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Prologo

En la actualidad el ambito laboral guatemalteco se muestra en desventaja en
relacion a las condiciones laborales en Latinoamerica, este estudio pretende
implementar nuevas tendencias de gestion de talento humano, en ENERGUATE.
ENERGUATE se caracteriza por ser una empresa con alto impacto nacional. Es
importante que se mantenga actualizada y que sus niveles de produccion

mejoren periédicamente.

La sociedad guatemalteca evidencia muchas carencias y dificultades en el
contexto en general, pero el contexto laboral no es la excepcion. Por lo que se
considera importante el aporte de la Psicologia hacia procesos de gestion de
talento humano a la sociedad, trabajadores e instituciones. Realizando cambios

perceptibles que mejoren la calidad del ambiente laboral en términos generales.

Uno de los principales aportes que tiene este estudio es al departamento de
Recursos Humanos, anteriormente no se ha trabajado este tipo de estudio
dentro de la institucion, por lo que fortalecera los procesos dentro de la empresa,

permitira identificar los indicadores de gestion y esto optimiza la produccion.

La participacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala en instituciones
como ENERGUATE, posiciona la academia en los ambitos laborales,
fortaleciendo la proyeccion social, brindando recurso humano profesional y
capacitado a implementar procesos de gestion de talento humano, se ha
recibido la preparacién, capacitacion para realizar de forma eficiente y efectiva el

trabajo dentro de la institucion.

Los profesionales en formacion de la Psicologia adquieren experiencia en
procesos de gestion de talento y esto es de gran beneficio para el inicio de la

carrera laboral como psicélogos en el area industrial.



RESUMEN

INDICADORES DE GESTION DE TALENTO HUMANO POR COMPETENCIAS Y
SU ROL EN PRODUCTIVIDAD DE LA ORGANIZACION

AUTORA: MARIA CONSUELO SANTIAGO PINEDA

El objetivo general del trabajo de investigacion identificé procesos e indicadores de
gestion humana su adecuada medicién para responder a la productividad de los
trabajadores de la organizacion del area de Recursos Humanos, de la empresa
ENERGUATE, ubicada en diagonal 6, 10-52 zona 10. Edificio Interaméricas.

La metodologia de investigacion es cuantitativa, con el método descriptivo.
Se utiliz6 el muestreo intencional con 25 personas. Las técnicas utilizadas para la
recolecciéon de informacion fueron: la observacion, entrevista semiestructurada,

charla, plan estratégico, encuesta de evaluacion de indicadores.

Se concluye que los indicadores de gestion permitieron la medicion de
variables en dos vertientes la primera es la actitud que el empleado asume frente
al cargo que desempefia dentro de la institucién, se encontr6 que maneja
indicadores de trabajo en equipo, clara identificacion de tareas dentro del cargo,
buena remuneracién que ha sido uno de las indicadores de mayor interés para el

empleado junto con el indicador de independencia.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y MARCO TEORICO

1.1 Planteamiento del problema

Actualmente en Guatemala la gestion de talento humano vive una
transicion, tomando en cuenta que la condicion laboral del Estado tiene serias
debilidades. La Escuela de Ciencias Psicolégicas cuenta con un area especifica
en Recursos Humanos, fortaleciendo los procesos para minimizar esas
debilidades y busca implementar diversas estrategias que permitan que se

realicen cambios en funciona a optimizar el talento humano.

Dentro de esas estrategias esta la Gestion del talento humano a través de
indicadores de Gestion, un indicador de gestion nos permite reflejar cuales son las
consecuencias de las decisiones tomadas en el marco de las estrategias

implementadas en la organizacion.

La funcibn de la Gestibn humana es organizar los métodos para su
abordaje como modelo tedrico consecuente con los enfoques gerenciales de
gestion del conocimiento del capital intelectual. Términos definidos

profundamente en el marco tedrico.

Al identificar procesos e indicadores de Gestion Humana y su adecuada
medicion nos permitird implementar, evaluar y readecuar los indicadores de
productividad de la organizacion. Esto permitira en ENERGUATE especificamente
en los trabajadores de Recursos Humanos, mejorar los procesos dentro de la
institucion. ENERGUATE es una empresa que se caracteriza por tener cientos de
trabajadores a su cargo, esta situacion, demanda que se realice optimizacion del

recurso. Los indicadores de gestidon seran orientados a esta evaluacion.



Los procesos de gestion humana tienes dos tipos de variables: cualitativas
y cuantitativas, permitiran la medicién de indicadores de gestion. Estas variables

nos permitiran la evaluacion continua del proceso.

El plan estratégico debe ser elaborado  después del diagndéstico
institucional, para conocer los parametros que permitiran establecer los
indicadores de gestion. Esto permitira comprender las ventajas que tiene el
trabajo bajo indicadores, reconociendo la importancia, de dar a conocer la gestion
del talento en base a indicadores.

El medir procesos claves de gestion humana dentro de la organizacion,
fortalecen la dinamica institucional y al trabajador, mejorando la produccion de
cada uno de los implicados. Es muy importante la evaluacion periédica de los
procesos de gestion, en donde se evalué en temporalidad, para modificar cada

uno de ellos y mejorar la produccion.

Este estudio platea las siguientes interrogantes: ¢, Cuales son los principales
indicadores de gestion humana? ¢;Qué parametros deben utilizarse para
establecer un indicador de gestion? ¢Coémo se establecen las competencias para
evaluar los indicadores? ¢ Como se evallan los indicadores de gestion dentro de

la empresa?



1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general
Identificar procesos e indicadores de Gestion Humana y su adecuada medicion
para responder a la productividad en la organizacion, en los trabajadores de
ENERGUATE.

1.2.2. Objetivo especifico
Identificar los procesos de gestion humana asi como las variables cualitativas y
cuantitativas claves para la medicion de indicadores de gestion, en los

trabajadores de ENERGUATE.

Comprender las ventajas que tiene el trabajar bajo indicadores de gestién en los
trabajadores de ENERGUATE.

Medir procesos claves de gestion humana dentro de la organizacién, en los
trabajadores de ENERGUATE.



1.3 MARCO TEORICO

1.3.1 CONTEXTO GUATEMALTECO

Guatemala es un pais de América Central con una economia de grandes
contrastes. Mientras que en la region metropolitana se encuentran sectores con un
IDH (indice de Desarrollo Humano) parecido a paises del primer mundo; en las

zonas rurales existen sectores comparables con paises africanos.

La sociedad guatemalteca es reconocida por la rica y diversa cultura de sus
cuatro grandes grupos étnicos: Mayas, Xincas, Garifunas y Ladinos, con una
poblacion estimada en mas de 12 millones de personas hablantes de 24 idiomas,

con el espafol como oficial.

Las mujeres corresponden el 51.1% de toda la poblacion, siendo los
hombres el 48.9%. De toda la poblacion el 53.9% vive en el area rural,
constituyéndose mayoritaria en comparacion con la poblacion urbana (46.1%). En
cuanto a grupo étnico, a la poblacién indigena corresponde el 41.0%, siendo la no
indigena el 59.0%.

Guatemala sigue siendo un pais predominantemente rural, de poblacion
joven y con altos porcentajes de pobreza total (57 %). Un 21.5 % de la poblacién
se encuentra en pobreza extrema, ya que no alcanza a cubrir el costo del
consumo minimo de alimentos (o calorias minimas). Un 35.5 % corresponde a

pobreza no extrema, que si alcanza a cubrir el consumo minimo de alimentos[1].

Segun los datos anteriores la pobreza esta presente predominantemente

en la poblacién rural, indigena, mujeres y en los menores de 18 afios. Guatemala



concentra mas del 36% de la poblaciéon de Centroamérica, asi mismo concentra el
39% de la poblacion desnutrida de todo Centroamérica, y muchos nifios mueren
por problemas relacionados con la desnutricion. Los indicadores clasifican a
Guatemala como uno de los paises mas vulnerables y de mayores indices de
inseguridad alimentaria en toda Latinoamérica, como consecuencia de bajos
ingresos, baja capacidad para producir alimentos, altos niveles de desnutricion, y

alta vulnerabilidad a fendmenos climéticos.

Desde la firma de los acuerdos de Paz, la situacion alimenticia en
Guatemala se ha deteriorado a un nivel preocupante y el poder de compra de una
parte mayoritaria de la poblaciébn rural no es suficiente para cubrir sus
necesidades nutricionales, principalmente en el corredor seco, conformado por los

departamentos de Chiquimula, Zacapa, Jutiapa, Jalapa.

Aunque en los Ultimos afos la nifiez se ha beneficiado de grandes
progresos en las esferas de salud y educacion, la inversion social en Guatemala
sigue siendo una de las mas bajas de América Latina, lo que dificulta que el pais
desarrolle programas sociales significativos.

Las nifas, los nifios y adolescentes conforman mas del 50% de la poblacion
guatemalteca. El 50% de la poblacion menor de 18 afios (alrededor de 3,7
millones de los nifios, nifias y adolescentes) vive en la pobreza. La situacion es
radicalmente peor en las zonas rurales e indigenas, donde el 76% y el 80%,

respectivamente, vive en la miseria.

A pesar de la gratuidad de la educacion decretada por el gobierno, la

retencién, desercion y repitencia escolar siguen siendo problemas graves en el



ambito educativo, a lo que hay que agregar la débil infraestructura escolar con la
gue debe atenderse a los nifios y nifas.

La escasez de recursos financieros para los gastos del hogar y la
consecuente incorporacion del menor al mundo laboral son algunas de las
principales razones por las que las nifias y nifios no avanzan en su trayectoria
educativa y no pueden romper con el ciclo de pobreza en el futuro. En el area rural
el niflo y la nifia, se incorpora a labores familiares o de generacion de ingresos
desde temprana edad, lo que provoca gue no concluyan su nivel primario, 0 en

todo caso no accedan al sistema de educacion.

En los dltimos afios se ha dado un incremento en los casos de maltrato y
abuso sexual a nifios, nifias y adolescentes. De acuerdo a la base de datos de la
Comisiéon Nacional Contra el Maltrato Infantii — CONACMI- durante el afio 2,009
brindaron atencién a 170 casos, remitidos por distintas instancias publicas como
Organismo Judicial, Ministerio Publico, PROPEVI, Procuraduria de los Derechos

Humanos, etc.

Son las condiciones anteriores las que constituyen los principales ambitos
de accién para KNH Guatemala, motivantes en la blsqueda de socios para
desarrollar acciones en las areas de educacion, salud, medio ambiente,
prevencion del riesgo en nifilos y adolescentes, abogacia, desarrollo comunitario,

atencion a nifios y nifias con capacidades diferentes.

La seleccion de socios esta normada por criterios tales como: ubicarse en
una zona de los municipios catalogados como los mas pobres del pais, atender
uno de los ambitos de accion de KNH, apertura a coordinar acciones con otros

actores individuales e institucionales, enfocarse en el marco de los derechos de la



nifiez, derecho ecoldgico, principios y valores que favorezcan la participacion del

nifio y nifia, asi como de las familias y comunidades

1.3.2 Antecedentes

La autora Maria Maldonado (1999), de la investigacion titulada: “Técnicas
para la capacitacién y formacion de lideres en la empresa”, con el objetivo de
presentar a los gernetes lideres las herramientas basicas para dirigir
adecuadamente al personal, utilizé las técnicas de recoleccién de datos entrevista,
observacion y método POASME. Concluye que los gerentes lideres no han
obtenidos capacitacion ni formacion previa para desempefiarse como tal en su
puesto de trabajo, y recomienda que la presentacion de estas técnicas sean

conocidas y utilizadas por los gerentes.

Las autoras Claudia Acosta y Magdoni Lépez (2006), de la investigacion
titulada: “La programacion de neurolinglistica como herramienta para la
capacitacion de personas”, con el objetivo de describir la importancia de la
Programacion Neurolinguistica para que pueda ser utilizada como herramienta
para la capacitacion de personal, utilizé la técnica de entrevista. Concluye que la
programacioén Neurolinguistica es un instrumento aplicable a cualquier
organizacion, porque a través de esta se puede mejorar el rendimiento del
colaborador. Recomienda procurar que los colaboradores sean dotados con

herramientas que faciliten su desarrollo y productividad.



1.3.3 Cultura organizacional

Es un fendbmeno bastante reciente, pues anteriormente las organizaciones
se encargaban so6lo de controlar y dirigir de forma racional el personal para que se
desempefiara satisfactoriamente en sus labores. La idea es ir mas alla y concebir
a la organizacion como un todo y no como intereses particulares de un solo
individuo. “Es el resultado de una configuracion de las formas de pensamiento y
aprendizaje de la empresa, las relaciones de poder, las formas de influencia y
cambio, los instrumentos de motivacién y recompensa.” CNT Sistemas de
informacién S.A. cuenta con una cultura corporativa, denominada asi en el ambito
organizacional, que se encarga de mover dentro de una misma esfera a los

colaboradores de la empresa.

Esto se hace por medio de cédigos, reglas y valores que logran unificar las
metas, para formar una ideologia. Pero quizas esta filosofia, no esta lo
suficientemente fortalecida y apropiada por sus colaboradores que muchos de

ellos, no saben que existe.

Este concepto no sélo hace que los individuos se muevan dentro de la
empresa como grupo sino que aumenta la productividad manteniendo unido el
nacleo empresarial. Por esto, es necesario que los empleados tengan un sentido
de pertenencia y una cercania a la empresa para que al ser interiorizada la cultura
organizacional, sea de igual forma proyectada a las personas externas de la
compafia. Lo que se busca es homogenizar las partes internas para transmitir la
mejor imagen y con ella seguridad y confianza al cliente. Al estandarizar e
institucionalizar la empresa, se crea un prototipo, una identidad por la que también

somos distinguidos los seres humanos.

! pizzolante, Italo. (2003, Agosto-Septiembre), “La geometria de la comunicacién empresarial”, en Revista
Razon y Palabra [en linea], nim. 34, disponible en
http://www.razonypalabra.org.mx/anteriores/n34/ipizzolante.html, recuperado: 17 noviembre de 2007.
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El individuo al igual que la empresa es reconocido por la reunion de todo su

ser en un sélo concepto “identidad”, en el que no tiene semejanza con nadie.

1.3.4 Identidad

“La distincion de cualquier tipo entre cualquier persona, animal o cosa y sus
semejantes. Se refiere al ente que existe como idéntico a si mismo en el tiempo y
el espacio, una nocién del ser en si”.? La identidad es el sello que cada individuo le
imprime como tal a su personalidad, eso lo hace diferente a todos los seres
humanos. Este concepto es el que nos concibe heterogéneos a los demas y a su
vez refleja nuestro caracter, ideales y valores, para ser distinguido en la sociedad.

El psicélogo humanista estadounidense, Abraham Maslow, en su obra El
hombre autorrealizado: hacia una psicologia del ser, plantea las necesidades
béasicas, y habla de “la necesidad de afiliacion, entre las que esta la identidad es
decir, como sentirse reconocido y aceptado™ . Asi, como cada individuo tiene su
propia identidad, las empresas de igual forma crean una identidad para ser
reconocidas y distinguidas dentro del mercado. Este concepto se construye bajo la
filosofia de la empresa, para que éste llegue a ser el auto retrato de la

organizacion.

1.3.5 Identidad corporativa

Segun Birkigt y Stadler es “la auto representacion y el comportamiento de
una empresa a nivel interno y externo, estratégicamente planificados, y
operativamente aplicados. Esta basada en la filosofia acordada por la empresa, en
los objetivos a largo plazo, y, en especial, en la imagen deseada, junto con el ideal

de utilizar todos los instrumentos de la empresa como unidad, tanto de manera

Z Maslow, A. (1998), EI hombre autorrealizado: hacia una psicologia del ser, Barcelona, Kairés.
% “|dentidad”(2007) [en linea], disponible en: http://es.wikipedia.org/wiki/ldentidad, recuperado: 17 de
noviembre de 2007.
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nd

interna como externa.” Con el paso del tiempo la identidad es la reputacion

corporativa que las empresas tienen en su sector.

Lo que es la compaiiia, sus ideales y lo que se hace, se plasma de manera
gue el cliente vea estos componentes implicitos en el campo visual al que él
puede acceder. De la evaluacion y la percepcion que tenga el publico dependera
gue haya fidelizacién y pregnancia no sélo a los productos sino a la organizacion

como tal.

De acuerdo a lo anterior, hay tres clases de identidad: “Identidad Monolitica
donde se utilizan los mismos simbolos en todas las partes, es decir, un Unico estilo
visual, lo que permite que sea reconocida la empresa inmediatamente; Identidad
Respaldada se refiere a empresas diversificadas cuyas partes conservan
segmentos de sus propias culturas tradicionales y/o marcas. Se sigue
reconociendo la empresa matriz, pero las empresas subsidiarias tienen su propio
estilo; Identidad de marca limita el riesgo de fracaso del producto, pero la marca
no se puede beneficiar de la reputacién de la empresa, las marcas no tienen
relacién con la casa matriz pues ésta no es reconocida en este tipo de identidad.”
cualquier empresa, tiene una jerarquia establecida pero desde la cabeza hasta los
cargos inferiores se debe apropiar e identficar con la personalidad de la

compaifiia.

La personalidad tiene rasgos particulares en su vision, mision y valores que
permiten darle sentido a lo que se quiere y de igual forma ilustrar lo que se hace.
Para lograr pregnancia en los clientes se utiliza una comunicacion grafica la cual
se refiere a una ‘“identidad visual compuesta de logotipo, simbolo y gama
cromatica elementos que se aplican directamente a la empresa, los servicios que

n6

presta y los productos que tiene.” Por mas que se muestra como auténtica con

*Van Riel, Cees, (1997), Comunicacién Corporativa, Madrid, Prentice Hall.

® Fuentes, Sandra, Comunicacion y Organizacion, Catedra Javeriana. 2004 8 Costa, Joan. (1993), Identidad
Corporativa, México, Trillas.

¢ Maslow, A. (1998), EI hombre autorrealizado: hacia una psicologia del ser, Barcelona, Kairés.
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sus productos y servicios de mas alta calidad, no tiene una recordacion dentro de

sus clientes como empresa y tampoco dentro del sector salud.

Un punto a favor sobre el cual se debe hacer énfasis para fortalecer la
identidad es el buen nombre que tiene la empresa. Asi, como las personas
actuamos para tener una buena reputacion, se busca satisfacer a sus clientes
para lograr reconocimiento y una imagen intachable en el mercado de la

tecnologia.

El objetivo a alcanzar dentro de la identidad corporativa es mostrarse como
una empresa integrada, con una estructura fortalecida basandose en la
herramienta visual, que permita llegar a una motivacién psicoldgica. El grafico
presentado a continuacion es la muestra de cémo la identidad recoge la

organizacion y la hace presentable frente a sus publicos objetivos.

Este plan permite tejer una red que integra los elementos de comunicacion
que vemos en el grafico. El circuito le brinda a la compafiia estabilidad, mediante
la identidad representada en la marca se establece un plan estratégico. La marca
como concepto que compone la identidad representa explicitamente el
funcionamiento de la organizacién, sus roles, los flujos de informacion, el
embalaje, los procesos la disciplina, los productos y servicio que utiliza el sistema
con su entorno. Si los anteriores elementos estan integrados proyectaran al

consumidor una buena imagen.

1.3.6 Imagen corporativa

“Es la imagen psicolégica que una sociedad se representa mentalmente de
una institucién. Por consiguiente, a la imagen corporativa la configura todo el
conjunto variado de actuaciones y mensajes de la institucion a lo largo del

nl

tiempo.”" Por medio de los significados, que la organizacion le da a ciertos

simbolos, los publicos objetivos recuerdan e interpretan la informacion. La realidad

" Costa, Joan. (1993), ldentidad Corporativa, México, Editorial Trillas.
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de la empresa debe ser plasmada en este retrato, que le permitira al cliente
externo una aproximacion con la compafia. La politica de la empresa, los flujos de
informacién que se manejan son pertinentes ilustrarlos dentro de la imagen de la

compaifiia.

Esta proyeccion, del interior al exterior de la empresa, es la forma de
expresion hacia los publicos de la filosofia y la identidad de la organizacion. Italo
Pizzolante la define como “El resultado de una interpretacion acumulativa de la

informacién que llega a los publicos™

. Es decir, el mensaje que se queda en la
mente del cliente. Ahora bien dentro de las empresas no solo se busca vender,

tener imagen, mantener satisfecho al cliente.

Las organizaciones primero deben empezar por si mismas, por el bienestar
de sus colaboradores son ellos los que manejan los flujos de informacion y
conocimiento dentro de las empresas. De tal manera que un componente

relevante es la gestion del conocimiento que se realiza al interior de la compainiia.

Gestion del conocimiento Concepto en inglés (Knowledge Management).
Las organizaciones cuentan con colaboradores los cuales desempefian diferentes
funciones y roles dentro de la estructura organizacional. Pues bien, cuando se
habla de gestionar el conocimiento es utilizar este recurso humano que tiene el
personal de la empresa y capacitarlo para beneficiar a la misma. “La Gestién del
conocimiento es el proceso, de capturar los pensamientos y experiencias de un
experto en una materia, puede tener diferentes enfoques y puntos de vista,
algunos la ven desde el enfoque intelectual y la tecnologia, otros la asocian desde
los diferentes tipos de personalidad de los individuos”.® Los funcionarios de las

organizaciones han pasado de ser solamente los trabajadores que cumplen con

®Pizzolante, Italo. (1993), Ingenieria de la Imagen. Caracas: Universidad Catélica
Andrés Bello.

*Edvinsson, L. y Malone, M. (2000), El capital intelectual, como identificar y
calcular el valor de los intangibles de la empresa, Barcelona, Gestion.
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diferentes objetivos dentro de la compafiia a ser activos intelectuales en los cuales
se invierte. Las inversiones buscan un crecimiento personal y de igual manera un

aprendizaje corporativo que le permita a la empresa ampliar su negocio.

Este paradigma integra procesos y objetivos particulares de la empresa. Para
José Luis Molina y Marsal la clave esta en optimizar el ciclo de experiencia-
aprendizaje. “La gestion del conocimiento exige que los empleados tengan
interiorizado el valor de compartir, es decir que no sélo entiendan que es
importante compartir desde el punto de vista racional sino que es necesario que
compartir con otros miembros de la organizacion constituya un imperativo moral
cuya ruptura implique un efecto emocional (un valor social).”’® De esta manera
hacer énfasis en la gestién del conocimiento que es donde reside la red de
relaciones y trabajo en equipo es fundamental como organizacion. Dentro de cada
compafia se movilizan: capital humano, capital intelectual, capital social y capital
estructural, estos no sélo le dan valor a la empresa sino a las competencias de sus

colaboradores.

1.3.7 Capital humano

Un materia prima dentro de la empresa son “Las capacidades individuales, los
conocimientos, las destrezas y las experiencias de los empleados y directivos de
la empresa...”™* Este no es un tangible, es un elemento que muchas veces pasivo
se debe trabajar para volverlo activo y asi hacerlo mas util, de esta manera se
faciliten los procesos que se llevan a cabo dentro de la empresa. El objetivo es
enriguecer al capital humano de la empresa, nutrir el nivel personal, para que este
posteriormente comparta sus conocimientos con la organizacién. No hay que
olvidar que el activo mas importante dentro de la empresa, son sus colaboradores.
Sin embargo, las capacitaciones que se hacen en esta empresa, muchas veces no

se comparte este conocimiento.

1o Molina, J. y Marsal, M. (2002), “ La gestién del conocimiento en las organizaciones” en linea], disponible en:
http://www.librosenred.com/libros/lagestiondelconocimientoenlasorganizaciones.aspx, recuperado: 23 noviembre de 2007

L Edvinsson y Malone. (2002), “La gestion del conocimientos en las organizaciones’ citado por Molina, J y Marsal, M, en
linea], disponible en: http://www.librosenred.com/libros/lagestiondelconocimientoenlasorganizaciones.aspx, recuperado: 23
noviembre de 2007.
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Constantemente por moverse en este sector, es necesario estar
actualizandose, para estar no solo a la vanguardia de la tecnologia sino para crear
productos que beneficien al cliente y se ajuste a todas sus necesidades. Ikujiro
Nonaka concibe el conocimiento de la organizaciébn como un proceso de creacion
y transferencia continua entre el conocimiento tacito y el formal. Es decir, el capital
humano se encuentra siempre en constante movimiento, por eso, se deben
aprovechar esos ciclos y esas redes que se tejen dentro de la informacion
compartida.

El fin del Capital Humano es lograr el valor del conocimiento creado por las
personas que se desempefian dentro de la compaiiia, para que de esta forma
crezcan de manera personal y aporten conocimiento a la empresa aumentando su
productividad. Sin embargo, hay capital que es temporal en la empresa es el caso
del capital intelectual.

1.3.8 Capital intelectual

“Esta constituido por la suma del capital humano (cultural organizativa,
competencias, etc.) y el capital estructural (procesos, estructura organizativa,
tecnologia)™? Al poseer estos conocimientos, es enriquecida la empresa, sin
embargo, se dice que este tipo de capital es un “préstamo” para la empresa. Se
parte de un pasivo, algo que no se ha explotado, para llegar a un activo, el objetivo
final es crear valor a lo que se tiene.

La capacidad de la innovacién es clave existen varios modelos acerca de
este capital el objetivo para cada uno de ellos es medir, gestionar, crear, controlar
y multiplicar este capital que se presenta como un intangible en la organizacion.
Edvinsson define este capital de la siguiente manera: “La posesion de

conocimientos, experiencia aplicada, tecnologia organizacional, relaciones con los

2Molina, J. y Marsal, M. (2002), “ La gestién del conocimiento en las organizaciones” en linea], disponible en:
http://www.librosenred.com/libros/lagestiondelconocimientoenlasorganizaciones.aspx, recuperado: 13 noviembre de 2007
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clientes, y destrezas profesionales que dan a una organizacion la ventaja

competitiva en el mercado.”™?

1.3.9 Capital social

La comunicacion direccionada y estratégica dentro de la empresa es
fundamental para que se le de mayor aplicacion al capital social y los recursos que
se tiene alli. Dentro de este capital social juega un rol relevante la confianza, la
cooperacion y la reciprocidad ya que sobre estos ejes se mueve la red y se tejen
las bases sdélidas de la organizacion. Con el fin de tejer redes sociales, es decir,
construir puentes entre los diferentes intermediarios y las personas con las que se
tiene comunicacién, es necesario potencializar las relaciones entre los

colaboradores y establecer una familiaridad y un reconocimiento.

Dentro de los equipos de trabajo, a las diferentes ciudades a las que llega y
brinda soporte, se tiene lazos fuertes, pero en ocasiones estas redes de cada
ciudad no interactian con las del resto del pais, lo cual deberia ser pertinente para
lograr dinamizar y relacionar a la compafia. “La idea basica es que las personas
tienen a su alrededor un nucleo fuerte de lazos que le proporcionan la informacion,
los recursos y el soporte emocional que necesitan.”* Asi, las comunidades de
aprendizaje y los dispositivos donde se crea y se comparte el conocimiento
permiten fortalecer los vinculos y la productividad de cada uno de las areas de la

compaifiia.

De acuerdo a los cambios que ha tenido el sector salud, es pertinente que
se realicen capacitaciones y actividades de integracion para lograr un mayor
sentido de pertenencia, esta dispuesto a hacer cambios y adoptar soluciones que
le generen mayores beneficios a la compafiia. Comenzar por un conocimiento que
los colaboradores tienen tacito y explotar esa parte para que de esta forma sea

difundido y practicado dentro y fuera de la organizacion es el comienzo. Con el

B Edvinsson, L. (2002), “La gestion del conocimientos en las organizaciones’ citado por Molina, J y Marsal, M, en linea],
disponible en: http://www.librosenred.com/libros/lagestiondelconocimientoenlasorganizaciones.aspx, recuperado: 23
noviembre de 2007.

¥ Ibid
16


http://www.librosenred.com/libros/lagestiondelconocimientoenlasorganizaciones.aspx,

objetivo de lograr interiorizacion de los conocimientos nuevos dentro de la
empresa y competitividad con las del sector es necesario un capital estructural
donde se apliguen procesos, productos y servicios que vinculen a los

colaboradores y a los clientes.

1.3. 10 Capital estructural

“El capital estructural se refiere al conjunto de métodos, procesos y
sistemas de informacién y tecnologias que constituyen el saber hacer de la
organizacion”.18 En el capital estructural esta implicito el capital intelectual ya que
este es la suma del capital humano y el capital estructural. Por eso, el capital
estructural esta implicito en la construccidon de estos capitales como un eslabon
gue enlaza cada uno de ellos y residen en la mente humana. ElI Navegador
Skandia, divide este capital en tres dimensiones que son: el enfoque renovacion y
desarrollo, de procesos y financiero, que ayudan a conformar la parte no pensante
del capital intelectual y que se queda en la organizacion cuando el trabajador no

permanece en la empresa.

En conclusiéon, se busca por medio de estos tres enfoques generar valor
para la empresa utilizando indicadores que precisos y amplios que midan el
rendimiento de la misma. Para hacer explicito y tangibles los capitales
relacionados entre si se busca materializar el conocimiento por medio de sistemas,
procedimientos y desarrollos tecnoldgicos; estos permitiran estructurar de manera
mas eficaz los conocimientos y dinamizar los procesos. Dentro de las
“comunidades de aprendizaje” que se conforman se busca que mediante la
creatividad se llegue a un nuevo conocimiento, explorar para llegar a la
innovacién. Es por esto, que antes de someterse a reestructuraciones y cambios,
se evalla la realidad de la empresa mediante un diagndéstico donde se ilustre de

manera clara lo que pasa al interior de la compafiia.
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1.3.11 Diagnostico

“Es un proceso de investigacion o indagacion sistematica sobre una
realidad determinada (organizacion social, empresa, comunidad, etc.) que se
guiere conocer. Para lograrlo se aplica una serie de herramientas e instrumentos
metodoldgicos que faciliten su analisis, interpretacion y la buasqueda de
alternativas de solucién posibles que le aporta el investigador.””® Este andlisis
permite es una investigacion cualitativa a profundidad que permite detectar
falencias basadas en estas se construye una hipoétesis sobre la cual se trabaja y
posteriormente se plantean soluciones y alternativas que se ajusten a las

necesidades comunicativas de la organizacién tanto interna como externamente.

El diagnostico como exploracion social, adaptable al tipo de organizacion,
busca hacer una contextualizacion, como segundo paso un sondeo de problemas,
gue lleva a una tercera etapa priorizacion de los problemas, esta permite construir
un mapa de procesos y definir las variables para de esta plantear las estrategias
gue se van a llevar a cabo. Lo que se busca con el diagndstico es mejorar las
relaciones con el cliente interno, externo y proveedores, mediante las estrategias

de comunicacién como alternativas de solucién.

1.3. 12 Estrategias de comunicacion

Es la forma llegar a unos objetivos planteados siguiendo una serie de
acciones. “La estrategia de comunicacion consiste en definir con claridad quiénes
somos y qué ofrecemos. Nada méas. Y nada menos.”® Se sabra si estas ideas
planteadas se llevaron a cabo con éxito cuando se vea eficiencia en los procesos
y en eficacia en la productividad. Las estrategias son disefiadas de acuerdo a las

necesidades de las organizaciones, es por eso que primero se hace una

15 Bances Gomez, Alexander. Gestion del conocimiento en diagnéstico de comunicacion. Catedra Javeriana.
2006.

1 "Estrategia de comunicacion” (2007) [en linea], disponible en: http://www.apuntesgestion.com/2006/06/29/que-esla-
estrategia-de-comunicacion/, recuperado: 18 de noviembre de 2007

18


http://www.apuntesgestion.com/2006/06/29/que-esla-

formulacion y después la ejecucion, utilizando herramientas que permitan

posteriormente evaluar si se cumplieron o no los objetivos.

“La estrategia de comunicacion se convierte en el pegamento que da
coherencia a la mezcla que encauza el curso de las acciones comunicativas que
va a permitir alcanzar los objetivos asignados en un espacio-tiempo dado y en una

"7 Ppara

referencia obligada para todos los comunicadores de la organizacion
llegar a formular tacticas que permitan cumplir objetivos es pertinente establecer
un plan mediante una estructura metodoldgica, este nos obliga a trazar mayores

directrices en el proyecto y darle direccion.

1.3.14 LOS SISTEMAS DE CONTROL PARA LA GESTION ESTRATEGICA EN
LAS ORGANIZACIONES

Todo sistema de administracion, sin considerar las caracteristicas del
negocio, estd compuesto por un conjunto de funciones complejas en su
conformacion y funcionamiento. Es por ello que la direccién ha sido definida como
la guia, conduccion y control de los esfuerzos de un grupo de individuos hacia un
objetivo comudn. Por otra parte, si queremos que dicha direcciébn administre
estratégicamente, esta debera enfocarse en las siguientes tareas:

Desarrollar la misién y vision organizacional
Establecer los objetivos
Disefar la estrategia para lograr los objetivos

Implementar y ejecutar la estrategia

o b~ w0 Dd P

Vigilar, evaluar y emprender acciones correctivas

En donde, la misién, visién, valores y objetivos organizacionales podran ser
revisados segun lo que se necesite. El disefio, la implementacién y ejecucion de la

estrategia podran ser mejoradas o cambiadas. Y, el control constituira una etapa

7 Pérez, R. (2001), Estrategias de comunicacion, Barcelona, Ariel
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primordial en la administracion, pues, aunque una empresa cuente con magnificos
planes, una estructura organizacional adecuada y una direccion eficiente, el
ejecutivo no podra verificar cual es la situacion real de la organizacién si no existe
un mecanismo que se cerciore e informe si los hechos van de acuerdo con los
objetivos. Es decir que, el control servira para evaluar el desempefio general frente

al plan estratégico ya establecido.
1.3.15 EL CONTROL DE GESTION

El control de gestion es un sistema dinamico e importante para el logro de
metas organizacionales, dichas metas provienen inicialmente del proceso de
planeacion como requisito basico para el disefio y aplicacién del mismo, dentro de

ciertas condiciones culturales y organizacionales.

El control segun el enfoque racional, debe estar enfocado a evaluar el
comportamiento de los factores criticos que inciden en el cumplimiento de las
estrategias, debe ser flexible, y se debe ajustar permanentemente a las

cambiantes estrategias de la organizacion.

El concepto de control bajo la perspectiva de calidad, incluye un conjunto
de herramientas y técnicas de control de los procesos basicos de la organizacion;
entre ellas se tienen al control estadistico de procesos, control de la calidad total y
la gestion de la calidad total. Sus principios se centran en la formacién y
preparacion de los empleados, la union entre directivos y empleados para la
formulacion de estandares, el papel de la inspeccidon por parte de los propios
empleados de los resultados durante el proceso productivo y la revision de los

errores o desviaciones bajo la premisa de mejora continua.

1.3.16 PARA EL DESARROLLO DE UN SISTEMA DE CONTROL DE GESTION
ES NECESARIO LO SIGUIENTE:

1. Realizar un Diagnéstico Institucional:

Estudio estratégico de la organizacion a través de un FODA
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2. Identificaciéon de procesos Claves:
Luego de conocer cOmo se encuentra el sistema a controlar, es necesario

identificar los procesos claves para el éxito empresarial.

3. Diseiio del sistema de indicadores:
De la identificacion de las areas claves, se originan los indicadores que van
a permitir medir atributos de dichos procesos y tomar las decisiones

pertinentes para su correccion.

1.3.17 CUADRO DE MANDO O DE CONTROL (BALANCED SCORECARD)

De acuerdo a la necesidad de una mejora sustancial en los resultados
operacionales y financieros de la empresa, se ha llevado a la progresiva busqueda
de nuevas técnicas gerenciales de planificacion dando paso a identificar cuales
son las estrategias que se deben seguir para alcanzar la visién de la empresa.
Uno de estos esquemas es conocido como balanced scorecard, metodologia que
logra integrar los aspectos de la gerencia estratégica y la evaluacion de

desemperfio al negocio.

El BSC es la representacion en una estructura coherente, de la estrategia
del negocio a través de objetivos claramente encadenados entre si, medidos con
los indicadores de desempefio, sujetos al logro de unos compromisos

determinados y respaldados por un conjunto de iniciativas o proyectos.

El BSC es una herramienta de gestiéon que permite un analisis objetivo del
rendimiento organizacional, considerando el impacto que procesos y funciones
ejercen en el desempefo global del negocio. Esta metodologia, traduce los
objetivos estratégicos en términos que puedan ser comprendidos, comunicados y

sobre los que se pueda actuar operacionalmente.
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1.3.18 INDICADORES CLAVE DE DESEMPENO

KPI, del inglés Key Performance Indicators, o Indicadores Clave de
Desempeiio, miden el nivel del desempefio de un proceso, enfocandose en el

"como" e indicando qué tan buenos son los procesos.

Los indicadores clave de desempefio son métricas financieras o no
financieras, utilizadas para cuantificar objetivos que reflejan el rendimiento de una
organizacion, y que generalmente se recogen en su plan estratégico. Los
indicadores son necesarios para poder mejorar, puesto lo que no se mide no se

puede controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar.
1.3. 19 IMPORTANCIA DE LOS INDICADORES DE GESTION

e Ayudan a interpretar lo que esta ocurriendo en la organizacion

e Sirven como apoyo al proceso de toma de decisiones cuando las variables
se salen de los limites establecidos, 0 se quiere proponer una nueva meta.

o Definen la necesidad de introducir cambios y/o mejoras a un determinado
proceso o forma de actuacion, asi como también facilitan el compromiso de

mejores resultados.

Aunque cada empresa tiene sus propios KPI, las mediciones mas comunes
apuntan a tener indicadores de la productividad de los empleados, la calidad de
los productos y servicios, la rentabilidad del negocio, el cumplimiento de plazos, la
eficacia de los procesos, los tiempos de desarrollo de trabajos, el uso de los
recursos, el crecimiento, control de costos, el nivel de innovacién y desempefio de

la infraestructura tecnoldgica.

En general, los indicadores mas utilizados ayudan a las organizaciones a
determinar si se estan manejando acertadamente los recursos y costos,
contribuyendo a que la gerencia tenga una nocioén clara de lo que acontece en un

momento especifico para tomar medidas correctivas oportunamente.
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Definir, sin embargo, un conjunto correcto de KPIl en cada organizacion

tiene sus complejidades, ya que el desafio real no es seleccionar solo indicadores

gue ayuden a cumplir con las metas presupuestarias, sino también, y mas

importante aln, que estén en perfecta sintonia con las metas estratégicas de la

empresa. Por lo anteriormente expuesto, cuando de definen los KPI'S se suele

aplicar el acrénimo SMART,(por sus siglas en inglés),

tienen que ser:

e eSpecificos (Specific)

e Medibles (Measurable)

e Alcanzables (Achievable)

o Realista (Realistic)

e aTiempo (Timely)

1.3. .20 CLASIFICACION DE INDICADORES

INSUMO

EFICIENCIA wm

ECONOMIA

CALIDAD =

OmMmZ0—mwZmM=—0

ECOLOGIA J\/ V\/

AMBITOS DE CONTROL

PROCESO

PRODUCTO RESULTADO

7 ¥

—>
-
—

Y v

Clasificacion de los Indicadores

Los indicadores se clasifican en dos grandes grupos:

« Por el Ambito de Control; y
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e En funciéon de sus dimensiones
1.3.21 SISTEMA DE INDICADORES

Un sistema de Indicadores se encuentra conformado por el Indicador, el nivel
base, el valor actual, la meta, y el uso de semaforos para la evaluacién del

desempefio del Indicador.

Los objetivos y tareas que se propone alcanzar una organizacion deben
expresarse en términos medibles, que permitan evaluar el grado de cumplimiento
o avance de los mismos. Es aqui donde el uso de indicadores tiene su mayor

fortaleza. Los indicadores pueden ser de tipo positivos 0 negativos, veamos:

Indicadores Positivos.- Son aquellos en los cuales un aumento en su valor o

tendencia, estarian indicando un avance hacia la situacion deseada. El nivel de

- ~ . . Waie= Bl
cumplimiento o desempefio, se mide mediante: DesemwﬁquO%

Indicadores Negativos.- Son aquellos en los cuales una disminucién de su valor o

tendencia , estarian indicando un avance en la situacién deseada. Su nivel de

desempefio se mide por: Desersero - 222~ V10005,

ase = [Vleta

Nivel Base.- Se refiere a la medicion inicial o nivel estandar que toma el indicador,
y representa el desempefio logrado antes el efecto de mejora de las iniciativas

estratégicas.

Valor Actual.- Representa las mediciones periodo a periodo del indicador, las

cuales se ven afectadas por los efectos de las iniciativas estratégicas.

Meta.- Es el nivel esperado del indicador que la organizacién desea lograr luego

de ejecutar exitosamente las acciones de mejora.

Semaéforos.- Para poder observar de una manera facil el nivel de desempefo de

los indicadores, se hace uso de semaforos, donde el verde representa un
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desempefio esperado, el amarillo un desempefio preocupante y el rojo nos indica

un desempefio inaceptable.

Desempefio
esperado

Desempefo
preocupante

Desempefio
inaceptable
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CAPITULO Il
TECNICAS E INSTRUMENTOS

2.2 ENFOQUE Y MODELO DE INVESTIGACION

Se utilizé el enfoque cuantitativo, con un modelo descriptivo en donde se busco
medir los indicadores de gestion de talento. Se identificaron los procesos de
gestion humana y las variables cualitativas y cuantitativas que presentaron los

trabajadores dentro de la institucion.

2.3 TECNICAS
Técnica de muestreo
Se utilizé la técnica de muestreo intencional con 25 trabajadores del departamento
de Recursos Humanos de ENERGUATE, bajo los siguientes criterios de inclusion:
e Colaboradores de ENERGUATE

e Hombres y mujeres de 25- 35 afos de edad.

Técnica de recoleccion de datos

e Observacién
Se realizaron observaciones con el objetivo de identificar manifestaciones de los
trabajadores en relacion a los indicadores evaluados, las evaluaciones se

realizaron los dias lunes a las 9 a.m. de forma grupal.

e Entrevista
Se realiz6 una entrevista con el personal para identificar qué indicadores de
gestion son implementados actualmente. Esta se realizdé de forma individual los

dias viernes a las 11 a.m. en el salén de reuniones en la empresa.
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e Encuesta
Se realizd una encuesta con el objetivo de identificar los indicadores de gestion y
hacer una evaluacion desde el trabajador, de los mismos. Se realizé de forma
grupal el dia jueves a las 11 a.m.

e Escala de evaluacion de indicadores de gestion
La escala de evaluacion se realiz6 a través de los indicadores implementados
durante el proceso y en la propuesta implementad a durante le proceso de
indicadores de gestién. Se realizO semanalmente los dias viernes durante la

sesion de trabajo, en el salén de reuniones de la empresa.

Instrumentos

e Consentimiento informado
Esta hoja solicita la autorizacion de los participantes a incluirse en el proceso de
investigacion, accediendo a la aplicacién de instrumentos de recoleccion de datos.

Ver Anexo No. 1

e Ficha de datos generales
La ficha de datos generales aplicada al inicié de la investigacion registrando los
datos para la caracterizacion de la poblacion participante. Ver anexo No. 2

e Pauta de observacion
Contiene los indicadores que se observaron en las sesiones de trabajo, con el

personal se realizé de forma grupal. Ver Anexo No. 2
e Guia de encuesta

La encuesta tiene 10 preguntas cerradas evalu6 indicadores de que se han

implementado con anterioridad en las empresas. Ver Anexo No. 3
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OPERACIONALIZACION

OBJETIVOS UNIDADES DE | TECNICAS E
ANALISIS INSTRUMENTOS

Identificar los procesos | Procesos de  gestién | Observacion

de gestion humana asi | humana

como las variables
cualitativas y cuantitativas
claves para la medicion

de indicadores de gestion

Variables cualitativas y

cuantitativas

Medicion de indicadores

de gestion

Escala de evaluacion de

indicadores de gestion

Elaborar una plan

estratégico con
parametros que permitan
establecer indicadores

de gestion

Parametros que

establecen indicadores

de gestion

Encuesta
Plan estratégico

Comprender las ventajas
gue tiene el trabajar bajo
indicadores de gestion y
medir procesos claves
de

dentro de la organizacion.

gestion humana

de

indicadores de gestion

Ventajas los

de

claves de gestion

Medicion procesos

Entrevista

Medir de

gestion humana dentro

procesos

de la organizacién

Proceso de  gestidon

humana

Entrevista
Observacion
Encuesta

Escala de evaluacion
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CAPITULO llI

PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Caracteristicas del lugar

ENERGUATE, ubicada en diagonal 6, 10-52 zona 10. Edificio
Interamérica, es la mayor distribuidora eléctrica de Guatemala con mas de
34.000km de lineas de distribucion que atienden a mas de 1,6 millones de clientes
regulados (residenciales y comerciales) y representa 55% del total de clientes

regulados del pais. Su sede se encuentra en Ciudad de Guatemala.

Caracteristicas de la muestra

Se trabajé con 15 trabajadores que participaron voluntariamente a las
evaluaciones y aplicacion de instrumentos descritos, son 10 hombres y 5 mujeres
en las edades de 25 a 40 afios de edad. Con un tiempo de laborar de 1 a 20 afios
dentro de la compaiiia, los quince participantes tienen nivel de licenciatura 'y cinco

nivel de maestria.
Presentacién de resultados
Dentro de las evaluaciones se encontr6 a través de la encuenta los

siguientes indicadores que el trabajador identifica frente al cargo que desempefia
dentro de la empresa,
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Tabla No. 1

Postura del empleado frente al cargo

ITEM PRESENTA NO PRESENTA
Actividades variadas e innovadoras | 15

Identificaciéon con las tareas 15

Comprension del significado 15

Autonomia 15

Independencia 15

Retroalimentacion 14 1

Trabajo en equipo 15

Buena remuneracion 15

Fuente: Elaboracion propia.

Es importante mencionar que la mayoria de los trabajadores, responde la
encuesta considerando que cada uno de los indicadores presentados dentro de la

tabla los presenta dentro del cargo que desempenia-

Retroalimentacion es el indicador que uno de los trabajadores considera
gue no tiene dentro de su cargo, considera que seria dificil de implementar por el
tipo de funciones que tiene dentro de la empresa. Los demas colaboradores
consideran que tienen trabajo en equipo y esto mejora el ambiente dentro de la

institucion.

El trabajo en equipo se considera importante en la conformidad frente a la
remuneracion que obtienen dentro de la empresa, debemos recordar que una de
las principales funciones del trabajo es la dignificacion de la persona, ademas de

ser un medio principal de sostenibilidad econdmica.
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Tabla No. 2

Actitud frente la empresa

ITEM PRESENTA NO
PRESENTA
Clima organizacional 15
Cultura democratica y participativa 15
Reconocimiento y status 15
Ambiente psicoldgico 15
Receptividad a sugerencias e ideas. 15
Libertad autonomia 15
Comunicacion intensa 15

Fuente elaboracién propia

Los colaboradores consideran que tienen identificacion frente a la
organizacion, lo que permite que los factores relacionados con la postura que los

colaboradores tengan frente a la empresa.

La identificacibn es determinante para la productividad de cualquier
institucién y eso genera un clima organizacional positivo, ambiente psicolégico

agradable, comunicacion intensa y oportunidades de crecimiento.

Elemento muy relevante en el desempefio y actitud frente y dentro de la
empresa es sentirse orgulloso de ser parte de la empresa, esto es evidente en la
proyeccion que hacen los colaboradores frente a la organizacion.

Andlisis global

La variedad en los modelos y técnicas utilizados en los procesos de
seleccion son fruto de los cambios que se producen en el entorno empresarial,

de las necesidades de contratacion que las empresas tienen y de la
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concepcion que se tiene del papel del trabajador como parte del proceso
productivo. El estudio Reclutamiento y seleccion de personal: viejo y nuevo rol
del psicélogo, Blasco (2004) hace una revisidn de cémo los cambios sociales,
tecnoldgicos, econémicos y hasta filosdéficos, en el mercado de trabajo, que se
producen en el mundo actual y que afectan a las empresas, producen una
revolucion en los sistemas de gestion que éstas utilizan, afectando también a la

forma de hacer seleccion de personal.

Un problema importante que se plantea es que muchas empresas no
han evolucionado en sus modelos de gestion de recursos humanos con la
misma rapidez con la que lo ha hecho el entorno laboral, bien porque no lo
consideran importante, por desconocimiento, por resistencia al cambio o, por
falta de recursos. Esto hace que sigan utilizando métodos antiguos o
tradicionales que podrian no satisfacer eficientemente las demandas en cuanto
a la seleccion de los mejores candidatos. El estudio de Salgado y Moscoso
(2008),titulado Seleccion de personalen la empresa y AAPP: de la visidon
tradicional a la vision estratégica, compara el modelo de seleccion tradicional,
basado en una concepcién de estabilidad en el mercado econémico y el
mercado laboral en el que se utilizan métodos como la revision del curriculum,
la entrevista o las referencias, frente al modelo estratégico que se basa en la
concepciéon cambiante y volatil del mercado econdémico y laboral, que utiliza
métodos de seleccion acordes con esta volatilidad, basados en el analisis de

competencias como la flexibilidad, la adaptacién al cambio y la innovacion.

Por otra parte, para saber si una accion alcanza su objetivo, es decir, si es
eficaz, es necesario medirla, evaluarla. Tener instrumentos de medicion, como
son los indicadores de gestibn, nos permite conocer si las cosas estan
funcionando tal como nosotros queremos. En nuestro caso, para saber si un
proceso de seleccion alcanza su objetivo, que es llenar una vacante con el
candidato adecuado a las exigencias del puesto, es decir, para saber si
el proceso de seleccién es eficaz, se necesitan indicadores que midan la

eficacia de este proceso.
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Yendo un poco mas alla y, puesto que las exigencias actuales del mercado
laboral obligan a las empresas a optimizar sus recursos, también es necesario
saber si los procesos de seleccidon que utilizan las empresas, ademas de ser
eficaces, son eficientes. No solo se trata de seleccionar al candidato adecuado
para el puesto sino de hacerlo en el menor tiempo posible y con los
instrumentos que puedan predecir mejor el desempeiio exitoso del candidato

seleccionado.

Por lo tanto, contar con indicadores de eficacia y eficiencia en el proceso de
seleccion ayudara a los profesionales del area de recursos humanos, a tener
mas informacién sobre el proceso que estan realizando y asi poder controlarlo

y mejorarlo.

Wayne (2005), Cuesta (2005), Alles (2006), Chiavenato (2007) y Puchol
(2007) coinciden en que el proceso de seleccidon tiene una importancia
estratégica en cuanto se relaciona con: la capacitacion, la evaluacion de
desempefio, la consecucion de metas y objetivos organizacionales y, en ultima
instancia, con la rentabilidad de la empresa. Contar con los indicadores
adecuados que nos den informacion sobre la eficacia y la eficiencia del

proceso de seleccién es algo de vital importancia.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Los indicadores de gestion humana permitieron la medicion de variables en
dos vertientes la primera es la actitud que el empleado asume frente al cargo que
desempefia dentro de la institucién, se encontr6 que maneja indicadores de
trabajo en equipo, clara identificacion de tareas dentro del cargo, buena
remuneracion que ha sido uno de las indicadores de mayor interés para el

empleado junto con el indicador de independencia.

Las variables cualitativas que se identifican son autonomia de los
colaboradores, independencia, retroalimentacion, trabajo en equipo y calidad de
vida en el trabajo. Estas tienen un impacto positivo en el desempefio de sus

labores dentro de la organizacion.

Las ventajas que tiene el trabajar bajo indicadores de gestion en los
trabajadores de ENERGUATE radican en un sentido de bienestar, identificacion
con la empresa, trabajo en equipo y el desarrollo de las funciones de los
colaboradores en términos de eficacia y efectividad, que a largo plazo mejoran la
productividad dentro de la organizacion.

Los proceso claves de gestion del talento humano se ven en eficiencia del
trabajo, calidad en la ejecucién de sus actividad, ecologia y eficacia. Estos son
evidentes en las funciones que desempefia y evidencia la muestra evaluada

durante el estudio.
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4.2 Recomendaciones

Considerar es la cultura establecida por la parte estratégica de la
organizacion, aquellos valores declarativos como es la mision, vision, objetivos y
valores institucionales, deben ser claros, entendibles, pero sobre todo, deben
difundirse y ejemplificarse en todos los niveles de la empresa, de tal manera que

se puedan: percibir, comprender, asimilar, apropiar y ejecutar de forma correcta.

Contemplar es que, bajo un efecto de cascada, se desarrollen y respalden
los ritos, costumbres vy tradiciones que pueden crear el sentido de pertenencia de
la gente, ademas de sentirse identificados con la imagen institucional que la
misma organizacion desea establecer para tener personas que se apropien de la
idea y rumbo hacia dénde se dirigen las estrategias de desarrollo de la entidad.

Las actividades de trabajo deben orientarse a fomentar un ambiente en el
gue la comunicacion, el didlogo permanente y la tolerancia a riesgos, sean una

constante para despertar en los empleados la confianza de hacer y proponer.

Crear grupos de aprendizaje y compartir conocimientos, coadyuva a
cohesionar un grupo, y realmente a fomentar la competitividad y productividad en
sus responsabilidades de trabajo. La unién de los miembros de un equipo,
facilitaran ambientes que promuevan la capacidad de saber enfrentar retos y

cambios que se presenten.

Tomar en cuenta que las nuevas formas de capacitacion, amplia la vision y
posibilidad para aprovechar variantes en la manera de transmitir conocimientos,
ejemplos como el uso de las tecnologias de informacion y comunicaciéon, métodos
out-door training y vivenciales, son herramientas alternas que logran mayor

impacto en las nuevas generaciones de empleados.
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UNIVERSIDAD SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCEAS PSICOLOGICAS

CONSENTIMIENTO INFORMADO
INDICADORES DE GESTION Y TALENTO HUMANO

Se le esta invitando a participar en una investigacion sobre procesos e indicadores
organizacion, en los trabajadores de ENERGUATE. Una vez haya comprendido de
qué se trata y cOmo se trabajara el estudio, si desea participar por favor firme este
formulario.

Justificacién del estudio

Este estudio permitira identificar los procesos de gestién humana y su adecuada
medicion para responder a la productividad en la organizacion en los trabajadores
de ENERGUATE

Confidencialidad:
El proceso sera estrictamente confidencial. Su nombre no sera utilizado en ningun
informe cuando los resultados de la investigaciéon sean publicados.

Participacion voluntaria:

En caso de aceptar participar en el estudio se acordaran de dos a tres citas con
duracion de aproximadamente hora, en el lugar de su preferencia, para que pueda
relatarnos su punto de vista sobre INDICADORES DE GESTION HUMANA. Dicha
conversacion sera grabada para poder documentar mejor la informacién recabada.

AUTORIZACION

Yo, _JGR  WXX %%wg he leido

y comprendido la informacion anterior y mis preguntas han sido respondidas de
manera satisfactoria. He sido informada (0) y entiendo que los datos obtenidos en
el estudio pueden ser publicados o difundidos con fines cientificos, sin
identificacion de las personas entrevistadas. Convengo en participar en este
estudio de investigacion. Recibiré una copia firmada y fechada de esta forma de
consentimiento.

Firma del participante



He explicado a la sefiora _ DO Q\‘A‘JA‘(&“ B la naturaleza y
los propositos de la investigacion. He contestado a las preguntas en la medida de
mis conocimientos y le he preguntado si tiene alguna duda adicional. Acepto que

le he leido y conozco la normatividad correspondiente para realizar investigacion

con seres humanos y me apego a ella.

Why

S—
Firma del investigador

Guatemala, 12 /10 /IS




ANEXO NO. 2
OBSERVACION
HORA: LUGAR:
DIA: APLICACION:

1. Actitud del empleado frente al cargo

ITEM PRESENTA NO PRESENTA

Actividades variadas e
innovadora

Identificacion con las
tareas

Comprensién del
significado

Autonomia

Independencia

retroalimentacion

X bt X > ><| X

Trabajo en equipo

Buena remuneracion

D Pud

Beneficios adecuados

Calidad de vida en el
trabajo

X

2. Frente la empresa

PRESENTA NO PRESENTA
ITEM

Clima organizacional positivo X

Cultura democraticay X
participativa

A

Reconocimiento y status

Ambiente psicologico
agradable

Receptividad a sugerencias e
ideas

X | X

Libertad autonomia

Comunicacion intensa

<74

Oportunidades de crecimiento

Liderazgo innovador X

Orgulloso de la empresa X




Anexo no. 3
ENCUESTA

1. ;Cuantos aiios lleva dentro de la empresa?

-

la3
® 3al0
“ 10a20

2. ;Qué escolaridad, experiencia y habilidad exige el cargo que desempeifia
actualmente?

e Maestria / Doctorado

Universitario
Técnico

Nivel Medio
3. ;Cuales son sus principales funciones dentro de su puesto?

.

Asistencia administrativa

Revision y analisis de informacion

Supervision de Personal

Elaboracién de Informes semanales / mensuales
Revision y seguimiento de documentacién
N Reporte de actividades dianas

-

Elaboracion de cuadros Informativos

. Apoyo a Soporte
Otro (especnﬁque)l pey P



4. ;Elige cual de estas condiciones fisicas / salud puede afectar mas en su
productividad dentro de su puesto?

Medio Ambiente Espacio Tarea Organizacion
Iluminaciéfl, o o o
Espacio, Ruido

Posturas,

esfuerzos, o o «
manipulacién,

contaminantes

Tiempo, Ritmo, I P -~
Salario

Otro (especifique) i

5. (Qué es para usted un indicador de Gestion?

Dato que refleja cuales fueron las consecuencias de acciones tomadas en el pasado
en el marco de una organizacion

Un indicador es la expresidn cuantitativa el cual permite evaluar el comportamiento
o desempefio de una empresa o unidad organizativa.

Otro (especifique)

l

6. ;Conoce usted bajo que indicadores de gestion trabaja su unidad?

g

o~
No

7. (Qué opina usted sobre trabajar bajo Indicadores de Gestiéon en las
organizaciones para evaluar los objetivos y metas establecidas?

Bueno

Regular



c Malo

8. (Considera que es importante medir la productividad de la empresa y del
empleado a través deindicadores?

C g
e No

9. ;Qué beneficios considera que tiene utilizar un sistema de indicadores de gestién
de acuerdo a las metas establecidas dentro de su puesto?

Reflejan datos veraces / fiables y evaluan el desempefio

Determinan si un proyecto o una organizacion estan siendo exitosos

Aportan informacion imprescindible para informar, controlar, evaluar y tomar decisiones
o . N . o

Miden el desemperio del empleado a nivel grupal/ individual
("h

Determina las tendencias y la causa raiz del comportamiento productivo

10. ;Qué factores considera usted que deberia tomarse en cuenta dentro de las
(9
grandes organizaciones al momento de evaluar los objetivos bajo indicadores?

r

Fijar de estandares de actuacion.

I Comprobacion de los resultados reales, frente
a los estandares fijados.

r Toma de decisiones correctas cuando los resultados reales, no satisfacen los
estandares.

-

Puesta en marcha de una accion correctora
Medir la productividad del empleado
-

Todas las anteriores

Ninguna de las anteriores
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