacitacidn se disefia con el objeto de proporcionar
a los talentos sus puestos actuales. El desarrollo implica el aprendizaje que va
mas alla del puesto actual y que se extiende a la carrera de la persona, con un
enfoque en el largo plazo, a efecto de prepararlas para que sigan el ritmo de los

cambios y el crecimiento de la organizacion.” (p.375)

2.2.2. Objetivos de la Capacitacion

Un objetivo es una meta que se pretende alcanzar, por lo que en capacitacion el
objetivo principal es potencializar al recurso humano de una empresa. Para ser mas
especifico su estudio, existen tres objetivos principales de acuerdo con (Chiavenato,

2011) los cuales se detallan a continuacioén:

a) Preparar a las personas para la realizacion inmediata de diversas tareas del
puesto.
b) Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y no sélo en sus

puestos actuales, sino también para otras funciones mas complejas y elevadas.



10

C) Cambiar la actitud de las personas, sea para crear un clima mas satisfactorio
entre ellas o para aumentarles la motivacion y volverlas mas receptivas a las nuevas

tendencias de la administracion.

2.2.3. Pasos de la Capacitacion

Para que una capacitacion sea efectiva, es necesario seguir una serie de pasos los
cuales llevan un conjunto de actividades planificadas a realizar. En el libro de
Administracién de Recursos Humanos de (Dessler, G. & Varela, R., 2011) (p. 187)
se establecen los pasos para lograr una capacitacion los cuales se describen a

continuacion:

a) Diagnostico de necesidades

El primer paso para una capacitacion es determinar qué tipo de capacitacion se
requiere realizar. Cada uno de los trabajadores establece las competencias
necesarias para cada puesto de trabajo, es por lo que es necesario realizar un
analisis de tareas o atribuciones laborales para lograr cada una de las metas

propuestas por la organizacion. Dessler indica que un diagndstico de necesidades

Permite descubrir un posible problema de aprendizaje, entre estas
necesidades se detalla: primer paso, identificar habilidades especificas
necesarias para mejorar el desempefio y la productividad. Segundo paso,
asegurar que el programa serd adecuado para niveles de educacion,
experiencia y habilidades especificos de los aprendices. Tercer paso,
establecer los objetivos de la capacitacion. (Dessler, G. & Varela, R., 2011)
(p.187) (parr. 1)

Para la realizacion de un diagnostico de necesidades es necesario implementar un
instrumento el cual ayudara a determinar qué competencias son necesarias reforzar
y con esa respuesta, se procede a disefiar un plan de capacitaciéon, el cual al

aplicarlo potenciara a los integrantes de una empresa.
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b) Disefio didactico

Segun Dessler, G. & Varela, R. es la presentacion de materiales, contenidos,

actividades que ayudan al proceso de ensefianza, entre estos se establece:

Compilar objetivos, métodos, medios audiovisuales, descripcion y secuencia
de contenido, ejemplos, ejercicios y actividades de la capacitacion y
organizarlos en un plan de estudios. Asegurarse de que todos los materiales,
como las guias de los instructores y los manuales de los aprendices, se
complementen entre si, estén escritos con claridad y se fusionen en un
programa de capacitacion unificado que tenga sentido en términos de los
objetivos de aprendizaje establecidos. El proceso generalmente da como
resultado un manual de capacitacion, el cual suele contener la descripcion
del puesto de trabajo del aprendiz, un bosquejo del programa de capacitacion
y una descripcion escrita de lo que se espera que aquél aprenda, asi como

muchos autoexamenes breves. (p.187) (parr. 2)

Es fundamental que una capacitacién sea preparada con materiales e instrumentos
que sean atractivos para los participantes. Esto ayudara que se logre obtener toda
la atencién de estos y que la capacitacion sea recibida de forma correcta y clara.

C) Validacién

Previo a poner en marcha el plan de capacitacién, se recomienda realizar una
prueba piloto para garantizar que el contenido de la misma sea el correcto y que la
duracion sea la establecida desde la planificacion de dicha capacitacion. Esta
prueba piloto no solo ayudara a aprender de firma correcta la actividad, sino que
también reducird el costo de la empresa al momento de fallar o mejorar dicha

actividad.

Dessler indica que el paso de la validacion “Es presentar y validar la capacitacion
frente a una audiencia representativa. Las revisiones finales se basan en los
resultados piloto para garantizar la efectividad del programa.” (Dessler, G. & Varela,
R., 2011) (p.187) (parr. 3)
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En conclusién, es ejecutar y también dirigir el programa de capacitacion, estar
pendiente de los detalles de cada actividad y velar por el cumplimiento total de la

misma.
d) Implementacion

Los primeros tres pasos de la capacitacion son la base para realizar el cuarto y quito
paso. En este cuarto paso se aplica cada de las actividades establecidas en el plan
0 programa de capacitacion. Es en donde el participante recibe la informacion del
capacitador, y este realiza las actividades y talleres de acuerdo con las
competencias identificadas como deficientes en el diagnostico, esto con el fin de

fortalecerlas y mejorarlas para el buen desemperio laboral.

“Cuando sea factible, usar un taller de “capacitar al instructor” que se enfoque en la
presentacion del conocimiento y las habilidades, ademéas del contenido de la
capacitaciéon. Luego se implementa el programa de capacitacion.” (Dessler, G. &
Varela, R., 2011) (p.187) (parr. 4)

e) Evaluacion

Es necesario saber si el programa de capacitacion alcanzé sus objetivos. La etapa
final es la evaluacion y se aplica para conocer su eficacia, es decir, para saber si la

capacitacion realmente llené las necesidades de la organizacion.

(Chiavenato, 2011) nos dice que este paso conlleva cuatro actividades a realizar:
“Monitoreo del proceso, evaluacion y medicidon de resultados, comparacion de la

situacion actual con la anterior y analisis de costos/beneficios.” (p. 377)

Por otra parte, Dessler indica que la evaluacion es “Valorar las reacciones, el
aprendizaje, el comportamiento y/o los resultados de los aprendices.” (Dessler, G.
& Varela, R., 2011) (p.187) (parr. 5)

Realmente, es necesario prestarles atencion a los resultados de la evacuacion, ya
que, si esta llena las expectativas esperadas, en hora buena, pero si no, es sera

necesario volver al paso uno que es la deteccién de necesidades debido a que quiza
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no se detectd cual era el problema correcto y se realizd la capacitacion de

competencias sin tener un resultado positivo.
2.2.4. Técnicas de Capacitacion

Después de determinar las necesidades de capacitacion de los trabajadores, crear
una necesidad percibida y establecer objetivos de la capacitacion, es posible
disefiar, validar e implementar un programa de capacitacion. A continuacion, se
presentan las técnicas de capacitacion que son utilizadas con mas frecuencia segun
(Dessler, G. & Varela, R., 2011) (p. 191) en su libro Administracién de Recursos

Humanos, enfoque latinoamericano:

a) Capacitacién en el trabajo:

Se da cuando un trabajador experimentado capacita a un empleado en su puesto
de trabajo. Con esta capacitacién se garantiza que lo compartido por el trabajador
experimentado, sea lo que realmente se necesita para desempefiar todas las
actividades que el puesto requiera. Esta se puede dar de forma presencial, virtual o

mixta, dependiendo de las funciones laborales y es mas reconocida como coaching.

b) Aprendizaje informal:

Es cuando la persona elige qué aprende, como aprende y cuando lo aprende. Es
decir, no hay objetos ni contenidos preestablecidos por otra persona. Este
aprendizaje puede darse cuando el colaborador no es participe de una capacitacion
formal, sino que tiende a aprender a través de medios informales como realizar sus
labores junto a sus compafieros. Aunque a los altos mandos no estén de acuerdo
con este tipo de aprendiza, es el que mayor frecuencia tiene en las organizaciones,
por ser simple y que no necesita seguir una secuencia de pasos o procedimientos

para implementarlo.

C) Aprendiz — maestro:
Es un proceso estructurado, mediante el cual los individuos se convierten en

trabajadores habilidosos usando una combinacion de instruccién tipo académica y
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capacitacion en el trabajo. Este tipo de capacitacion es mas frecuente en las
personas que realizan actividades técnicas, que requieran de un nivel mas
especifico a la hora de aprender y ensefiar los procesos para el desemperio de las
labores diarias. En esta capacitacion pueden hacerse actividades como mecénica,
robadtica, reposteria, es decir, trabajos mas complejos los cuales requieren de una

secuencia de pasos para poder realizarlo.

d) Con simuladores:

Es una técnica donde los educandos aprenden acerca del equipo real o simulado
gue usaran en el puesto de trabajo, pero reciben su capacitacion fuera de éste. Esta
capacitacién es necesaria cuando para la empresa es muy costoso o peligroso
capacitar a empleados en el escenario laboral real. Cuando se aplican los
simuladores es de gran ayuda ya que, si se comete algun error, este no va a incurrir

en gastos ni desperdicios por ser un ambiente de pruebas o simuladores.

El hecho de trabajar con modelos representa una gran ayuda para el individuo, ya
gue en su inicio la toma de decisiones requiere procesos de pensamiento de nivel
alto, aunque posteriormente suelen volverse sencillos. Los modelos forman parte
de un sistema de analisis que busca abarcar una vision completa y estructurada de
fenémenos incluidos en la decision, considerando todo en una situacidon
determinada. Los modelos pueden ser iconicos analogos y simbodlicos o

matematicos.

e) Audiovisual y tradicional:

Es utilizado a través de aparatos electronicos para impartir las capacitaciones. Estas
capacitaciones pueden darse a través de peliculas, videos, conferencias en linea,
etc., y permite tener reunidas a varias personas en el mismo tiempo y a la misma

hora de forma simultanea.
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f) Basado en la computadora:

El aprendiz usa un sistema basado en computadora para incrementar de manera
interactiva su conocimiento o sus habilidades. Este tipo de capacitacion se da a
cuando las personas aprenden a través de un programa en un ordenador, el cual
ejerce la funcién de simulador para realizar las practicas necesarias en el programa
y determinar con qué eficiencia realiz6 los obstaculos o retos puesto en dicho

programa.

2.2.5. Evaluacion de la capacitacién

Segun (Mondy, 2010) “Los tres objetivos de la evaluacion incluyen: decidir si un
programa debiese continuar, decidir si un programa deberia modificarse, y
determinar el valor de la capacitacion.” Por lo tanto, los criterios que se emplean
para evaluar la efectividad de la capacitacion se basan en los resultados del
proceso. Los facilitadores se interesan especialmente en los resultados que se
refieren a: los conocimientos que se hayan adquirido mediante el proceso de
capacitacion, los cambios en el comportamiento que se deriven del curso de

capacitacion, los resultados o mejoras para cada miembro de la organizacion.

De acuerdo con (Chiavenato, 2011), existe dos tipos de capacitaciones, una
sustentada en puestos y la otra en competencias. La capacitacion sustentada en

puestos abarca:

e Preparar al ocupante del puesto para que desempefie el trabajo
correspondiente.

e Ocupantes de puestos bien capacitados y preparados.

e Rapidez, calidad y bajo costo de capacitacion.

e Fuerza de trabajo debidamente capacitada, entrenada y preparada
para desempefar sus trabajos.

e Puestos ocupados por personas capacitadas, entrenadas vy
preparadas.

e Ocupantes de puestos capacitados/costos de entrenamiento.
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Y la capacitacion sustentada en competencias se refiere a:

Desarrollar competencias individuales.

Competencias disponibles para ser aplicadas en cualquier momento
en la organizacion.

Rapidez en la creacion y el desarrollo de las competencias necesarias.
Creacion de nuevas competencias que tengan aplicacion en la
organizacion.

Personas dotadas de competencias esenciales para el éxito del
negocio.

Personas competentes/costos de Entrenamiento.

La capacitacion no se debe considerar el simple hecho de realizar cursos y de

proporcionar informacién, porque va mucho mas alla de realizar esto. La

capacitacion significa alcanzar el nivel de desempefio deseado por la organizacion,

a través de desarrollo continuo de las personas que trabajan en ella.

2.3. Competencias laborales

La palabra competencia, tiene varios significados con base al libro de Gestidén por

Competencia Laboral de Intecap entre las que se encuentran las siguientes:

En el contexto legal: Se refiere al &mbito de accidn; facultad o potestad
para tratar un asunto: Incumbencia.

Como término de marketing: Designa a un competidor, persona o
institucion que ofrece un servicio similar al nuestro.

En el deporte: lo usamos al hablar de una competicion o competencia
deportiva.

Pudiéndose referir también a la habilidad para desempefiar un

conjunto de actividades de manera competente.
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De acuerdo con Mondy las competencias “incluyen un amplio rango de
conocimientos, habilidades, rasgos de personalidad y formas de comportamiento
que pueden ser de naturaleza técnica, los cuales estan relacionados con las

habilidades interpersonales o que se orientan hacia los negocios.” (Mondy, 2010)

Ademas, (Chiavenato, 2011) indica que la capacitacion por competencias “se basa
en la laguna que existe entre las competencias disponibles y existentes y entre las
gue necesita la organizacion, la unidad organizacional o el trabajo de la persona.”
(p.379)

Actualmente las competencias laborales representan un factor clave para la
competitividad de las empresas que quieren estar a la vanguardia y asi hacer
negocios en los mercados globales. Es por eso que las laborales son todas aquellas
habilidades, conocimientos y aptitudes que un ser humano posee para desempeiar
determinado puesto laboral. Para que una persona sea eficiente en su puesto, debe
de tener un nivel alto en dichas competencias ya que facilitan la ejecucién de tareas
y ayuda a que el trabajo sea eficiente y eficaz, ademas, genera un buen clima laboral

y motiva a los trabajadores a realizar bien su trabajo.
2.3.1. Tipo de competencias laborales

Las competencias laborales se clasifican por las caracteristicas que cada una posee
y por la aplicacién de las mismas. Con base al libro Competencias Laborales del
Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad (INTECAP) se describen a

continuacion:

a) Competencias basicas

“Son las capacidades que posee un individuo, que le permiten adaptarse a los
diferentes contextos, tanto laborales como de otra indole, poder comunicarse, légica
para analizar y sintetizar diferentes hechos, enmarcado dentro de principios, valores

y codigos éticos y morales.” (p. 34)
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Estas competencias suelen dividirse en dos, las primeras son las formales, es decir,
las que se aprenden en un centro educativo y las segundas son las competencias
sociales las cuales van enlazadas con la conducta basica que muestra una persona
ante la sociedad; dichas competencias las puede desarrollar cualquier persona sin
necesidad de un aprendizaje previo, sin embargo, es importante conocer que, si una

persona esta falta de estas competencias, no es motivo para discriminarla.
b) Competencias transversales o genéricas

“Se refieren a las capacidades requeridas en diversas areas, subareas o sectores,
que permiten llevar a cabo funciones laborales con niveles de complejidad,

autonomia y variedad, similares.” (p. 34)

Las competencias transversales son todas aquellas que se obtienen para
determinado puesto laboral. No obstante, el resultado puede variar de acuerdo con
el trabajo o la empresa en donde se esté ejerciendo la actividad o tarea. No todas
las personas poseen competencias transversales, pero si todas poseen

competencias basicas.

c) Competencias técnicas o especificas

“Son las capacidades laborales de indole especifica de un area ocupacional o de
competencia determinada, relacionadas con el uso de tecnologias y metodologias

y lenguaje técnico para una determinada funcion productiva.” (p. 35)

Estas competencias son aplicadas cuando una persona debe adquirir
conocimientos y habilidades para trabajar con maquinaria e instrumentos los cuales
con el tiempo se vuelven expertos en el manejo de los mismos. Esta competencia
agrega valor y ventaja competitiva a la organizacion ya que la persona conoce y
sabe qué hacer para continuar con su trabajo si llega a dar algun error el manejo de

estos elementos.
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La combinacion de estas tres competencias se relaciona entre si para construir la
competencia integral de una persona. Es importante que Recursos Humanos pueda
determinar la competencia que cada persona posee para poder reforzar y

desarrollar ain méas esta competencia.
2.3.2. Analisis de las Competencias Laborales

Existen diversas metodologias de analisis para identificar las competencias
laborales, sin embargo, se mencionan las dos mas utilizadas de acuerdo con el libro

de (INTECAP) Gestién por Competencia Laboral:

a) Andlisis Funcional:
“Es una metodologia comparativa en donde se analizan las relaciones existentes en
las empresas entre aptitudes, cualidades, valores y conocimientos de los

trabajadores.”. (p. 28)

El andlisis funcional tiene como finalidad identificar todas las funciones que son
necesarias para el logro del propdésito principal del puesto que desempefa el
trabajador, este no se enfoca en los pasos o procesos que lleva el lograr los

objetivos planteados sino Unicamente en el resultado.

b) Analisis Conductista:

“Este método que pretende identificar los conocimientos, habilidades, destrezas y
actitudes que influyen en el comportamiento laboral de la persona y lo relaciona con

las tareas y ocupaciones que demanda el mercado de trabajo”. (p. 32)

Este analisis es todo lo contario al analisis funcional, ya que se enfoca en identificar
las funciones, pasos o procesos que se llevaron a cabo para el cumplimiento de

metas establecidas y no solo en el resultado como en el analisis anterior.
2.3.3. Beneficios de Competencias Laborales

Los beneficios de la capacitacion por competencias son notorios, tanto para la

empresa como para el trabajador, por los mandos altos de la empresa deben ver
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esta como una inversion que mejorar el rendimiento y desempefio del recurso

humano. A continuacién, se detallaran estos beneficios segin (INTECAP):
a) Beneficios para el trabajador:

“Les permite tener una mayor participacién en las operaciones de la empresa, lo
que da como resultado un mayor nivel de compromiso, participacion y lealtad hacia

la misma.” (p. 62)

Estos beneficios no son Unicamente en el &mbito laboral, sino que también pueden
ser aplicados en todos los ambitos del ser humano. Una vez aprendidos es muy
dificil que una persona olvide lo que adquirié por medio de capacitaciones formales

e informarles. Ademas, con el tiempo, se van perfeccionando cada una de ellas.
b) Beneficios parala empresa:

“El empresario realiza la deteccion de necesidades de capacitacion basado en el
efecto que espera sobre los empleados y no sobre la necesidad para mejorar las
capacidades, por lo que, al evaluar los resultados, éstos no son siempre los

esperados. “(p. 64)

Definitivamente, el invertir en una capacitacion no debe verse como una obligacion
gue hay que cumplir para llenar un requisito, sino que las empresas deben saber
gue es una inversion gue trae beneficios también para la organizacién. No hay nada
mejor que tener una empresa con un excelente clima laboral, que sea competitiva y

gue tenga a la mejor gente trabajando en ella.

Por lo anterior, se establece que las competencias laborales ayudan al trabajador y
la empresa a lograr los objetivos planteados por cada una de las areas que la
integran. El conocer cuales son las competencias que cada uno posee hace que la
persona cree conciencia para mejorar las competencias débiles y de la misma forma

explotar las competencias mas fuertes.
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2.4. Capacitacion por competencias

La capacitacion por competencias es utilizada por el departamento de Recursos
Humanos para destacar el grado de preparacion, el saber hacer, los conocimientos
y pericia de una persona, como consecuencia del aprendizaje, ademas tiene un
enfoque preventivo, correctivo y predictivo de acuerdo con las necesidades

detectadas.

2.4.1. Capacitacion preventiva:

Es la capacitacion aplicada que se utiliza para preparar al personal a fin de que se
enfrente a futuros cambios de tecnologia, operaciones administrativas o de

actitudes, que solucionen en forma anticipada la aptitud del personal.

2.4.2. Capacitacion correctiva:

Se aplica para la solucién de problemas manifestados o para corregir aquellas
desviaciones en los estandares de rendimiento.

2.4.3. Capacitacion predictiva:

esta se utiliza para mantener los estandares de rendimiento, evitando una
desviacién en cuanto a los rangos de eficiencia. Sirve para asegurar la continuidad

de la capacidad de respuesta.

El enfoque de La Capacitacibn por Competencias es mas personalizado, y el
individuo podra acoplar sus atributos y sus capacidades personales con las

necesidades de la empresa.

Martha Alles, plantea algunos beneficios que se generan en una organizacién a la

hora de implementar una capacitacién por competencias:

Incremento en la produccion.

Reduccién de errores.

Reduccién de la rotacion.

Menor necesidad de supervision.
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e Cambio de actitudes por parte de los asistentes.

Enriquecimiento del puesto de trabajo.

La mejor forma para que una capacitacion por competencias sea efectiva a la hora

de su implementacion es que esté regida por resultados no por aportes deseables.

Las ventajas de la implementacion son las siguientes:

Toma en cuenta como se aprende.

Concede mayor importancia a ensefiar cdmo aprender que a la asimilacion
de conocimientos.

Tiene mayor validez que un enfoque basado en disciplinas.

Es mas flexible que otros métodos.

También, plantea algunos beneficios que se generan en una organizacion a la hora

de implementar una capacitacion por competencias:

Incremento en la produccion.

Reduccion de errores.

Reduccion de la rotacion.

Menor necesidad de supervision.

Cambio de actitudes por parte de los asistentes.

Enriquecimiento del puesto de trabajo.

Asi mismo, las competencias laborales pueden funcionar para la organizacion

entera, y funcionara de una mejor manera siempre y cuando se tenga una estrategia

para generar resultados satisfactorios que estan directamente relacionados con los

clientes. Adicionalmente, la capacitacion por competencias les permitira identificar

las fortalezas y debilidades generales de la empresa, saber en qué estéa fallando y

como podria mejorar, a los directivos, les permitira generar estrategias, a los

gerentes de nivel medio les permitird ejecutar la estrategia, y finalmente a los

gerentes de linea les permitira obtener resultados visibles.

Para realizar estas capacitaciones, se aplican las siguientes herramientas:
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Entrevistas Estructurada: Segun Pinto Villatoro, consiste en recolectar
informacion a través del didlogo directo entre entrevistador y entrevistado. Este tipo
de entrevista se integra con preguntas que requieren respuestas concretas, este
tipo de entrevista puede contener preguntas semiabiertas, las cuales permiten la
respuesta libre del entrevistado dentro de ciertos limites de amplitud.

Las ventajas de esta herramienta son:

e Permite crear un clima adecuado para infundir confianza.

e Permite la posibilidad de sensibilizar a la gente hacia las ventajas de la
capacitacion.

e Tiene mayores posibilidades de obtener la informacion obtenida, controlando
las desviaciones y evitando que se confundan las respuestas, gracias a la
posibilidad de retroalimentacién inmediata.

Observacion Directa: Consiste en el analisis directo de conductas en el trabajo
para compararlas con un patron de conductas esperadas y en su caso encontrar
desviaciones gue indicaran la necesidad de capacitacion. Esta técnica puede ser
aplicada a un grupo o a una persona. Es muy util para la deteccion de necesidades
de mejoramiento de habilidades fisicas o de interrelacion personal.

Las ventajas de esta técnica, segun Pinto Villatoro son:

e Registro de conductas reales que permite hacer afirmaciones objetivas sobre
las necesidades de entrenamiento.

e Permite detectar fallas de comportamiento que, de otra manera, dificiimente
podrian captarse.

e Permite dirigir la capacitacion hacia puntos especificos bien identificados.

e Facilita evaluar los avances logrados con la capacitacion en el terreno de las
habilidades.

El uso de las herramientas mencionadas tiene como fin buscar resultados mas

cercanos a la realidad, posibilitando un analisis de resultados mas profundo, ya que
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se cuenta con méas datos, sacando conclusiones pertinentes tanto para el equipo

investigador como para la empresa.
2.5. Niveles de Competencias

Se define como competencia laboral a las funciones requeridas en una ocupacion,
obtenida como combinacion de factores que determinan la complejidad, el grado de
autonomia y responsabilidad y las exigencias de conocimientos propios del
desempeiio idoneo de esas funciones. A continuacion, se presentan los cinco
niveles de competencias: (CAPLAP, 2004, p.15)

2.5.1. Obrero aprendiz

Desempefio de un conjunto pequefio de actividades de trabajo, predominan las

actividades operativas, rutinarias y predecibles.

2.5.2. Obrero calificado

Relacionadas con la aplicacion de conocimientos en una amplia e importante gama
de actividades laborales, realizada en diversos contextos. Exigen baja

responsabilidad y autonomia, se requiere colaboracion y trabajo en equipo.

2.5.3. Técnico

Tienen una gama amplia de trabajos diversos, desempefiando distintos contextos,
frecuentemente complejos y no rutinarios. Alto grado de responsabilidad y

autonomia. Se requiere controlar y supervisar a terceros.

2.5.4. Profesional

Gama amplia de complejas actividades de trabajo en una variedad mas amplia de
contextos. Alto grado de responsabilidad y autonomia. Se requiere controlar y

supervisar a terceros.

2.5.5. Gerente profesional directivo

Aplica una gama significativa de principios fundamentales y de técnicas complejas,

variedad de contextos impredecibles. Alto grado de autonomia personal,
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responsabilidad frecuentemente en la asignacion de recursos, responsabilidad en

analisis, diagnostico, disefio, planteamiento, ejecucion y evaluacion.

Los conocimientos, destrezas y competencias son los descriptores utilizados para

estructurar los niveles de cualificacion, mismos que se detallan en el siguiente

cuadro:

Tabla 1

Niveles de competencias

NIVELES ‘ CONOCIMIENTOS

DESTREZAS COMPETENCIAS

Destrezas cognitivas y
practicas basicas para
Conocimientos tedricos y efectuar tareas simples y Autonomia limitada. Trabajo
NIVEL 1 | practicos basicos en un resolver problemas con bajo supervision directa en un
campo de trabajo concreto. ayuda de reglas, métodos, contexto estructurado.
herramientas, materiales e
informacion béasica.
Conocimientos en Destrezas cognitivas y Autonomia especifica en el
ey practicas en importantes y . b
fundamentos técnicos y : L uso de instrumentos y
L : variadas actividades en P .
cientificos amplios de su . técnicas propias, en la
NIVEL 2 L ) diferentes contextos para ; - .
actividad, capacidades de ejecucion de un trabajo un
! L resolver problemas . . .
comprension y aplicacion del o trabajo determinado y bajo
especificos, algunos no L
proceso. rUtinarios supervision.
. Supervisar y evaluar el
Comprensién de . . L=
L Destrezas cognitivas y trabajo rutinario de otras
fundamentos técnicos y o . . ;
e . practicas necesarias para personas, asumiendo ciertas
cientificos de las actividades -
NIVEL 3 . evaluar tareas y resolver responsabilidades y
y la evaluacion de los o .
problemas especificos en un | autonomia respecto a la
factores del proceso y de sus : - .
) 7 campo de trabajo concreto. evaluacion y mejora de
repercusiones econémicas. - .
actividades de trabajo.
- o Destrezas cognitivas Autonomia y responsabilidad
Conocimientos técnicos, o cog y y respon
e . practicas técnicamente en labores de gestion,
cientificos, tedricos y ! ; L .
. o complejas para varios supervision y evaluacion del
practicos especializados en . .
NIVEL 4 . contextos, necesarias para trabajo y desarrollo
un campo de trabajo, . 2 . .
: Fo encontrar soluciones rendimiento propio y ajeno,
reconociendo los limites de . .
o creativas a problemas en las que pueden producirse
€s0s conocimientos. e o
abstractos. cambios imprevisibles.
- Gestidn de actividades o
Destrezas cognitivas y )
o - A proyectos complejos,
Conocimientos técnicos, practicas avanzadas que . :
e . ) o asumiendo autonomia y
cientificos, tedricos y acrediten el dominio y dotes -
P ) - . responsabilidades por la toma
practicos avanzados en un de innovacion necesarias o
NIVEL 5 . de decisiones, de acuerdo al
campo de trabajo que para resolver problemas ) ;. PR
) L o . diagnéstico, analisis, disefio,
requiere una comprensién complejos impredecibles, en e .
o ; L . . planificacion y evaluacién de
critica de teorias y principios. |una amplia variedad de :
trabajo en contextos
contextos. . L
imprevisibles.

Fuente: subsecretaria de Planificacion y politica sectorial e intersectorial de Ecuador (2015)
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2.6. Metodologia de Kirkpatrick

En el blog de Recursos Humanos de (Barceld, 2022), indica que esta metodologia,

busca evaluar o medir el impacto que tiene una capacitaciéon en las personas y

validar si hay puntos de mejora en la misma o en los participantes. Segun Donald

Kirkpatrick, existen cuatro niveles de evaluacion, los cuales se detallan a

continuacion:

Reaccion: este nivel, mide como reaccionan los participantes ante la accion
formativa, respecto a la formacién que acaban de recibir, suele evaluarse a
través de encuestas inmediatamente acabada la capacitacion, cualificacion
del formador, instalaciones, entre otros. El resultado de estas encuestas
ofrece poca fiabilidad sobre la eficacia real de la accion formativa, aunque se
espera que los resultados sean positivos.

Aprendizaje: este segundo nivel es mas fiable en cuanto a la eficacia de la
accion formativa. Para evaluar el aprendizaje deberemos establecer
objetivos especificos. Una manera de medir este nivel es evaluar los
conocimientos, habilidades y actitudes de los participantes antes y después
de la capacitacion.

Conducta: para comprobar si ha habido un cambio de conducta es necesario
dejar pasar entre unos y dos meses después de la formacién, para evaluar a
través de entrevistas a auxiliares, a coordinadores y jefes si existe ese
cambio de conducta y por lo tanto los conocimientos y habilidades impartidos
en la capacitacion se estan llevando a la préactica.

Resultados: es el nivel mas dificil de medir; requiere de un periodo largo para
una evaluacion correcta, y un seguimiento muy directo de cada uno de los
empleados que recibid la capacitacion. Los resultados finales pueden
consistir en: aumento de la produccion, mejora de la calidad, menores costes,
reduccion de la rotacion de los empleados, aumento de la productividad,

mayores beneficios, etc.



3. METODOLOGIA

Considerando el instructivo para elaborar el trabajo profesional de graduacién, para
guiar el desarrollo del presente trabajo, el siguiente capitulo detalla la metodologia
utilizada en la elaboracién del trabajo, el cual define y delimita el problema central;
asi como el planteamiento del objetivo general y de los objetivos especificos;
ademas, la justificacion, el método y las técnicas utilizadas en la investigacion
(USAC, 2018).

3.1. Definicién del problema

Hoy en dia, debido a los avances tecnoldgicos, se ha determinado que una de las
ventajas competitivas es el conocimiento. El recurso humano es considerado como
un factor estratégico en el cual se pueden desarrollar conocimientos, habilidades y
aptitudes para mejorar la calidad de las instituciones y del propio ser humano. Es
por ello que nace la especializaciéon del trabajo en donde cada persona se centraliza
en realizar la actividad que mejor puede hacer y es ahi en donde surge la
problematica, en que no todas las personas estan capacitadas para realizar con
efectividad las funciones que corresponden a cada puesto y no solo en
procedimientos sino también en la forma de percibir las instrucciones y de dar una
respuesta a las mismas, por lo que al detectar este tipo de situaciones surge la
necesidad de crear un plan de capacitacion en donde se puedan reforzar aspectos
o factores tales como la comunicacién efectiva, el trabajo en equipo, innovacion,

flexibilidad al cambio, solucion de problemas, entre otros.

Por lo anterior, el presente trabajo de graduacion abordara los procedimientos
necesarios para la elaboracion de un Plan de Capacitacion para la mejora de las
competencias laborales de los trabajadores del Departamento de Créditos de una
entidad financiera, debido a que hoy en dia la falta de un plan de capacitacién
especifico para el departamento objeto de estudio, repercute en que los
trabajadores tengan un indice bajo en las mediciones de competencias laborales,
ademas, cuando se presenta una problematica dentro de las funciones laborales,

no saben qué accién o decisién tomar y esto atrasa los procesos tanto internos
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como externos, los tiempos de respuesta y calidad en la produccion diaria, asi
mismo, también servird como ejemplo para las diferentes personas o entidades que
deseen realizar una capacitacion similar, ya que conoceran la importancia del
constante desarrollo del capital humano que existe en una institucion financiera para

la correcta toma de decisiones y el alcance de metas establecidas.
3.1.1. Planteamiento del problema

El presente trabajo de investigacion plantea la siguiente pregunta: ¢ Como influye la
capacitacion en el desarrollo de las competencias laborales en el departamento de

créditos de una institucion financiera?

3.1.2. Ambito de la Investigacion

El plan de trabajo incluye cuatro ambitos los cuales se detallan a continuacion:
a) Ambito geografico

El estudio se realizard en una institucion financiera ubicada en la Ciudad de

Guatemala en el departamento de Guatemala.
b) Ambito institucional

Institucion financiera, social y econémica.
c) Ambito personal

El estudio se realizara con los integrantes del Departamento de Créditos de una

entidad financiera.
d) Ambito temporal

El trabajo se realizara en los meses de mayo, junio y julio del afio 2022.
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3.2. Objetivos

Los objetivos establecen los propésitos o fines que se pretenden alcanzar en el
desarrollo del presente trabajo profesional de graduacion, tanto los objetivos

generales como especificos.
3.2.1. Objetivo General

Proponer un plan de capacitacion para fortalecer las competencias laborales de los

integrantes del departamento de Créditos de una Institucion Financiera.
3.2.2. Objetivos Especificos

e Identificar las competencias generales y especificas alineadas a la estrategia
organizacional que se requieren para el desempeiio laboral en el
departamento de créditos de una institucion financiera.

e Determinar a través del diagnéstico de necesidades de capacitacion, las
competencias a fortalecer.

e Proponer un plan de capacitacién con base a los resultados obtenidos a
través del instrumento implementado, potencializando las competencias a

fortalecer.

3.3. Método, técnicas e instrumentos

A continuacion, se presentan los principales procedimientos utilizados que
permitieron construir la relacién con el sujeto de la investigacién; ademas, se

presentan los mecanismos aplicados para recolectar y registrar la informacion.
3.3.1. Método

Para el desarrollo del presente trabajo, se consideré fundamental utilizar una
combinacion de distintos métodos que permitieron determinar las necesidades de
capacitacion con la aplicacion del instrumento utilizado, se determiné qué
competencias se necesitan fortalecer para el buen desempefio laboral de los jefes,

coordinadores, analistas y auxiliares del departamento de Créditos. Por dltimo, se
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realizaron las conclusiones y recomendaciones pertinentes con base a los
resultados de las fuentes primarias, es decir, los colaboradores y de las fuentes
secundarias las cuales fueron de gran utilidad para este trabajo, entre las que se

encuentran los libros, articulos y tesis consultadas.
3.3.2. Alcance de estudio

Se presento la recoleccion de datos que se obtuvieron del instrumento empleado
para el estudio del presente trabajo, es decir, se interpretaron los resultados, las
causas, las condiciones o contexto que estan presentando los empleados en cuanto

a influencia que tienen las capacitaciones sobre las competencias laborales.

Con relacion al tipo de trabajo, se realizé de forma cuantitativa, debido a que se
obtuvieron datos numéricos a través de los instrumentos empleados, los cuales se
analizaron para dar la respectiva interpretacion de los mismos, asi mismo, la
informacion que se obtuvo también es cualitativa debido a que planteé nuevas
interrogantes a los resultados de las opiniones de los integrantes del departamento

de créditos, a través del instrumento a utilizar.

Se realizd6 un analisis estadistico descriptivo de los datos obtenidos
cuantitativamente. Asi mismo, se analizaron los resultados -cualitativos
determinados a través de las entrevistas. Se evaluaron e interpretaron los
resultados para la toma de decisiones en la elaboracion del plan de capacitacion y
seguimiento. Asi mismo, se establecié la metodologia mas apropiada para impartir

el aprendizaje y entrenamiento por competencias.

Cabe mencionar que a un principio se establecido que el estudio seria con los
colaboradores de toda la empresa, sin embargo, por ser un plan piloto Recursos
Humanos autoriz6 que Unicamente se trabajara con un departamento y
posteriormente, se autorizaria realizar este Plan de Capacitacion con toda la

empresa. El departamento objeto de estudio fue Créditos.

Adicional, la empresa objeto de estudio ya realiza La Evaluacién por Competencias
Laborales, sin embargo, para realizar el objetivo general de este trabajo de

graduacion, el cual es un plan de capacitacién para fortalecer las competencias
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laborales de los integrantes del departamento de Créditos de una Institucion
Financiera, se realiz6 nuevamente una evaluacion personalizada para determinar
qué competencias son necesarias fortalecer para realizar dicho plan de

capacitacion.
3.3.3. Técnicas de recoleccion de informacion

Las técnicas de recoleccion que se emplearon para la recoleccion de los datos y

evaluacion de la propuesta fueron las siguientes:

a) Bibliogréficas: se considerd que para el desarrollo del presente trabajo era
de gran utilidad utilizar como referencia citas de texto de autores, articulos y
tesis, lo que facilitdé la comprensién de los conceptos relacionados con
capacitacién y competencias laborales. Para este método se recopild,
selecciond y analizé toda la informacion relacionada con el presente, la cual
permitié un proceso del trabajo profundo de andlisis.

b) De campo: se obtuvo la informacion recabada de fuentes directas de la
empresa, es decir, se analizé la informacién obtenida en los cuestionarios
realizados a los jefes, coordinadores, analistas y auxiliares del
departamento de créditos de una entidad financiera ubicada en la zona 4 de

la ciudad capital.

3.3.4. Técnicas e Instrumentos

Se aplicaron las técnicas de recoleccion de datos de caracter documental y de
campo. Dado que se recopild, seleccioné y analiz6 toda la informacién relacionada
con el analisis financiero y sus principales manuales y politicas, lo que permitié un

proceso de trabajo profundo.

e Entrevista: se realiz0 una entrevista a la jefa del Departamento de Créditos
de la entidad objeto de estudio, con el fin de obtener informacion en cuanto
a los comportamientos observados de los colaboradores durante los ultimos
meses con el fin de tener una guia para el reforzamiento de las competencias

con menor punteo en los resultados.
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Se le realizaron las preguntas del cuestionario para que contestara a nivel
general, como ve al departamento con base a situaciones que se han
presentado con anterioridad, esto para determinar el grado de habilidades,
destrezas y aptitudes que posee todo el equipo de trabajo. Adicional,
comentd a cerca de unos temas que ella considera importantes incluir en la
capacitacion de este trabajo de graduacion.

Cuestionario: este instrumento esta contenido con preguntas cerradas, las
cuales permitieron la recopilaciéon de la informacién proporcionada por el
100% de las personas que integran el departamento de créditos, con el fin
de analizar cada respuesta y posteriormente, elaborar un plan de
capacitacién, para fortalecer las competencias laborales. Con este
cuestionario, se obtuvo la nota de cada una de las competencias que la
empresa requiere para desempefiar cada puesto, con ello se revel6 qué
competencias son necesarias reforzar.

Poblacién: para realizar el presente trabajo, se empleo el censo ya que se
obtendra la informacién de todos los trabajadores del departamento de
créditos de una entidad financiera. El censo ayudd con la recolecciéon de
datos en cuanto a la influencia que tienen las capacitaciones en las
competencias que posee cada uno de los integrantes del departamento de
créditos. Para este trabajo, se tomaron en cuenta los 46 integrantes del

departamento antes mencionado, distribuidos en la siguiente manera:

Tabla 2 - Integrantes departamento de créditos

PUesto Cantidad de % de
Trabajadores Trabajadores
1 Jefe de Créditos Individuales 1 2%
2 Jefe de Créditos Empresariales 1 2%
3 Coordinador de Depto. de Créditos 3 7%
4 | Analista de Créditos 14 30%
5 Auxiliar de Créditos 27 59%
Total 46 100%

Fuente: Elaboracion propia, Karen Lopez (2022)



4. PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Para la presentacion de resultados, se utilizé la estadistica descriptiva, para poder
representar a través de una distribucion de frecuencias de datos, los resultados que
se obtuvieron en el trabajo de campo, esto se realizd posteriormente a la ejecucion
del cuestionario, obteniendo la informacion de la unidad de andlisis en la que se
realizd el presente trabajo. La recopilacion de datos ayudd a establecer qué
competencias son necesarias fortalecer para el buen desempefio del departamento
objeto de estudio, tomando en cuenta cada uno de los objetivos especificos
establecidos en este trabajo.

4.1. Competencias necesarias para desempefiar los puestos laborales del

departamento de créditos.

El primer objetivo consiste en identificar las competencias generales y especificas
alineadas a la estrategia organizacional que se requieren para el desempefio laboral

en el departamento de créditos de una institucion financiera.

Al analizar los resultados que se obtuvieron del departamento objeto de estudio, se
identifico las competencias prioritarias y relevantes para desempefiar las funciones
y actividades en dicho departamento, las cuales se ordenaron de forma ascendente
con base al promedio que se obtuvo en cada una de ellas y por el nivel de impacto

gue estas tienen en las metas crucialmente importantes.

Como lo menciona Martha Alles, la mejor forma para que una capacitacion por
competencias sea efectiva a la hora de su implementacion es que esté regida por
resultados y el primer paso para ello es: definir cuales son las competencias que
necesita la empresa o los cargos en estudio. Posteriormente, se debe definir el

grado requerido para los diferentes puestos de la organizacion.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos a través de la herramienta

empleada:
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Tabla 3

Competencias del departamento de créditos

COMPETENCIA PROMEDIO
Orientacion aresultados y enfoque estratégico 94
ovacién y flexibilidad al cambio 31
0 acién efectiva 96
abajo en Equipo 95
Orientaclion a ente 93
olucion de problemsa 91
Desarrollo de |las persona 84
abilidad analitica 91

O O e|orra del aesempeno 83

Ono ENLO OIga daClonad 96

Fuente: Elaboracién propia, Karen Lépez (2022).

4.2. Competencias a fortalecer

Para identificar las competencias a fortalecer, fue necesario realizar una deteccion
de necesidades de capacitacion. Para dicha deteccién, se aplicé un instrumento el
cual facilité la informacion y con ello, se seleccion6 un método de implementacion
el cual se rigi6 a las normas y politicas de la entidad financiera, ademas, se
estableci6 la forma y el contenido que llevara dicho método y la ejecucién la cual
determinara el éxito o beneficio que pudo tener la implementacién del objetivo

general que es la implementacion de un plan de capacitacion.

A continuacién, se presenta el vaciado de informacion con las notas obtenidas de
los integrantes del departamento objeto de estudio. Para determinar estas notas, se
realizd un promedio de los puntajes obtenidos por cada competencia, y fue aplicado
a los cuatro diferentes puestos que forman el Departamento de Créditos, los cuales
son: Auxiliar de Créditos, Analista de Créditos, Coordinador de Créditos y Jefe de

Créditos, siendo un total de 46 personas.
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Tabla 4

Vaciado de datos — Competencias laborales

Orientacion .
a LI Soluciéon  Desarrollo Control y
C y Comunicacién | Trabajo en | Orientacion Habilidad . Conocimiento
eliEloorzeer | rESlliEeos flexibilidad efectiva Equipo al cliente i felzs analitica mejora e organizacional
y enfoque al cambio problemas personas desempefio
_estratégico -~~~ -~
1 97 92 100 98 100 93 93 99 90 100
2 98 77 94 98 96 97 95 95 98 98
3 100 64 99 99 95 87 95 84 92 99
4 90 76 90 94 89 93 90 86 89 93
5 79 80 93 76 85 75 78 75 84 89
6 99 88 100 98 100 80 100 100 88 100
7 100 74 98 98 99 98 99 99 81 98
8 99 80 99 94 96 91 95 99 99 99
9 98 78 99 98 99 85 79 99 85 100
10 98 66 98 100 100 100 77 100 91 100
11 98 90 98 100 100 97 94 98 91 100
12 98 75 100 100 94 96 69 98 81 99
13 95 92 97 96 93 90 94 96 89 97
14 98 91 94 98 100 100 92 86 78 100
15 99 90 93 97 93 94 95 87 88 99
16 96 89 98 97 100 93 89 98 91 100
17 98 91 99 97 100 88 88 87 84 100
18 94 84 94 98 100 94 82 78 67 100
19 94 88 94 96 100 100 85 86 68 100
20 94 87 94 94 98 92 74 77 77 98
21 94 89 94 95 94 92 76 96 75 99
22 93 78 100 100 100 98 75 91 79 98
23 97 71 99 98 95 90 78 95 99 100
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Orientacion Innovacion . y
C a y Comunicacion TieliEe Orientacién 519Ul esarelle Habilidad antrol Y Conocimiento
SlElCIERIET | SR (e flexibilidad efectiva en al cliente ts e analitica | ojora d?l organizacional
eysterr;(égiuceo al cambio Equipo problemas  personas desempefio
24 93 75 98 100 96 90 79 96 75 100
25 94 78 99 100 89 96 73 91 84 68
26 100 57 96 97 96 98 87 78 87 86
27 100 78 93 84 97 96 99 78 78 100
28 100 66 90 100 77 92 73 98 79 100
29 80 78 98 98 77 100 78 96 90 90
30 89 74 99 94 98 80 87 89 75 78
31 91 90 99 98 100 96 89 95 85 99
32 94 90 94 80 78 97 51 86 75 98
33 95 89 95 89 94 86 95 86 78 99
34 92 75 89 91 94 85 96 99 79 99
35 81 89 93 91 84 97 88 94 88 97
36 98 78 87 98 87 99 75 89 89 100
37 75 89 91 98 100 75 94 89 90 90
38 78 66 95 100 96 87 75 94 90 78
39 98 78 98 99 96 81 88 99 89 98
40 96 94 91 90 89 91 74 90 75 99
41 92 73 94 90 91 80 86 89 84 98
42 100 70 90 100 77 87 87 98 79 100
43 80 78 98 98 77 90 75 96 71 90
44 89 92 99 94 98 73 61 89 65 78
45 91 90 99 98 100 96 81 95 61 99
46 94 90 94 80 78 97 74 86 75 98
TOTAL 91 81 95 94 920 90 81 91 80 94

Fuente: Elaboracién propia, Karen Lépez (2022).
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Tabla b

Resultados de las competencias laborales

COMPETENCIA PROMEDIO

Orientacién aresultados y enfoque estratégico 94

Innovacion y flexibilidad al cambio 81

Comunicacion efectiva 96

Trabajo en Equipo 95

Orientacién al cliente 93

Solucién de problemas 91

Desarrollo de las personas 84

Habilidad analitica 91

Control y mejoradel desempefio ~~ [EEEH

Conocimiento organizacional 96

Fuente: Elaboracion propia, Karen Lopez (2022).

Con base al resultado anterior, se determiné que las competencias a fortalecer
debido a que son las que tienen promedio mas bajo son la siguientes:

Tabla 6

Competencias a fortalecer

COMPETENCIA PROMEDIO
Innovacion y flexibilidad al cambio | 81

Control y mejora del desempeiio 83

Desarrollo de las personas 84
Fuente: Elaboracion propia, Karen Lopez (2022).

La informacion anterior, a simple vista, no parece ser un indice muy bajo, sin
embargo, dentro de la organizacion, es necesario que cada colaborador mantenga
sus competencias por arriba de 90 puntos de promedio en las diez que se evallan,

esto ayudar a cumplir con las metas establecidas para cada departamento.

Asi mismo, se realiz6 la medicion de las diez competencias laborales antes
mencionadas y cada una de ellas con cuatro subdivisiones para poder evaluar mas
a detalle las actividades que estas conllevan y de esta forma determinar cual era la

gue necesitaba mas refuerzo.
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Tabla 7

Orientacion aresultados y enfoque estratégico

Orientacion a resultados y enfoque estratégico Promedio

Hace correctamente su trabajo 97
Recomienda ideas para hacer mejoras en los procesos de trabajo 94
Cumple con su trabajo de acuerdo con lo programado 92
Sigue los procedimientos establecidos 93

Fuente: Elaboracién propia, Karen Lépez (2022).

Figura 1

Orientacion a resultados y enfoque
estratégico

98

97 m Hace correctamente su trabajo

96

95 Recomienda ideas para hacer
mejoras en los procesos de

94 trabajo

93 m Cumple con su trabajo de
acuerdo a lo programado

92

91 m Sigue los procedimientos
establecidos

90

89

Figura 1: Orientacion a resultados y enfoque estratégico. Elaboracion propia, Trabajo Profesional de Graduacion, Maestria en

Recursos Humanos, Universidad de San Carlos de Guatemala, afio 2022.

Figura 1. La orientacién a resultados y enfoque especifico, se refiere a la capacidad de
realizar correctamente el trabajo, y con base a los resultados, el departamento objeto de
estudio posee alto indice en este tema. En la grafica se observa que los colaboradores
en un 97% hacen correctamente su trabajo, sin embargo, el 92% siguen procedimientos,
por lo que el otro 8% restante tratan de realizar las tareas sin seguir un patron en

especifico.
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Tabla 8

Innovacion y flexibilidad al cambio

Innovacién y flexibilidad al cambio Promedio
Busca las oportunidades para aportar nuevas ideas 76
Realiza propuestas que hacen mas eficientes los procesos internos de su area 82
Cambia sus ideas o0 percepciones con base a nueva informacién o evidencias

contrarias 81
Permite que las otras personas le expresen ideas contrarias a las seguidas por él 85

Fuente: Elaboracion propia, Karen Lopez (2022).

Figura 2

Innovacion y flexibilidad al cambio

86 85
m Busca las oportunidades para

aportar nuevas ideas

84
82
82
Realiza propuestas que hacen
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internos de su area
78
m Cambia sus ideas o
76 percep_ciones con base a
nueva informacion o
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74 .
m Permite que las otras
72 personas le expresen ideas
contrarias a las seguidas por
él
70

Figura 2: Innovacion y Flexibilidad al cambio. Elaboracion propia, Trabajo Profesional de Graduacion, Maestria en Recursos

Humanos, Universidad de San Carlos de Guatemala, afio 2022.

Figura 2. De acuerdo con los resultados, la capacidad de idear soluciones nuevas y
diferentes para resolver problemas, necesidades o situaciones requeridas por su propio
puesto, la corporacion, los clientes o a nivel general, es una de las mas bajas a
comparacion de las otras competencias. La grafica muestra que solo el 76% de los
colaboradores permiten las opiniones de los demas, adicional a ello, un 81% cambian

sus ideas para adoptar las de los demas y con ello tomar mejores decisiones.
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Tabla 9

Comunicacion efectiva

Comunicacion efectiva Promedio

Sonrie, es amable y cordial cuando se comunica con otros 98
Hace preguntas acertadas para obtener toda la informacion necesaria 96
Escucha a la gente con paciencia y sin interrumpir hasta el final 97
Informa con claridad 93

Fuente: Elaboracién propia, Karen Lépez (2022).

Figura 3

Comunicacion efectiva

99
98 . )
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para obtener toda la
95 informacién necesaria
94 ® Escucha a la gente con
paciencia y sin interrumpir
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Figura 3: Comunicacion efectiva. Elaboracion propia, Trabajo Profesional de Graduacién, Maestria en Recursos Humanos,
Universidad de San Carlos de Guatemala, afio 2022.

Figura 3. En el departamento de Créditos, la comunicacion efectiva es de vital
importancia. Con base a los resultados en promedio el 96% tiene la capacidad de
escuchar, hacer preguntas, expresar conceptos e ideas en forma efectiva, y exponer
aspectos positivos, también tienen la habilidad de saber cuando y a quién preguntar para
llevar adelante un propésito.



Tabla 10

Trabajo en equipo

Trabajo en Equipo Promedio

Contribuye en las tareas asignadas dentro del equipo de trabajo 97
Coopera con otras personas para facilitar el trabajo 93
Comparte informacién y recursos con los otros miembros del equipo de trabajo 96
Ayuda a otras personas a integrarse al equipo 94

Fuente: Elaboracién propia, Karen Lopez (2022).

Figura 4

Trabajo en equipo
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Figura 4: Trabajo en Equipo. Elaboracién propia, Trabajo Profesional de Graduacion, Maestria en Recursos Humanos, Universidad

de San Carlos de Guatemala, afio 2022.

Figura 4. Con base a los resultados anteriores, se determina que el 97% los integrantes

estdn comprometidos con en realizar las tareas asignadas dentro del departamento, asi

mismo de participar activamente en la busqueda de una meta en comun, anteponiendo

los objetivos del equipo, a los intereses personales.
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Tabla 11

Orientacion al cliente

Orientacion al cliente Promedio

Establece empatia con el cliente en su trato personal 90
Resuelve con prontitud los requerimientos del cliente, comprometiéndose

personalmente a darle una solucién satisfactoria 95
Ofrece al cliente mas de lo esperado, excediendo sus expectativas 94
Es amable y cortes al atender a los clientes, sin importar el medio de comunicacién 93

Fuente: Elaboracién propia, Karen Lépez (2022).

Figura5

Orientacion al cliente

96
m Establece empatia con el cliente
95 en su trato personal
94
m Resuelve con prontitud los
93 = ;
requerimientos del cliente,
comprometiendose
92 personalmente a darle una
solucion satisfactoria
91 m Ofrece al cliente mas de lo
esperado, excediendo sus
90 expectativas
89
mEs amable y cortes al atender a
88 los clientes, sin importar el medio
de comunicacion
87

Figura 5: Orientacion al cliente. Elaboracién propia, Trabajo Profesional de Graduacion, Maestria en Recursos Humanos,

Universidad de San Carlos de Guatemala, afio 2022.

Figura 5. En la anterior figura, puede determinar 93% resuelve con prontitud, tienen el
deseo de ayudar o servir a los clientes y de satisfacer sus necesidades que poseen en el
departamento objeto de estudio. Sin embargo, el solo el 90% es social, logra tener una
comunicacion fluida con el cliente.
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Tabla 12

Solucién de problemas

Solucién de problemas Promedio \

Analiza los problemas a partir de dividirlos en una simple lista de tareas o actividades 95
Hace una lista de soluciones potenciales 91
Comunica a otras personas cuando encuentra un problema 88
Cuando identifica problemas de baja complejidad, los soluciona personalmente. 90

Fuente: Elaboracién propia, Karen Lépez (2022).

Figura 6

Solucién de problemas

96
94 m Analiza los problemas a partir
de dividirlos en una simple
lista de tareas o actividades
92 Hace una lista de soluciones
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Figura 6: Solucién de problemas. Elaboracion propia, Trabajo Profesional de Graduacion, Maestria en Recursos Humanos,
Universidad de San Carlos de Guatemala, afio 2022.

Figura 6. Con base a los resultados, se determina que en promedio el 12% de las
personas no comunican a sus superiores cuando se encuentran con un problema. Esto
afecta tanto en el trabajo como en lo personal, debido a que se atrasan los tiempos de
respuesta para cada cliente. Sin embargo, el 95% analiza los problemas, pero no toman

las decisiones para actuar y que este problema sea resuelto.
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Tabla 13

Desarrollo de las personas

Desarrollo de las personas Promedio

Hace comentarios positivos a sus comparfieros para que estos traten de desarrollar

nuevas capacidades. 86
Brinda consejos y apoyo a otros, aplicando asi su conocimiento o en el trabajo 84
Motiva a sus compafieros a adquirir nuevos conocimientos 82
Difunde entre sus compafieros informacion que pueda ayudarlos a desarrollar el

conocimiento o sus capacidades para el trabajo 84

Fuente: Elaboracién propia, Karen Lépez (2022).

Figura 7

Desarrollo de las personas
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Figura 7: Desarrollo de las personas. Elaboracion propia, Trabajo Profesional de Graduacion, Maestria en Recursos Humanos,

Universidad de San Carlos de Guatemala, afio 2022.

Figura 7. Con base a los datos anteriores, se establece que el 88% motiva a sus
comparieros a realizar bien su trabajo y el 82% a adquirir nuevos conocimientos. Es valido
resaltar la importancia que tiene el aprender cosas nuevas porque abre puertas para las
oportunidades laborales en un futuro. Por lo tanto, esta competencia resulta deficiente en

cuanto a la nota requerida por la organizacion.
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Tabla 14

Habilidad analitica

Habilidad analitica Promedio

Comprende cuadros, estadisticas e informes sencillos que contengan datos

interrelacionado 89
Hace conclusiones relevantes sobre informaciéon numérica 92
Puede explicar a otros la informacién gue maneja en su area de trabajo 94
Cuestiona la informacién que se le presenta detectando errores, si los hay 89

Fuente: Elaboracién propia, Karen Lépez (2022).

Figura 8

Habilidad analitica
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Figura 8: Habilidad para gestionar y busqueda de informacion. Elaboracion propia, Trabajo Profesional de Graduacion, Maestria en

Recursos Humanos, Universidad de San Carlos de Guatemala, afio 2022.

Figura 8. A pesar de que es una competencia que tiene un puntaje alto, existe la
capacidad de aprovechar los tiempos libres, los cuales no se estan aprovechando, por lo
contrario, el 89% tienen la capacidad de coordinar los recursos disponibles para
conseguir determinados objetivos. Ademas, el 94% puede transmitir sus conocimientos

a los demas colaboradores.



46

Tabla 15

Control y mejora del desemperio

Control y mejora del desempefio Promedio

Ejecuta tareas asignadas para el logro de las metas 97
Sigue sus propias mediciones para monitorear su avance con respecto a la meta 90
Define metas individuales de trabajo para el logro de las metas de su area 91
Solicita a otras personas retroalimentacion de su desempefio para mejorar 86

Fuente: Elaboracion propia, Karen Lopez (2022).

Figura 9
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Figura 9: Control y mejora del desempefio. Elaboracion propia, Trabajo Profesional de Graduacion, Maestria en Recursos

Humanos, Universidad de San Carlos de Guatemala, afio 2022.

Figura 9. Con base a los resultados anteriores, se determina que a pesar de que una
competencia se encuentre con promedio de 86%, los tres restantes, poseen una buena
nota, por lo cual se establece que esta competencia ayuda al seguimiento periédico al
propio desempefio y mantiene normas visibles para cumplir con la meta trazada y puedan
corregir cursos de accién fuera de lo planificado. En la grafica se observa que el 97%

termina su trabajo a diario para lograr cumplir con los indicadores establecidos.



Conocimiento organizacional Promedio

Conoce los diferentes niveles jerarquicos de la organizacién y de su area de trabajo 99

Tabla 16

Conocimiento organizacional

Sus acciones denotan que respeta la "Cadena de mando" de la Corporacion y de su

area de trabajo 90
En su trabajo diario utiliza las normas y reglamentos internos de la corporacion 98
Conoce los procesos criticos y el funcionamiento de su area de trabajo 97

Fuente: Elaboracién propia, Karen Lopez (2022).
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Figura 10
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Figura 10: Conocimiento organizacional. Elaboracién propia, Trabajo Profesional de Graduacién, Maestria en Recursos Humanos,

Universidad de San Carlos de Guatemala, afio 2022.

Figura 10. Segun los resultados obtenidos, abarcando las cuatro preguntas realizadas se

determina un promedio de 96%, esto debido a que cada colaborador conoce la

organizacion en sus diferentes areas, en un 90% respetan la cadena de mando y cada

actividad que provenga de dichas personas,
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4.3. Plan de capacitacion

Para responder al objetivo numero tres, el cual es proponer un plan de capacitacion con
base a los resultados obtenidos a través del instrumento implementado, potencializando
las competencias a fortalecer.

Segun Roberto Pinto Villatoro, la capacitacion forma parte de la educacion y formacion
integral de las personas, resaltando también que la capacitacion involucra un aprendizaje,
y que el resultado del aprendizaje es un cambio de conducta, por lo tanto, los cambios
gue se generen en los empleados deben ser producto de necesidades previamente

diagnosticadas, transferidas y reforzadas en la organizacion.

Una premisa béasica de la capacitacién, es que para que esta sea efectiva debe de
fundamentarse en el principio de “ensefanza especifica para una necesidad especifica”
(Pinto, 2004). En este sentido, detectar las necesidades especificas de capacitacion,
permite que la organizacion no desperdicie recursos al ofrecer capacitacion en areas no

requeridas.

Las necesidades de la capacitacion hacen referencia a la ausencia o deficiencia de
conocimientos, habilidades y actitudes que una persona necesita adquirir o reafirmar para
desempeniar satisfactoriamente las tareas o funciones de su puesto dentro de la

organizacion.

Para el desarrollo del diagndstico, se debe tener como base el contenido del puesto, a
partir de esto lo que se busca es identificar la diferencia existente entre la aptitud que

tiene el personal respecto de lo que debe tener para hacer bien su trabajo,

por lo anterior, a continuacién, se presenta un plan de capacitacibn como propuesta del
presente trabajo, basado en las tres competencias deficientes de las diez que se

establecieron en los resultados del cuestionario.
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4.3.1. Propuesta del plan de capacitacion

PROPUESTA

“PLAN DE CAPACITACION BASADO EN
COMPETENCIAS LABORALES”

ANO 2022
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Cursos

= f t ,,AJ‘
MODULO | MODULO lI

Control y mejora del Innovacion y flexibilidad
desempeno al cambio

MODULO Il

Desarrollo de personas




Contenido

Con base a los niveles de competencias, los cuales con

a) Competencia: Control y Mejora del Desempefio
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Esta competencia da seguimiento periddico al propio desempefio y mantiene

normas visibles de desempefio para mantener la meta trazada y puedan corregir

cursos de accion fuera de lo planificado. Apoya el desarrollo de iniciativas y

proyectos que contribuyan al logro de la vision y metas planteadas.

Control y
mejora del
desempefio

(NIVEL 4y 5)

* Establecer
actividades que
impacten en el
logro de las
metas

* Asumir las
asignaciones y
tareas con
responsabilidad
y disciplina

Controly
mejora del
desempeiio

(NIVEL 2y 3)

* Aplicar la
retroalimentacion
para mejorar el
desempeiio de
cada uno.

* autoevaluar
constantemente
el desempefio
para el
cumplimento de
metas.

Definird metas
individuales y
ejecutara tareas
asignadas al grupo
de trabajo, asi como
el monitoreo
constante y la
retroalimentacion de
su desempefio para
mejorarlo.

6 meses

Presencial
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b) Competencia: Innovacién y Flexibilidad al Cambio

Es la capacidad de idear soluciones nuevas y diferentes para resolver
problemas, necesidades o situaciones requeridas por su propio puesto, la
corporacion, los clientes o a nivel general. Incluye la habilidad para adaptarse al

trabajo dentro de una variedad de situaciones y con varias personas 0 grupos.

* Detectar
oportunidades
gue le permitan
generar nuevas
ideas y
diferentes para
contribuir a la
Innovacién y |eficiencia de su
flexibilidad |area de trabajo.

al cambio. » Elaborar

(NIVEL 4y 5) |propuestas
efectivas para

hacer mas Un colaborador
eficientes los ~ |abierto alos
procesos y cambios positivos

procedimientos |€n 10s procesos
de su area de relacionados al

trabajo. trabajo, personas 6 meses Presencial

gue salen de su

« Contribuir y zona de confort

aceptar

opiniones para aceptar retos
contrarias a las |&" cuan_tp ala
suyas para innovacion.

hacer mas

Innovaciény eficientes los

flexibilidad f’rgceslos
al cambio. |'@borales.

(NIVEL 2y 3) |, Demostrar
con su
comportamiento
la apertura ante
los cambios
positivos.
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c) Competencia: Desarrollo de Personas

Es la capacidad de apoyar a las personas en su crecimiento personal. Implica
un esfuerzo constante por mejorar la formacion y el desarrollo de los demés, a
partir de sus necesidades personales y de la empresa. No es simplemente
preocuparse de que los miembros de su equipo asistan a capacitaciones, sino
preocuparse por que éstos adquieran el conocimiento, lo puedan aplicar en su

trabajo y se desarrollen plenamente.

* Apoyar a los
subalternos con
consejos, sugerencias
y recomendaciones
oportunas para hacer

mejor el trabajo.
Desarrollo de

personas * Influir en los
(NIVEL 4y 5) |colaboradores para

que adquiera nuevos | Un colaborador que

conocimientos y influya de forma
mejoras a traves de positiva a sus
una comunicacion comparfieros, que

positiva y constructiva. | ayude al crecimiento | 6 meses | Presencial
laboral y que tenga

* Compartir con los deseos de adquirir
comparieros los nuevos
conocimientos y conocimientos.

experiencias ya
adquiridas para
apoyar al desarrollo de
todo el departamento.

» Apoyarse entre ellos
mismos a adquirir
nuevos conocimientos,
habilidades y
destrezas

Desarrollo de
personas
(NIVEL 2y 3)




54

Proposito y detalles

Propdsito:

Fortalecer e incentivar las competencias de los 46 integrantes del departamento de

créditos de una entidad financiera, asi mismo, contribuir al desarrollo del talento

humano, por medio de capacitaciones que cubran las necesidades a nivel

corporativo, utilizando métodos y técnicas de calidad en beneficio del departamento

objeto de estudio.

Detalles de la propuesta

Este plan se enfoca en que los colaboradores obtengan una nueva experiencia en

fortalecer sus competencias a través de la capacitacion, por lo que se realizara lo

siguiente:

1.

La capacitacion se realizara de forma presencial, en dos horarios distintos para
separar los niveles jerarquicos

El plan se realizaréa los dias viernes de cada mes, con una duracion de 3 meses,
empezando en el mes de noviembre y terminando en enero del siguiente afio.
Se impartiran 3 temas, enfocados a la innovacion y flexibilidad al cambio, Control
y mejora del desempefio y desarrollo de personas.

Todas las actividades se realizaran con talleres, dinamicas, trabajo en equipo y
desarrollo de competencias. Al final de cada sesién se evaluara el nivel de
aprendizaje adquirido.

Los costos de capacitacion: por ser parte del presente trabajo de graduacion, la

capacitacién no tendra costo alguno para la ejecucion.
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Objetivo y metodologia

Objetivo general de la capitacion

Fortalecer los conocimientos, habilidades y destrezas en todo el personal
involucrado en los diferentes tipos o criterios de inteligencias, por medio de temas
innovadores y estratégicos que solucionen las deficiencias que enfrenta el

departamento de Créditos de una Institucién Financiera.

Metodologia
Considerando los dias de mayor volumen de trabajo, los 46 empleados estan

distribuidos de la siguiente forma:

Participantes Grupo 1 Grupo 2
De 10:00 De 16:00  Total 46
Horarios: am a pm a 17:00
11:00 am pm
Jefes 2 0 2
Coordinadores 3 0 3
Analistas 0 14 14
Auxiliares 0 27 27
Total 46

Fuente: Elaboracion propia, Karen Lopez (2022), tomada de la base de registro de los integrantes objeto de estudio.

Se contard con presentacién magistral del marco teérico, modulos virtuales por
medio de entrenamiento activo a través de ejemplos, casos, dinamicas y
participacion, preguntas y discusion sobre cada uno de los temas y la adaptabilidad

practica y, por ultimo, talleres de retroalimentacion y dinamicas grupales.



56

Cronograma

a) Cronograma
Dias y duracion de la capacitacion: los dias viernes, durante los meses de

noviembre 2022 a enero 2023.

CRONOGRAMA DE CAPACITACION
Duracion

Noviembre Diciembre Enero
Enfoque
dell | del16 dellal del16 dell del16

al15 al 30 15 al31 all15 al31

b) Diferenciadores

El plan de incluye estrategias y acciones de marketing digital enfocadas a mejorar
la relacion y el bienestar interno de los colaboradores de la empresa. Ademas, se
enfatiza la implementacion de la Filosofia Empowerment para el desarrollo de
conocimientos, habilidades y destrezas en los empleados para la toma de
decisiones con autoridad y autonomia en beneficio del cliente interno y externo.
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Evaluacion

Una de las mayores preocupaciones de las empresas que la capacitacion sea una
inversion y no un gasto, por lo tanto, los procesos de formacion, entrenamiento y
desarrollo deben revertir en mejores practicas en la organizacion las cuales deben

ir en aumento medible de la productividad a partir de dichas intervenciones.

Posterior a la capacitacion, es fundamental evaluar los resultados de la misma, a
través de entrevistas individuales, rendiciones de cuentas, desempefio laboral,
registro de lo que se observa en el colaborador, errores cometidos y quejas de
cliente interno y externo de la organizacion. Esta evaluacion tendra como finalidad

los siguientes puntos:

e Identificar fuerzas y debilidades en el proceso.

e Entregar un informe de resultados sobre los conocimientos.
e Mejorar diversos aspectos de la accion de capacitacion.

e Saber si el curso logro los objetivos.

e Planear la capacitacion que se realizara a futuro.

e Toma de decisiones dentro de la organizacion.

Con el propésito de realizar el plan de capacitacion, es decir, estructura, forma,
contenido, periodicidad y de detectar puntos de mejora en estas, se establecio la
siguiente evaluaciéon, y se aplicara el modelo de Kirkpatrick Posterior para
determinar el impacto que tuvo en plan de capacitacion en los colaboradores de
Creditos.

Los cuatro niveles de esta metodologia, estan conformados de la siguiente forma,
la reaccion de la capacitacion, el cual es el primer nivel del modelo antes
mencionado, luego, se evaluara el segundo nivel el cual sera el aprendizaje que
tiene como objetivo medir este nivel es evaluar los conocimientos, habilidades y

actitudes de los participantes antes y después del curso, la conducta, para
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determinar si lo aprendido lo estan llevando a la practica y por ultimo los resultados,

para medir el aumento de la produccion, mejora de la calidad, entre otros.

Para realizar la evaluacién del Plan de Capacitacidon, a continuacion, se muestran

los formatos que se aplicaran para medir cada nivel:

a) Evaluacion de Reaccion: se medicara como reaccionan los participantes ante
la capacitacion, esta se realizar4 a través de la escala de Likert, para

determinar la reaccion de dichos participantes.

Departamento de Créditos

Instrucciones: Lea detenidamente cada cuestionamiento y marque con una "X" la calificacion que mas
se acople a su forma de trabajar,siendo "1" deficiente y "5" excelente en cada uno de los aspectos que

se mencionan a continuacion Fecha: _
Datos del colaborador
Nombre:
Departamento:
Puesto:

ASPECTOS A EVALUAR Deficiente ~ Regular Bueno  Muybueno Excelente

Contenido de la capacitacion

Material de apoyo visual (Presentacion, videos, otros)
Interés que presenta para el participante

Secuencia Légica (material de apoyo)

El grado en que se alcanzaron los objetivos

¢ Cémo califica la capacitacion?

¢ Qué podriamos hacer
para que usted nos
califique excelente?

¢Algin comentario?
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b) Evaluacién de Aprendizaje: se realizaran una serie de preguntas con relacion
al tema capacitado con tres posibles respuestas para que el colaborador
responda la respuesta correcta, esto para determinar cuanto aprendieron los

participantes en cuanto al contenido de la capacitacion.

Departamento de Créditos

Instrucciones: A continuacion, se presentan 5 preguntas con 3 posibles respuestas, encierre en un

circulo el inciso con la respuesta correcta
Datos del colaborador
Nombre:
Departamento:
Puesto:
PREGUNTAS RESPUESTAS

o |l=
NEY NS2 R

Sugerencias o
comentarios
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c) Evaluacién de Conducta: en esta evaluacion los participantes pondran en

practica lo aprendido.

Instrucciones: Lea detenidamente cada cuestionamiento y marque con una "X" la calificacion que
mas se acople a su forma de trabajar,siendo "1" deficiente y "5" excelente en cada uno de los

aspectos aue se mencionan a continuacion
Datos del colaborador

Nombre:
Departamento:
Puesto:

ASPECTOS A EVALUAR >ficient Regular ~ Bueno  Muyhueno Excelente

¢ Ha aplicado a su puesto de trabajo los conocimientos adquiridos?

¢Aplica los conocimientos y habilidades adguiridos con frecuencia?

;Emplea las herramientas aprendidas en su trabajo diario?

¢Ha logrado solucionar deficiencias en el desempefio de su puesto luego de la accion
formativa?

¢Ha logrado identificar nuevas situaciones y contextos en los que puede aplicar los
conocimientos adquiridos?

¢El desarrollo de esta actividad le ha permitido lograr mejores resultados en su desempefio
lahoral?

¢ La accion formativa le ha permitido desarrollar nuevas tareas?

¢ Considera gue la accion formativa ha incrementado su motivacion en el trabajo?

¢ La capacitacion adquirida ha permitido que tenga mas autonomia en su puesto de
trabajo?

¢ Considera que la capacitacién le ha ayudado en su desarrollo profesional en general?
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d) Evaluacién de Resultados: tiene por objetivo conocer su opinion sobre el
efecto del disefio de capacitacion en los resultados del departamento. Este
formato consta de una serie de preguntas las cuales, se analizaran en la

escala de Likert.

Instrucciones: Lea detenidamente cada cuestionamiento y margue con una "X" la calificacion que
mas se acople a su forma de trabajar,siendo "1" deficiente y "5" excelente en cada uno de los

aspectos aue se mencionan a continuacion Fecha: _
Datos del colaborador

Nombre:
Departamento:
Puesto:

ASPECTOS A EVALUAR oficient Regular ~ Bueno Muybueno Excelente

¢ Ha mejorado el clima laboral luego de la accién formativa?

¢Han mejorado los resultados del equipo de trabajo gracias a las capacitaciones
impartidas?

¢ Han mejorado los procesos del &rea luego de la accién formativa?

¢Se ha fortalecido la motivacion del personal en la organizacion?

¢La capacitacion ha influido en la organizacion del trabajo?

¢La capacitacin ha permitido el crear nuevos procesos y la incorporacion de nuevas
tecnologias?

¢ Ha mejorado el senvicio que prestan los colahoradores del departamento?

¢ Se ha fortalecido la calidad del trabajo efectuado?

¢La capacitacion ha tenido un impacto positivo en la satisfaccion de clientes internos y
extemnos?

¢ La capacitacion ha mejorado la imagen del departamento en la organizacién?
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CONCLUSIONES

En la entidad financiera objeto de estudio, las competencias son muy
importantes para el desempefio de cada uno de los colaboradores. En cada
puesto de trabajo, hay diferencia con relacion al nivel que se requiere que
tenga en las competencias laborales, esto debido a las actividades del puesto
que se realizan en el dia a dia para lograr las Metas Crucialmente
Importantes, es por lo que, a través de la validacion de descriptores de
puestos y con base a la medicion que realiza la organizacién, se
establecieron las diez competencias laborales mas importantes para
alcanzar lo escrito anteriormente.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se determinaron que las tres
competencias con resultado mas bajo son innovacion y flexibilidad al cambio,
control y mejora del desempefio y solucion de problemas, las cuales se
reforzaran a través de la capacitacién, para que el colaborador objeto de
estudio, tenga mas claros los conceptos y pueda poner en practica dichas
competencias, ayudara a potencializarlas y esto contribuir4 a realizar un
mejor desempefio en sus actividades diarias.

Asi mismo, también se concluye que, el elaborar un plan de capacitacion no
se esté indicando el éxito de una empresa ni unos empleados comprometidos
con ella, si no que forma parte de la serie de unas actividades que las
organizaciones deben realizar para lograr cada uno de los objetivos y
estrategias establecidas. Las capacitaciones son un factor determinante para
el cumplimiento de metas, los empleados se sienten mas motivados y

valorados, incentivandoles a ser mejor cada dia.
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RECOMENDACIONES

El departamento de Recursos Humanos juntamente con el jefe del
departamento objeto de estudio debe de realizar actualizaciones de perfiles
de puestos para establecer las competencias necesarias para el desempefo
de funciones especificas en la organizacion, asi con ello mantener
actualizado un catalogo de competencias con los conocimientos vy
habilidades requeridas.

El diagndstico de necesidades de capacitacion permitio identificar las
principales brechas de capacitacion en el departamento créditos, lo cual
facilit6 el disefio de capacitacion por competencias laborales para desarrollar
alternativas de mejora del desempefio, a través de eventos de capacitacion
y contenidos dirigidos a fortalecer los conocimientos, habilidades y aptitudes
de los colaboradores que ejecutan las funciones de los puestos de trabajo
especificos.

Es beneficioso para la institucion que las capacitaciones de competencias
laborales se ejecuten y se sigan llevando a cabo periédicamente, debido a
que los resultados mejoran cada vez que hay una capacitacion, ya sea por el
aprendizaje de conocimientos técnicos nuevos o bien para formar a los
colaboradores con temas de crecimiento personal. Por tal motivo es relevante
que un plan de capacitacion no solo sea inicial 0, sino que se mantenga

constante en los empleados.
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ANEXO 1

ANEXOS

FASES DEL PLAN DE CAPACITACION: A continuacion, se presentan las fases que conlleva este trabajo de

graduacion:

Fase 1 Revision de
. desciptores de
Competencias puestos

Fase 2 Deteccion de
Competencia a competencias
fortalecer a fortalecer
Fase 3 .
2 Elaboracion
E'.aborf?‘f?'on y del Plan de
Ejecucion del Capacitacion

Plan

Fase 4

Evaluaciéon de
la capacitacion

Evaluacion de
reaccion

Fuente: Elaboracién propia, Karen Lépez (2022).

Entrevista con
Jefe de
departamento

Ejecucion del
Plan de
Capacitacion

Evaluacion de
aprendizaje

Competencias
del
departamento

Evaluacion de
conducta

Evaluacion de
resultados
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ANEXO 2

CUESTIONARIO: a continuacion, se presenta el cuestionario utilizado para a la deteccion de necesidades de
capacitacion:

Departamento de

Créditos ~ Cuestionario de Competencias Laborales

Instrucciones: Lea detenidamente cada cuestionamiento y coloque la puntuacioén que
considere que mas se acople a su forma de trabajar Fecha:

Datos del colaborador
Nombre:
Departamento:
Puesto:

Muy

Excelente
bueno

ASPECTOS A EVALUAR

Deficiente Regular | Bueno

Orientacion aresultados y enfoque estratégico
Hace correctamente su trabajo
Recomienda ideas para hacer mejoras en los procesos de trabajo
Cumple con su trabajo de acuerdo con lo programado
Sigue los procedimientos establecidos

Innovacion y flexibilidad al cambio
Busca las oportunidades para aportar nuevas ideas

Realiza propuestas que hacen més eficientes los procesos internos de su
area

Cambia sus ideas o percepciones con base a nueva informacién o
evidencias contrarias

Permite que las otras personas le expresen ideas contrarias a las seguidas
por él




Comunicacion efectiva

9| Sonrie, es amable y cordial cuando se comunica con otros

10 | Hace preguntas acertadas para obtener toda la informacién necesaria

11| Escucha a la gente con paciencia y sin interrumpir hasta el final

12| Informa con claridad

Trabajo en Equipo

13| Contribuye en las tareas asignadas dentro del equipo de trabajo

14| Coopera con otras personas para facilitar el trabajo

Comparte informacién y recursos con los otros miembros del equipo de
15 | trabajo

16 | Ayuda a otras personas a integrarse al equipo

17| Establece empatia con el cliente en su trato personal

Resuelve con prontitud los requerimientos del cliente, comprometiéndose
18 | personalmente a darle una solucion satisfactoria

19| Ofrece al cliente més de lo esperado, excediendo sus expectativas

Es amable y cortes al atender a los clientes, sin importar el medio de
20 | comunicacion

Desarrollo de las persona
Hace comentarios positivos a sus compafieros para que estos traten de
21 | desarrollar nuevas capacidades.

Brinda consejos y apoyo a otros, aplicando asi su conocimiento en el
22 | trabajo

23 | Motiva a sus comparfieros a adquirir nuevos conocimientos

Difunde entre sus comparieros informacién que pueda ayudarlos a
24 | desarrollar el conocimiento o sus capacidades para el trabajo

Solucién de problemas

Analiza los problemas a partir de dividirlos en una simple lista de tareas o
25 | actividades

26 | Hace una lista de soluciones potenciales

27 | Comunica a otras personas cuando encuentra un problema




Cuando identifica problemas de baja complejidad, los soluciona
personalmente.

Habilidad para gestionar y blisqueda de informacién
Es consistente en el cumplimiento de sus asignaciones y ejecucion de sus
actividades
Aprovecha al maximo los recursos asignados para realizar su trabajo,
evitando desperdicios o duplicidad de tareas
Aprovecha sus tiempos libres para informarse o profundizar sobre temas
del trabajo y aprender de las experiencias de otros
Para resolver problemas utiliza informacién que tiene a la vista o consulta
otros medios a su alcance

Control y mejora del desempefio
Ejecuta tareas asignadas para el logro de las metas

Sigue sus propias mediciones para monitorear su avance con respecto a
la meta

Define metas individuales de trabajo para el logro de las metas de su area
Solicita a otras personas retroalimentacion de su desempleo para mejorar

Conocimiento organizacional
Conoce los diferentes niveles jerarquicos de la organizacion y de su area
de trabajo

Sus acciones denotan que respeta la "Cadena de mando” de la
Corporacion y de su area de trabajo

En su trabajo diario utiliza las normas y reglamentos internos de la
corporacion

Conoce los procesos criticos y el funcionamiento de su rea de trabajo

Indique algunas fortalezas y areas de oportunidad particulares que identifique en el rea de trabajo

FORTALEZAS

AREAS DE
OPORTUNIDAD
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