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RESUMEN

En la actualidad dentro del area de manejo de una organizacion
es de primordial importancia conocer profundamente el Recurso
Humano de la empresa, ya que este es el recurso competitivo mas
importante y su desempefo determinara el éxito o fracaso de la

organizacion.

Con este fin se propone el disefio de un Modelo de Evaluacién del
Desempeiio para una empresa de capacitacion, basado en la
metodologia 360 grados, acorde a las caracteristicas y necesidades
existentes dentro de la misma y se plantea una estrategia clara para
mejorar el desempefio de sus Recursos Humanos y asi lograr alcanzar

los objetivos de la organizacién con eficiencia y eficacia.

El contenido del trabajo esta distribuido de la siguiente manera:
Una introduccion donde se define la importancia y ventajas de poseer un

sistema de evaluacion.

Después del analisis de la situacion actual de la empresa se
propone la metodologia y el sistema de evaluacién del desempefio,

acorde a las caracteristicas de la empresa.
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Posteriormente se disefnan cuatro instrumentos de evaluacion que
corresponden a las familias de puestos de su estructura: Ejecutivo,
Mandos medios y Profesional, Personal docente y Personal técnico-

administrativo.

Por ultimo se presentan los instrumentos para brindar la
retroalimentacion al trabajador, dar seguimiento a las acciones de
mejora orientadas a la disminuciéon de brechas en el desempefo; se
presentan, ademas, las conclusiones y recomendaciones derivadas de

la realizacion del trabajo.



OBJETIVOS

General

Proporcionar a los directivos del INTECAP un instrumento técnico que
les permita tomar decisiones en cuanto a remuneraciones, promociones,
aumentos, necesidades de capacitacion y cualquier otra aplicacién en beneficio

de la empresa y sus colaboradores.

Especificos

1. Describir la situacién organizacional del INTECAP.

2. Disenar un manual de evaluacion del desempefo que permita calificar al
personal de acuerdo con determinadas caracteristicas y otros factores que
estimulan la eficiencia, competitividad y productividad para beneficio de la

empresa y de ellos mismos.

3. Proveer informaciéon para la toma de decisiones, relacionadas con el
otorgamiento de ascensos, desarrollo de carrera, otros estimulos vy
aplicacion del régimen disciplinario al personal que no cumpla con sus

funciones y responsabilidades; ademas del registro de méritos y deméritos.
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4. ldentificar y estimular las areas de superacion del recurso humano, guiando

su capacidad y potencial a la obtencion de conocimientos de valor.

5. Definir un proceso correctivo de las deficiencias individuales vy

organizacionales que conlleven a fortalecer la gestién empresarial.
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INTRODUCCION

Mirando hacia el futuro hay que reconocer que la sociedad esta
cambiando rapidamente y que las empresas deben si no dirigir estos cambios,
por lo menos adaptarse a ellos. Por lo que se debe estimular a las personas
en sus puestos creando un ambiente que los estimule y favorezca el

crecimiento de la empresa.

El establecimiento de un proceso de evaluacion del desempefio cuyos
resultados sirvan de insumo para la toma de decisiones en cuanto a ascensos,
traslados, promociones, programas de capacitacion, acciones disciplinarias y
politica salarial demuestran cuanto se valora a la persona y su colaboracion en

el logro de los objetivos de la empresa.

Asimismo se indica en forma clara a los demas empleados que tipo de
comportamiento es necesario y deseable para ser recompensado con

incentivos mayores o promociones internas.

Este trabajo es elaborado para ayudar a los directivos para mejorar su
eficacia y eficiencia y crear un proceso de administracién de recursos

humanos que satisfaga las necesidades del trabajador y de la empresa.
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1. MARCO TEORICO

1.1  Antecedentes de la empresa

El INTECAP fue creado por Decreto del Congreso de la Republica No.
17-72 de fecha 19 de mayo de 1972. Es una institucion de caracter Técnico-
Educativa, que actua como rectora de la formacion profesional en Guatemala.
Es una entidad descentralizada, no lucrativa, con patrimonio propio, fondos
privados y plena capacidad para adquirir derechos y contraer obligaciones,

dentro de las prescripciones legales.
Sus objetivos y funciones son:

a) Constituir el organismo técnico especializado del Estado, al servicio de la
Nacion y con la colaboracion del sector privado, para el desarrollo de los

Recursos Humanos y del incremento de la productividad.

b) Colaborar con los planes de desarrollo del Gobierno en la consecucion

de las metas de Formacién y Capacitacién de la mano de obra.

C) Promover y fomentar el incremento de la productividad, en todos sus

aspectos y niveles, y atender el desarrollo de los Recursos Humanos.

d) Colaborar con las entidades que promuevan el desarrollo econémico-

social del pais en la Capacitacion de los Recursos Humanos.



e) Emitir opinion y proporcionar asesoria al Gobierno de la Republica y a las

entidades privadas en su campo de accion.

1.2 Estructura de la empresa

La estructura esta organizada en cinco grandes sectores: Direccion, Alta
Administracion, Departamentos Asesores, Divisiones de Apoyo a la operacion y

Divisiones de Operacion.

Figura 1. Organigrama general

i @ . DH - ORG - 01
Organigrama
JUNTA DIRECCION
DIRECTIVA
|
| GERENCIA | ADMINISTRACION
[ aubmorianterna  |——T———  maceEN msTiTucionaL |
[ ASESORIALEGAL | COOPERACION TECNICA ASESORIA
[ INFORMATICA } ASEGURAMIENTODELA
DISENO E I APOYO ALA
INFRAESTRUCTURA OPERACION
ADMON. Y RECURSOS
PLANIFICACION AREA TECNICA
cAclo FINANZAS CNIC HUMANOS
DIVISION DIVISION DIVISION DIVISION DIVISION DIVISION
REGIONAL REGIONAL REGIONAL REGIONAL REGIONAL REGIONAL
CENTRAL SUR OCCIDENTE ORIENTE PETEN NORTE
OPERACION
ORGANIGRAMA GENERAL




a) Direccidon o Junta Directiva

La Direccion esta integrada por:

e EIl Ministro de trabajo y prevision social como Presidente propietario y el

Viceministro del ramo como suplente.

e El Ministro de Economia como Vicepresidente propietario y el Viceministro

del ramo como suplente.

e El Secretario General del Consejo Nacional de Planificacion Econdémica

como propietario, y el subsecretario como suplente.

e Seis propietarios y seis suplentes del Sector Privado.

e Tres propietarios y tres suplentes del Sector Laboral.

e EI Gerente del Instituto como Secretario y el Subgerente como Pro-

Secretario.

b) Alta Administracion

Gerencia : Responsable de la administracion de la Institucién, de la

formacion, preparacion y eficiencia del personal. Le corresponde la

representacion legal.



c) Departamentos asesores

Auditoria interna

Asesoria legal

Informatica

Disefio e infraestructura
Imagen institucional
Aseguramiento de la calidad

Cooperacion técnica

d) Divisiones de Apoyo a la operacion

Division de Planificacion: Division responsable de la planificacion
general de la Institucion acorde con los lineamientos de Junta
Directiva y las politicas de gobierno, asesora a la Alta administracion
en la formulacién de politicas de desarrollo; promueve estudios de
investigaciones socioecondmicas en el ambito del servicio

institucional.

Division de Administraciéon y Finanzas: Division responsable de
planificar, dirigir, coordinar, ejecutar y controlar la administracion,

finanzas y adquisiciones para apoyar la operacion de la Institucion.

Division Técnica: Division responsable de investigar, conceptualizar
e institucionalizar programas, metodologia, normas y procedimientos
para la realizacion de las acciones de Formacion Profesional y
Asistencia Técnica dirigidas a los diversos sectores y ramas de la

actividad econdmica.



e Division de Recursos Humanos: Divisidn responsable de dirigir,
coordinar y ejecutar las politicas de administracion y capacitacion del

factor humano de la Institucion.

e) Divisiones de Operacion o Divisiones regionales

Responsables de desarrollar las actividades operativas de formacion
profesional en una region definida, por medio de Departamentos de Atencion
directa al usuario y Asistencia técnica en cada una de sus oficinas regionales.
Cada regional dispone para su operacion de un area de apoyo administrativo y
de un area de gestion Técnico-Pedagdgica, en donde se coordina la promocion

empresarial y el proceso técnico didactico.

Tablal. Sedes de las divisiones regionales

REGIONAL SEDE
Central Ciudad Guatemala
Sur Retalhuleu
Occidente Quetzaltenango
Oriente Chiquimula
Norte Coban
El Petén Santa Elena




1.3 Planeacion estratégica

A continuacion se describe la visidn, mision y valores institucionales con
vigencia al afo 2002, vy se encuentra en proceso de autorizacién y

oficializacién la nueva planeacién estratégica para el periodo 2003 — 2005.

1.3.1  Visién

Ser la Institucion lider en la formacién profesional de los trabajadores y

del recurso humano por incorporarse al mundo laboral.

Visualizamos el futuro de nuestra institucién disefiando y desarrollando
planes de capacitacién de impacto y fomentando la productividad, para una
contribucion significativa al desarrollo del pais.

Estas acciones las desarrollamos de forma inmediata, con calidad y excelencia,

superando las expectativas de nuestros clientes.

En el afio 2002 seremos los lideres en Centro América en materia de

Capacitacion.



1.3.2 Misién

Ofrecer al sector productivo un servicio especializado, en la capacitacion
de los recursos humanos, a través de eventos de formacién profesional a todos
los trabajadores y nueva mano de obra, en las diversas actividades

econdémicas.

Para ello con calidad disefiamos programas, eventos presenciales y a

distancia.

Creamos Sedes regionales, Centros de capacitacion, Delegaciones
departamentales y Departamentos de servicios directos al cliente, que ejecutan
eventos de asistencia técnica y programas de habilitacion, complementacion,

especializacién y aprendizaje.

Acciones que de manera conjunta conducen al incremento de la

productividad nacional.

1.3.3 Valores

a) Respeto a la persona

Cada uno de los individuos que trabajan en el INTECAP, asi como todos
nuestros usuarios, deben ser atendidos como personas dignas de respeto, y
brindarles nuestros servicios, mas alla de los limites profesionales, técnicos y

laborales.



b) Fomento a la identidad nacional

Uno de los principios fundamentales que contribuyen al
engrandecimiento de un pais, es el grado de nacionalismo que sus habitantes
tengan, por lo que, se fomentara la identidad nacional, tanto en los trabajadores

como en los participantes de los programas de formacion del INTECAP.

c) Compromiso con la sociedad

La sociedad es la beneficiaria de nuestro trabajo, en cuanto a
capacitacion laboral y asistencia técnica se refiere; por lo que, para determinar
las acciones, se establecera una comunicacién permanente con la misma,
dirigiendo la atencidén a las necesidades prioritarias y especificas de cada region

del pais.

d) Compromiso con el cliente

Todos nuestros esfuerzos estaran orientados a la satisfaccion del cliente
interno y externo, con la finalidad de superar sus expectativas, bajo el principio

de hacer bien las cosas desde la primera vez.

e) Trabajo en equipo

Se impulsara el trabajo en equipo, propiciando el respeto vy
reconocimiento a las diferencias individuales, la obtencion de mejores
resultados a través de la complementacién de esfuerzos y las ventajas de
cumplir con objetivos comunes; todo lo cual, permitira la realizacion personal y

de grupo.



f) Mistica de trabajo

Con base a la caracteristica de excelencia del ser humano, se afrontaran
los retos con una disposicion favorable al éxito, con la mentalidad de buscar
siempre una solucion para cada problema. Esta mistica de trabajo, permitira el
desarrollo y la realizacion del trabajador del INTECAP, en beneficio de la

calidad de atencion al usuario.

g) Responsabilidad

Cada una de las personas que trabajan en el INTECAP, sera
responsable del resultado de su trabajo y de la toma de decisiones propias
dentro del ambito de su competencia; enmarcada todo, dentro de la ética
profesional y de los principios fundamentales de honestidad, equidad y

confianza.

h) Comunicacién

Fomentar la fluidez de la comunicacién Institucional, tanto interna como
externa, lo que requiere claridad en la transmision de la informacién y de las
ideas, para lo cual, debera existir una actitud de responsabilidad y buena
disposicién, asi como el conocimiento necesario para la emisién y la recepcion

de la informacion.



i) Compromiso hacia la productividad

Considerando que el fin esencial de toda actividad del INTECAP es
contribuir al incremento de la productividad, que ésta es una actitud mental y
que su incremento favorece a trabajadores, empresarios y a la sociedad en

general, nuestro compromiso sera, permanentemente hacia el desarrollo de la

misma en la cultura organizacional.

1.34 Clientes

a) Empresarios

Que las personas formadas en el INTECAP sean competentes en un

determinado contexto laboral.

Que los eventos que solicitan al INTECAP se impartan en una forma

inmediata, oportuna y de alta calidad.

Que el accionar del INTECAP sea congruente con el desarrollo del pais.

Que los recursos econdmicos del INTECAP sean manejados con

eficiencia y honestidad, para lograr el mejor cumplimiento de los objetivos

Institucionales.
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b) Trabajadores y poblacién econdmicamente activa

Que la formacion impartida por el INTECAP, les permita descubrir y
desarrollar aptitudes y actitudes, a fin de ser competentes o mejorar su ambito
de competencia en un determinado contexto laboral, para una vida activa,

productiva y satisfactoria.

Que la formacion que brinda la Institucion, les permita la incorporacion al
mundo del trabajo, y a mejorar su posicién y su actualizacién, para un mejor

desempefio laboral.

1.3.5 Oferta

a) Formacion profesional

La formacion profesional es el proceso de capacitacion para la
modificacion y desarrollo del conocimiento, actitudes, habilidades y destrezas
en las personas, para que puedan ejecutar con calidad determinadas funciones

productivas en un contexto laboral
INTECAP capacita a nivel operativo, medio y ejecutivo por medio de

distintos eventos (seminarios, carreras técnicas, diplomados, entre otros) que

se explican a continuacion:
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Tabla Il. Oferta formativa

Definicion Caracteristicas

Formacion Formacion integral y Requiere 6° grado de primaria

Integral de | sistematica de jovenes para Edad comprendida entre 14 y 22 afios

Jovenes lograr las competencias que Experiencia Laboral no necesaria
les permitan desempefarse Duracién de 1 a 3 afios
en una ocupacion a nivel
operativo

Carrera Formacioén integral y Requiere 3ro. Basico o titulo a nivel

Técnica sistematica de jévenes vy medio, segun carrera
adultos para lograr las Mayor de 18 afios de edad
competencias que les Experiencia laboral no necesaria
permitan desempefiarse en Duracion: 1 afio
la ocupacioén a nivel medio.

Diplomado Formacion de directivos y Requiere estudios universitarios o 3
ejecutivos de empresas aflos de experiencia en direccion
para desarrollar las empresarial
competencias en temas Mayores de 18 afios de edad
relacionados con la gestion Duracién: Menos de 6 meses
de sus organizaciones

Otro tipo de e Formacioén inicial

Eventos para el trabajo

e Formacion

complementaria Requerimientos y duracion varian
e Capacitacion segun tipo de formacién

técnica

administrativa
e Seminario

b) Asistencia técnica

La Asistencia técnica es un servicio ofrecido a empresas, instituciones y

personas, para detectar problemas administrativos y técnicos, y proponer

alternativas que permitan la 6ptima solucion de los mismos y

el mejor

aprovechamiento de los recursos para el aumento de la productividad y la

competitividad de las empresas. EL INTECAP asigna a un consultor — asesor

quien trabaja con la empresa y elabora, en conjunto, un Plan de Accién.
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Si el caso lo amerita, puede dar seguimiento hasta ver resultados. Se

requiere de la participacion activa del empresario para ejecutar dicho plan.

c) Informacién y documentacioén técnica

e Boletines técnicos
e Bibliotecas

e Banco de recurso humano egresado del INTECAP

1.4 Evaluacion del desempeiio

La Evaluacion del desempefio es la medicidn sistematica de los niveles
de adecuacion del recurso humano a su puesto, en relacion con su contribucion

al logro de los objetivos de la organizacién.

Durante muchos anos, investigadores y otros estudiosos de la evaluacion
del desempefio han intentado establecer que métodos se usan, para qué se
usan y sugerir los que deben usarse. Han tratado de responder a preguntas
como las siguientes: ¢ Qué se debe evaluar y quién debe hacerlo?  Cuando y
con qué frecuencia debe evaluarse el desempefo?, ¢ Cual es el origen del error

en el proceso de evaluacion? ; Como pueden controlarse los errores?.
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