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RESUMEN EJECUTIVO

Las competencias transversales son habilidades relacionadas con el desarrollo
personal, que no dependen de un ambito tematico o disciplinario especifico sino que
aparecen en todos los dominios de la actuacion profesional y académica con habilidades,
destrezas, actitudes y aptitudes que debe poseer una persona para desempefiarse en
cualquier trabajo de forma eficiente, las empresas al adaptarlas en el sistema
administrativo de recursos humanos las establece de acuerdo a las necesidades y
requerimientos que se necesitan para cubrir un puesto de trabajo, las competencias
transversales evallan el grado de capacidad que poseen los trabajadores y determina el
desempeiio en relacion al ser y actuar, actitud. Aumenta las fortalezas y reduce
debilidades de cada persona. Para la presente investigacion como objetivo principal de
establecer la relacion de las competencias transversales y el desempefio laboral en una
empresa que brinda servicios de capacitacion.

El estudio se realizdé basado en la forma de regionalizacion en una empresa de
capacitacion que tiene cobertura nacional, asignada como regién de occidente a los
departamentos de Huehuetenango, ElI Quiché, San Marcos, Quetzaltenango,
Totonicapan y Solola. Es de tipo no experimental, el total de personas encuestadas fue
de 197, desglosandolo de la siguiente manera: 23 jefes y 174 personas que brindan
servicios de formacion y/o capacitacion de diferentes especialidades o profesiones, la
primera parte del estudio comprende la identificacion de las competencias transversales
gue posee el personal que brinda capacitaciones y la percepcion de los jefes sobre las
mismas, por otro lado, la valoracion de las competencias transversales necesarias para
el desempeiio laboral adecuado. La segunda parte fue enfocada en identificar el
desempeifio laboral de las personas, los criterios y actitudes de desempefio que resaltan
en el personal. Se concluye la relacién que existe entre competencias transversales y el

desempeiio laboral.



INTRODUCCION

De acuerdo a cobertura de la prestacion de los servicios de la empresa de
capacitacion ubica a los departamentos de Huehuetenango, El Quiché, San Marcos,
Quetzaltenango, Totonicapan y Solol4, como regién de occidente, la misma cuenta con
aspectos desde la densidad, poblacién, educacion y economia, siendo este ultimo de
relevancia para la presente investigacion; por la diversidad de las actividades

econdmicas que se realizan segun el segmento de mercado.

Para lograr la competitividad de las empresas, de las personas que laboran de
manera individual, requieren de una formacion o capacitacion constante, por lo general
recurren a empresas que brinden este tipo de servicio, un proveedor de capacitacion es
una empresa o persona que tiene la especialidad y que aspira a ser tenido en cuenta por
las calidades como un firme candidato a contribuir en los procesos de formacion de la

empresa, Vecino (2007).

El motivo de la investigacion se basa en el desarrollo y aplicacion de las
competencias transversales en los procesos laborales como parte del desempefio
laboral. Las empresas de capacitacion deben contar con personal calificado y de alto
desempefio segun la especialidad o profesion para atender los requerimientos y

demandas de los clientes, es decir, que cuente con aptitud, especialmente con actitud.

La presente investigacion se centra en determinar la relacion de las competencias
transversales y el desempefio laboral de las personas que brindan el servicio de
formacion o capacitacion en la region identificada como occidente de una empresa de
capacitacion que tiene cobertura nacional, se tuvo como hipétesis que existe una relacion

entre competencias transversales y desempefio laboral.

La investigacion es de tipo no experimental, de tipo transversal y subtipo
correlacional causal para dos variables de estudio, siendo competencias transversales y

desempefio laboral, las principales conclusiones es gque existe una relacion entre
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competencias transversales y desempefio laboral, la valoracion de las competencias
transversales en cuanto a la aplicacion del personal que brinda servicios de formacion
y/o capacitacion segun desempefio, la evaluacion de desempefio conforme al tipo que
se aplica, los motivos y criterios que utiliza la empresa de capacitacion. recomendando
un programa de capacitacion para el fortalecimiento y aplicacion en las actividades
inherentes que le corresponde.

La estructura capitular del presente estudio inicia por la contextualizacion del
objeto de estudio, seguido por el fundamento tedrico correspondiente a las variables a
analizar, la metodologia utilizada para el manejo de la informacion recopilada, dando

como resultado conclusiones y recomendaciones para generar una propuesta.

En el Capitulo | se da a conocer que la investigacion se realizé en la region de
occidente de acuerdo a la forma de regionalizacion de la empresa de capacitacion que
tiene cobertura nacional, misma que solicitdé que el nombre no figure en la investigacion,
razon por la cual se presenta la contextualizacion de la region y descripcion del tipo de

empresa al que pertenece.

En el Capitulo Il y lll se trabajé la fundamentacion tedrica de las variables
respectivamente. Competencias transversales como: definicibn de competencia
laboral, la clasificacién y descripcion de cada una de las competencias transversales.
Desempefio laboral: definicidn, criterios de desempefio, actitudes y desempenio laboral,

evaluacion de desempefio, tipologia, proceso y forma de realimentacion.

Se fundamenta segun la metodologia utilizada, el enfoque de la investigacion,
clase, tipo y subtipo, los procedimientos que se presentaron durante el trabajo de campo,
se da a conocer el instrumento aplicado en la investigacion, sujetos, poblacion y muestra

con la que se conté.

De acuerdo a la investigacion y resultados se presentan las conclusiones y

recomendaciones. Se presenta la propuesta la cual cuenta con descripcion, justificacion,



objetivos, sustentacion tedrica, estructura, programacion de actividades con el

respectivo procedimiento, objetivo, lecturas y actividades.



CAPITULO |

EMPRESAS DE CAPACITACION

1.1 Regién de Occidente de Guatemala segun empresa de capacitacion

De acuerdo a la forma de regionalizacién de la empresa de capacitacion del
presente estudio, asigna como region de occidente a los departamentos de El Quiché,
Huehuetenango, Quetzaltenango, San Marcos, Solola y Totonicapan. para dichos
departamentos. MAGA (2011) menciona informacion sobre la regiébn de occidente
contemplando esos seis departamentos de Guatemala, que tiene un area geografica de
22,442 Km2 que representa el 20.6% del pais. Estos seis departamentos involucran a
133 municipios: 32 en el departamento de Huehuetenango; 29 municipios en San
Marcos; 24 en el departamento de Quetzaltenango; 21 en el departamento de Quiché; 8
en el departamento de Totonicapan y 19 en el departamento de Solola. cuenta con 575

sitios arqueologicos.

1.1.1 Densidad

Con respecto a la densidad de poblacion, el 66% de los municipios posee la
categoria “alta y muy alta” densidad de poblacién (38 municipios en alta y 28 en muy
alta), unicamente 8 municipios (el 6% del area) poseen la categoria “muy baja” densidad
y estan ubicados en éareas poco accesibles de los departamentos de Quiché y
Huehuetenango. MAGA (2011).

1.1.2 Poblacion

De acuerdo al estudio realizado por MAGA (2011). indica que la etnia mas
representativa es la etnia Mam, predomina en 56 municipios. El departamento mas
homogéneo es Totonicapan donde la mayoria pertenece a la etnia K'iche'. El
departamento mas diverso étnicamente es Quiché. La poblacion que cuenta la region de
occidente proyectada para el afio 2019, segun datos MINEDUC (2020) es Solola 548,336
habitantes, Totonicapan 601,838 habitantes, Quetzaltenango 940,165 habitantes, San
Marcos 1,225,344 habitantes, Huehuetenango 1,389,981 habitantes y EI Quiché
1,237,924 habitantes, siendo un total de habitantes en la region de 5,943,588 habitantes.
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1.1.3 Educacion
MINEDUC (2020) menciona que la distribucion por departamentos respecto a la

edad promedio para estudiar y la cantidad inscrita en el ciclo educativo correspondiente

al afio 2019 que incluye pre primaria, primaria, basico y diversificado, en sector educativo

publicos, privados, municipal y por cooperativa, presenta una diferencia significativa:

Departamento de Huehuetenango tiene una poblacién en edad de estudiar de
494,436 habitantes, y un total de inscritos de 286,173 habitantes, que
representa el 58% de inscritos.

El departamento de Quetzaltenango, tiene una poblacién en edad de estudiar
de 312,782 habitantes, y un total de inscritos de 232,416 habitantes, que
representa el 74% de inscritos.

Departamento de Totonicapan, tiene una poblacion en edad de estudiar de
227,913 habitantes, y el total de inscritos fue de 103,152 habitantes, que
representa el 45% de inscritos.

El departamento de San Marcios, tiene una poblacion en edad de estudiar de
415,468 habitantes, y el total de inscritos fue de 289,618 habitantes, que
representa el 70% de inscritos.

Departamento de Solola, tiene una poblacion en edad de estudiar de 201,858
habitantes, y el total de inscritos fue de 111,812 habitantes, que representa el
55% de inscritos.

El departamento de El Quiché, tiene una poblacion en edad de estudiar de
477,654 habitantes, y el total de inscritos fue de 249,353 habitantes, que

representa el 52% de inscritos.

En base a los resultados la edad promedio para estudiar de la regién de occidente

cuenta con 2,130,111, de los cuales en promedio el 60% estudié durante el ciclo escolar

2019; esto indica en promedio, que, de cada diez, seis estudiaron.



1.1.4 Economia

INE (2014) Respecto a la agricultura menciona que, San Marcos es el
departamento con mayor produccion agricolay a la vez, es el que mayor diversificacion,
le siguen en Huehuetenango, Quetzaltenango, El Quiché, Solola y Totonicapan. Entre
los principales productos agricolas que se cultivan en la regién se encuentran:

e Granos basicos: frijol, maiz, arroz en granza;

e Frutales: aguacate, banano, durazno, melocotén, limén, macadamia, mango,

manzana, naranja, platano, papaya, cacao, ayote, chilacayote, ciruela;
e Hortalizas: Cebolla, papa, tomate, zanahoria, lechuga, apio, repollo;
e Aromaéticos, extractivos y ornamentales: café, cardamomo, hule, tabaco, palma

africana, flores.

INE (2014) Existen cultivos considerados en los ultimos tiempos como no
tradicionales de exportacion, principalmente hortalizas tales como: arveja china y dulce,
ejote francés, brocoli. La produccion pecuaria de la region esté integrada por un hato
ganadero de los tipos bovino, caprino, ovino y porcino.

INE (2014) Las remesas se han convertido en la principal fuente de ingreso de
divisas, indica que por encima de los ingresos generados por el turismo, la exportacion
de productos agricolas tradicionales y no tradicionales la poblacién beneficiaria de las
remesas representa el 34% del total de las remesas que recibe anualmente el pais, con
el siguiente orden: El departamento con mayor porcentaje es San Marcos con un 10%;
le sigue Huehuetenango con un 9%; Quetzaltenango con un 7%; El Quiché con 4%;
Solola y Totonicapan con un 2% cada uno.

MINECO (2015) muestra que se encuentran registradas 155,838 empresas que
incluyen a proveedores de servicios profesionales y empresas que reportan cero ventas,
el 97.91 % son microempresas, 1.90% son pequefias empresa, 0.15% son medianas
empresas, y el 0.04 % son grandes empresas, las empresas activas reportadas para el
afo 2015 fueron 70,689, siendo el 95.40 % microempresas, 4.19 % son pequefias

empresa, 0.33% son medianas empresas, y el 0.08 % son grandes empresas.



Los planes de desarrollo departamental de cada departamento brindan la

siguiente informacion respecto a las actividades economicas:

Huehuetenango: Las principales actividades econOmicas aparte de la
agricola y de ganaderia, el sector de artesanias representa el 25% de las
actividades econdmicas, actividades tradicionales como panaderias, herrerias,
entre otros, la elaboracion de articulos con potencial econémico como la
cereria, cortes tipicos, plateria, de bronce, sombreros; el sector industrial
representa Unicamente el 1% de las actividades productivas; esto denota una
baja inversion en el sector secundario de la economia. SEGEPLAN (2011)
San Marcos: Indica que la principal actividad econdmica es el sector primario
dedicado a la agricultura y ganaderia, mientras que el sector secundario en el
desarrollo de la industria es bajo. Mientras que el sector terciario de comercio
es un auge en la variedad de productos. SEGEPLAN (2011)
Quetzaltenango: El sector manufacturero e industrial es el que aporta en el
potencial econémico. Por otra parte, una pequefia zona de produccion lechera,
actividades secundarias como las actividades extractivas de materiales para la
construccion, La actividad empresarial vinculada al sector secundario
procesamiento de pieles, fabricacion de calzado, derivados de harina, textiles,
bebidas, brindan variedad de servicios, artesania, asi como turismo.
SEGEPLAN (2011)

Totonicapan: Se cifra en diversas actividades, como artesanal, comercio,
finanzas, ensefianza como conglomerados no articulados planificados de
produccién con orientacion de mercado y competitividad; las micro y pequefias
industrias son artesanales y familiares empleo. SEGEPLAN (2011)

El Quiché: Indica que el mercado tiene una clasificacion de formalidad e
informalidad de la economia considera la poblacién que se dedica al comercio
(actividad informal) por la contribucion a la circulaciéon de mercaderia y capital.
La presencia de empresas familiares artesanales es significativa, tales como
los tipicos. En el caso de Solola una de las principales actividades es la del
turismo. SEGEPLAN (2011).



e Solola: En el caso de Solola una de las principales actividades es el turismo,

empresas familiares artesanales y agricultura. SEGEPLAN (2011).

1.2 Empresas y/o instituciones de capacitacion

1.2.1 Definicién de empresas

Hill (2020) Define que empresa es un sistema social en el que se integra un
conjunto de personas y medios con los que conseguir unos objetivos. El logro eficaz de
estos objetivos necesita de una organizacion que haga posible la coordinacion coherente

de los medios y personas que forman parte de la misma.

El Cddigo de Comercio en el articulo 655, menciona que una empresa mercantil.
Se entiende por el conjunto de trabajo, de elementos materiales y de valores incorporeos
coordinados, para ofrecer al publico, con propoésito de lucro y de manera sistematica,
bienes o servicios. En Guatemala, una empresa tiene personalidad juridica, que segun
el articulo 14 del Cédigo de Comercio menciona que, la sociedad mercantil, tendra
personalidad juridica propia y distinta de la de los socios individualmente considerados.
Para la constitucion de sociedades, la persona o0 personas que comparezcan CoOmo
socios fundadores, deberan hacerlo por si o en representacion de otro, debiendo en este

caso, acreditar tal calidad en la forma legal.

Hill (2020) indica que la empresa tiene por lo general tres componentes, juridico,

econdémico y el que se desenvuelve dentro del campo de las organizaciones:

e Elcomponente juridico: Centra el marco de derecho sobre el que la empresa
ha de crearse y funcionar en la sociedad.

e Componente econOmico: La empresa es uno de los elementos mas
importantes para las economias de los paises, tanto en lo macroeconémico
como en lo microeconémico.

e Las actividades empresariales: Estan sometidas a un riesgo claro, un
particular o un grupo de personas o instituciones invierte el capital para la
puesta en marcha. Por ello, la finalidad es conseguir beneficios. La

organizacioén, tanto financiera como productiva y administrativa.
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1.2.2 Elementos de la empresa

Hill (2020) indica que para la “creacion de una empresa supone tener que pensar
acerca de los instrumentos necesarios para que la actividad planeada pueda
desarrollarse”. Menciona que las teorias clasicas sobre la empresa hablan de la
existencia de tres elementos esenciales:

e Latierra: Como factor productivo ha sido durante varios afios un factor clave.
Hoy se utiliza este término en sentido global, incluyendo el conjunto de
recursos naturales imprescindibles para la produccion, sin los que la
organizacion empresarial no podria funcionar. Podemos citar, por ejemplo, el
agua y la energia.

e El trabajo: La empresa no puede funcionar sin el esfuerzo y la dedicacion de
los seres humanos. Se entiende por trabajo el esfuerzo que realizan las
personas para crear bienes o prestar servicios dentro de una organizacion
empresarial. Incluye tanto el trabajo fisico como el intelectual.

e El capital: Se denomina asi al conjunto de bienes o derechos que la empresa
tiene y que se incluyen dentro del patrimonio. El capital esta formado tanto por
los bienes inmuebles (fincas, solares, edificios, naves) como por los bienes
muebles, tecnologia, la propiedad industrial, propiedad intelectual, nombre

comercial, marcas y patentes.

1.2.3 Clasificacién de empresa segun constitucion legal

El Cbédigo de Comercio respecto a las sociedades mercantiles menciona en el
articulo 10: “Son sociedades organizadas bajo forma mercantil, exclusivamente las
siguientes: La sociedad colectiva, la sociedad en comandita simple, la sociedad de

responsabilidad limitada, la sociedad anénima y la sociedad en comandita por acciones.”

El Cadigo de Comercio establece la siguiente clasificacion:
e Articulo 59. Sociedad colectiva: Es la que existe bajo una razén social y en
la cual todos los socios responden de modo subsidiario, ilimitada y

solidariamente, de las obligaciones sociales.
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e Articulo 68. Sociedad en comandita simple: Esta compuesta por uno o
varios socios comanditados que responden en forma subsidiaria, ilimitada y
solidaria de las obligaciones sociales; y por uno o varios socios comanditarios
que tienen responsabilidad limitada al monto de su aportacion. Las
aportaciones no pueden ser representadas por titulos o acciones.

e Articulo 78. Sociedad de responsabilidad limitada: Estd compuesta por
varios socios que solo estan obligados al pago de sus aportaciones. Por las
obligaciones sociales responde Unicamente el patrimonio de la sociedad y, en
Su caso, la suma que a mas de las aportaciones convenga la escritura social.
El capital estara dividido en aportaciones que no podran incorporarse a titulos
de ninguna naturaleza ni denominarse acciones.

e Articulo 86. Sociedad Andénima: Es la que tiene el capital dividido y
representado por acciones. La responsabilidad de cada accionista esta
limitada al pago de las acciones que hubiere suscrito. El articulo 99. Indica que
las acciones en que se divide el capital social de una sociedad anénima
estaran representadas por titulos que servirdn para acreditar y transmitir la
calidad y los derechos de socio. A los titulos de las acciones, en lo que sea
conducente, se aplicaran la disposicién es de los titulos de crédito.

e Articulo 195. Sociedad en comandita por acciones: Sociedad es aquella en
la cual uno o varios socios comanditados responden en forma subsidiaria,
ilimitada y solidaria por las obligaciones sociales y uno o varios socios
comanditarios tienen la responsabilidad limitada al monto de las acciones que

han suscrito, en la misma forma que los accionistas de una sociedad anénima.

Existe la empresa individual, la persona fisica que ejercita en nombre propio, por
si o por medio de representante, una actividad constitutiva de empresa, el empresario
individual combina los elementos materiales y humanos para producir bienes o prestar
servicios. Hill (2020)
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1.2.4 Clasificaciéon de las empresas por el tamafio
MINECO (2015) indica que segun el acuerdo Gubernativo 211-2015 de fecha 21
de septiembre de 2015. “el tamano de las empresas tendra como variables el numero de
trabajadores y las ventas anuales expresadas en salarios minimos de actividades no
agricolas”, siendo:
e Microempresa: Cuenta con 1 a 10 empleados y sus ventas anuales que
lleguen hasta 190 salarios minimos mensuales de actividades no agricolas.
e Pequefia empresa: Una cantidad de 11 a 80 empleados, con ventas anuales
hasta 3,700 salarios minimos mensuales de actividades no agricolas.
e Mediana empresa: Que cuente de 81 a 200 empleados y no supere las ventas
anuales de 15,420 salarios minimos mensuales de actividades no agricolas.
e Grande empresa: Que supere de 201 empleados en adelante y de 15,421

salarios minimos mensuales de actividades no agricolas en adelante.

MINECO (2015) indica que el afio 2015 se contaba con 372,779 empresas
registradas y activas, siendo la microempresa con 330,752 registradas que represento el
88.73%, la pequefia empresa con 36,398 representando el 9.76%, la mediana empresa

con 4,027 siendo el 1.08% y la grande empresa registré 1,602 siendo el 0.43%.

1.2.5 Clasificaciéon de las empresas segun sector econémico

Oficina Econémica y Comercial de Espafia en Guatemala (2016). De acuerdo al
Informe econdmico y comercial menciona que Guatemala cuenta con tres sectores
econdémicos:

e Sector primario: Actividad de agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y
pesca.

e Sector secundario: Empresas dedicadas que incorporan valor a las materias
primas que se producen en el sector agropecuario 0 a otro tipo de insumos,
menciona a todo lo referente a las industrias.

e Sector terciario: Incluye todas las empresas dedicadas a la prestacion de

servicios, ya sean privados, comercios de bienes al por mayor y al por menor,
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alquileres, transporte, almacenamiento y comunicacion, y la intermediacion

financiera, seguros y actividades auxiliares.

1.2.6 Clasificacion de las empresas segun la propiedad de capital

Hill (2020) describe que referente al capital que se aporta para la creacion de una
empresa: “Cuando el capital para la creacion de la empresa se aporta y estd en manos
privadas, estamos ante una empresa privada. Si todo o parte del capital empresarial es
propiedad del Estado, se dice que estamos ante una empresa publica. Empresas mixtas

son aquellas en las que el capital es en parte privado y en parte publico”.

1.2.7 Clasificaciéon de las empresas segun la cantidad de bienes o servicios
Hill (2020) existen dos tipos de empresas; monoproductoras, que se dedican a

producir un Unico bien o servicio. Multiproductoras: producen mas de un bien o servicio.

1.2.8 Clasificaciéon de las empresas segun el ambito geografico

Se encuentran las empresas locales, desarrollan las actividades en un ambito
geografico inferior al nacional. Las empresas nacionales, ejercen la actividad en todo el
territorio de una nacién. Las empresas internacionales, el dmbito geografico de la

actividad supera las fronteras nacionales. Hill (2020)

1.2.9 Clasificaciéon de las empresas segun el fin
e Lucrativas: El Codigo de Comercio en el articulo dos describe a los
comerciantes quienes ejercen en nombre propio y con fines de lucro,
cualesquiera actividades que se refieren a lo siguiente: la industria dirigida a la
produccion o transformacion de bienes y a la prestacién de servicios, la
intermediacion en la circulacion de bienes y a la prestacion de servicios. la
banca, seguros y fianzas y las auxiliares de las anteriores. Ochoa (2020) indica
gue las empresas lucrativas buscan beneficios econémicos, se crean para
producir bienes y servicios rentables y estan constituidas por personas que
desean multiplicar el capital y obtener beneficios o utilidades que se

denominan dividendos.
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e No lucrativas: Son las que como el nombre lo indica, no persiguen fines de
lucro, manejan recursos, pero no obtienen utilidades, obtienen beneficios,
pero, no utilidades, el fin no es econdmico. La finalidad de las empresas no
lucrativas es comunmente asistencial, educativa, cultural, intelectual, social o

recreativa sin fines utilitarios. Ochoa (2020)

1.2.10 Empresas proveedoras de capacitacion y formacion profesional

Vecino (2007) indica que proveedor de capacitacion es una empresa 0 persona
gue tiene la especialidad y que aspira a ser tenido en cuenta por las calidades como un
firme candidato a contribuir en los procesos de formacion de la empresa, en este sentido
sera el modelo de capacitacion que desarrolla la empresa la que permitird que los temas

y propuestas sean tenidos en cuenta o no.

La calidad de los proveedores de capacitacion, entendida ésta no solamente como
el profesionalismo y excelencia demostrado en la ejecucion de las acciones de
capacitacion, sino también en el compromiso adquirido frente a las consecuencias de

dichas acciones en términos de impacto, aprendizaje y productividad.

Al momento de tomar decisiones sobre quienes tendran la responsabilidad de
desarrollar el programa de capacitacion se tienen, sin lugar a dudas, diversas
consideraciones acerca de la experiencia, reconocimiento y posicionamiento de las
empresas y personas que intervendran en los diferentes procesos definidos previamente
en el diagnostico de necesidades de capacitacion. El proveedor de capacitacion es, ante
todo, un aliado de la organizacion en la contribucion por alcanzar los propositos
estratégicos de la empresa, en este sentido las propuestas se dirigen a fortalecer las

competencias identificadas como factor de éxito en cada persona.

Por la clasificacién de empresas, existen empresas proveedoras de capacitacion
y formacion profesional que forman parte del sector terciario, como pequefas y medianas
empresas, con o sin fines de lucro, privadas, publicas y mixtas, individuales y sociedades

anonimas.
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CAPITULO Il

COMPETENCIAS TRANSVERSALES

2.1 Definicién de competencias laborales

Segun la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) define una competencia
como “La capacidad efectiva de llevar a cabo con éxito una actividad laboral plenamente
identificada” citado por Werther & Davis (2008).

Werther & Davis (2008) indica que “Las competencias estan integradas por
elementos determinados que se pueden resumir en los siguientes: saber, saber hacer,
saber ser y saber estar’. Menciona el autor que “para identificar las competencias es
necesario realizar un proceso de analisis cualitativo del trabajo, con la finalidad de definir
los conocimientos, habilidades y destrezas esenciales para desempefar con eficiencia

una funcion laboral. Las competencias”.

Intecap (2014) cita a SENAI de Brasil quien define competencia como la
capacidad de un trabajador para movilizar los conocimientos, las habilidades y las
actitudes necesarias para alcanzar los resultados pretendidos en un determinado
contexto profesional, segun patrones de calidad y productividad. Implica entonces, la
capacidad de actuar, intervenir y decidir en situaciones imprevistas, movilizando el
maximo de saberes y conocimientos para dominar situaciones concretas de trabajo

aplicando experiencias adquiridas en un contexto.

Irigoin & Vargas (2002) describen que competencias “tiene que ver en este caso
con una combinacion integrada de conocimientos, habilidades y actitudes conducentes
a un desempefio adecuado y oportuno en diversos contextos”. Cuando se ponen en
practica las competencias en un ambito laboral, se conocen como competencias

laborales.

Irigoin & Vargas (2002) respecto a definicion de competencias cita a AFNOR

Formation Professionnelle: Terminologia del afo 1996 “operacionalizacion en situacion
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profesional, de capacidades que permiten ejercer convenientemente una funcién o una
actividad”. Cita de acuerdo a CINTEFOR OIT indica que es “la capacidad real para lograr

un objetivo o un resultado en un contexto dado.

OIT en 1997 citada por Irigoin & Vargas (2002) define competencia: “Como la
construccion social de aprendizajes significativos y Utiles para el desempefio productivo
en una situacion real de trabajo que se obtiene no solo a través de la instruccion, sino
también, en gran medida, mediante el aprendizaje por experiencia en situaciones

concretas de trabajo”

Para Irigoin & Vargas (2002) Las competencias identifican resultados laborales
concretos de diferentes funciones; no se refieren a puestos de trabajo, ni a conjuntos de
operaciones; se trata de situaciones concretas de trabajo y no de elementos estructurales

de una operacion o de los elementos.

Alles (2007) menciona sobre las competencias, “se tiene o no” la competencia, es
igualmente cierto que las personas pueden trabajar sobre ellas para lograr algan grado
de mejora, una definicion de la autora indica que “competencia hace referencia a las
caracteristicas de personalidad, devenidas comportamientos, que generan un
desempefio exitoso en un puesto de trabajo. Cada puesto de trabajo puede tener

diferentes caracteristicas en empresas y/o mercados diferentes”

La autora maneja dos elementos, conocimientos y competencia, utiliza sindbnimos
para talento y competencias, menciona que no se debe pensar al talento de un
colaborador, so6lo si se piensa en la relacion con la tarea a realizar. Sefala que
competencia se deriva de la palabra latina “competere” que tiene dos acepciones, la
primera se relaciona a ir a una cosa, ser adecuado, pertenecer, la otra acepcion se refiere

a ser adecuado y apto.

Alles (2007) indica que, si se queda so6lo con eso, puede caerse en la subjetividad

en medir el desempefo de la persona, propone el desarrollo de la apertura de una
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conducta “competente” en los comportamientos que se realizan, la accion y compromiso,

esto a la vez son los aspectos motivacionales. Para tener competencias hace falta

conocimientos, destrezas y ciertas caracteristicas de personalidad.

Los jefes consideran en un 92% que el personal que brinda servicios de formacién

y/o capacitacion identifica el significado de competencias laborales.

El personal que brinda servicios de formacion y/o capacitacion indicé de manera

general en un 91% el conocimiento sobre la definicion de competencias laborales, se

mencionan a continuacién algunos ejemplos:

Conocimientos y habilidades que tiene una persona para responder ante una
tarea o actividad en el &mbito del trabajo.

Es el dominio de conocimiento, habilidades, destrezas y actitudes hacia una
especialidad.

Son habilidades, conocimientos que permiten realizar una actividad laboral
asignada concreta.

Son aquellos conocimientos y habilidades que tiene una persona para
responder ante una tarea o actividad en el entorno laboral.

Son los conocimientos y habilidades que tiene una persona para realizar de
forma eficaz y eficiente un trabajo determinado.

Conocimientos y habilidades propias de un profesional para desempefar
funciones de manera eficiente.

Habilidades y destrezas que una persona desarrolla ya sea por experiencia
propia o por algun tipo de capacitacion para poder desarrollarse en el ambito
laboral.

Son las habilidades y destrezas que debe tener el empleado para poder llevar
a cabo las actividades exitosamente.

Habilidades, destrezas y conocimientos que una persona posee Yy utiliza para
desempeiiar una labor.

Capacidades conocimientos y habilidades que una persona posee o adquiere

para desarrollarse en un puesto o actividad especifica
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Las definiciones proporcionadas por el personal que brinda servicios de formacién
y/o capacitacion hace referencia a cuatro elementos que componen las competencias

laborales, siendo: conocimiento, habilidad, destreza y actitud.

Parafraseando a Intecap (2014) el concepto de competencias engloba, no solo las
capacidades que se requieren para una actividad profesional, sino también el
comportamiento de la persona para el pleno desempefio de la ocupacién. El autor define
competencias laborales como “el conjunto de actitudes, destrezas, habilidades y
conocimientos requeridos para ejecutar con calidad determinada, funciones productivas

en un ambiente de trabajo”.

Segun CONOCER de México en 1997 citada por Irigoin & Vargas (2002)
competencia laboral es: “La aptitud de un individuo para desempenar una misma funcion
productiva en diferentes contextos y con base en los requerimientos de calidad
esperados por el sector productivo. Esta aptitud se logra con la adquisicion y desarrollo
de conocimientos, habilidades y capacidades que son expresadas en el saber, el hacer
y el saber hacer”. Competencia segun los autores tiene los elementos de conocimiento,

habilidad, actitud, aptitud, capacidad, el saber, el hacer y el saber hacer.

2.2 Clasificaciéon de las competencias

Intecap (2014) incluye a la competencia, la aplicacion en el saber (conceptual), en
el saber hacer (procedimientos) y en el saber ser (conductas) definida sobre la accion
laboral. Por esta razon, las personas movilizan los conocimientos y la manera de hacer
las cosas en funcion del contexto en que se desarrollan. Se clasifican de la siguiente
manera:

e Basicas: Relacionadas con la aplicacion matematica, los procesos de
comunicacion oral y escrita, la localizacion de la informacion y la adaptacion a
los diferentes contextos, tanto laborales, como de otra indole. Son
desarrolladas en la educaciéon formal, tales como: habilidad numérica,

comprension lectora, escritura y comunicacion oral, entre otras.
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e Genéricas 0 transversales: Son comunes para diferentes funciones
productivas, areas, subareas o sectores; correspondientes al mismo nivel de
la ocupacion, de acuerdo con la complejidad, autonomia y variedad. Se
relacionan con la capacidad de trabajar en equipo, de administrar y planificar
actividades. También se relacionan con la informacion, la productividad, la
calidad y la innovacién en el trabajo, la conservacién del ambiente, la seguridad
laboral, el cuidado personal, el uso de tecnologia basica y la atencion al cliente.

e Especificas: Son las que se relacionan directamente con las funciones
laborales que realiza el trabajador, relacionadas con el uso de instalaciones,

equipo, mobiliario, maquinaria, ciencia, tecnologia y metodologia del trabajo.

Al respecto a que si el personal que brinda servicios de formacion y/o capacitacion
clasifica las competencias laborales segun promueve la empresa, los jefes indicaron en

un 83 % que si logran clasificarlas.

Grafica 1l

Clasificacion de competencias laborales segun jefes

20% m Definitivamente si
® Probablemente si
= No estoy seguro

Probablemente No

m Definitivamente no

39%

Investigacion de campo, julio 2021.
Empresa de capacitacion.
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Tabla 1

Valoracion clasificacion de competencias transversales segun jefes

Escala Valor Resultado Total
Definitivamente si 5 9 45
Probablemente si 4 9 36 Maximo 115
No estoy seguro 3 5 15 Minimo 23
Probablemente No 2 0 0 Resultado 96
Definitivamente no 1 0 0 Porcentaje 83%
Totales 23 96

Rango de resultado

No se evidencia

A mejorar

Aceptable

Satisfactorio

Muy Satisfactorio

0aZ20

21 a 40

41 a 60

61 a 80

81 a 100

Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.

Grafica 2

Clasificacion de competencias laborales segun personal

Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.
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Tabla 2

Valoracion clasificacion de competencias transversales segun personal

Escala Valor Resultado Total
Definitivamente si 5 75 375
Probablemente si 4 75 300 Maximo 870
No estoy seguro 3 19 57 Minimo 174
Probablemente no 2 0 0 Resultado 737
Definitivamente no 1 5 5 Porcentaje 85%
Totales 174 737
Rango de resultado
No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio | Muy Satisfactorio
0aZ20 21 a 40 41 a 60 61 a80 81 a 100

Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.

Segun percepcion del personal que brinda servicios de formacién y/o capacitacion

clasifica las competencias laborales segun promueve la empresa en un 85%. Se

presenta a continuaciéon los comentarios relevantes:

e Competencias basicas, competencias genéricas, competencias especificas.

e Basicas (leer, escribir) genéricas (necesarias en cualquier puesto de trabajo),

especificas del area laboral.

e Competencias duras y blandas.

e Competencias blandas, genéricas, especificas.

e Basicas, genéricas y especificas.

e Entre las béasicas: personales y sociales entre las genéricas: las transversales

gue van de la mano con lo emocional y las especificada que van de acuerdo a

la habilidad de realizar una tarea.

Los resultados que sobresalen son las competencias basicas, genéricas o

transversales y especificas.

21




2.3 Competencias trasversales o0 genéricas

Intecap (2014) explica que el mercado laboral exige que las personas desarrollen
los conocimientos, habilidades, destrezas y experiencias dentro del ambito en que se
desenvuelven, pero en la actualidad, la demanda exige que el desempefio se realice con
una actitud positiva. Las mismas organizaciones, en estos tiempos de globalizacion,
pretenden reclutar personas capaces de desarrollarse con eficiencia en el puesto de
trabajo; pero se ha descubierto que no solo importa la calidad en los productos, sino
también, es de suma importancia la calidad del recurso humano para lograr una mejor

produccion y alcanzar los objetivos establecidos.

La calidad debe reflejarse en los resultados de trabajo y en la forma en que se
dirigen y fortalecen dentro de un clima organizacional positivo. realizar una funcién y
también para demostrar los rasgos de personalidad: temperamento, vocacion, principios
y valores que los impulsen a realizar una tarea o a demostrar una competencia, con base

en los objetivos del puesto y el clima organizacional satisfactorio.

‘Las competencias genéricas, también conocidas como transversales, son
comportamientos laborales, que apoyan el cumplimiento de funciones productivas
individualizadas, independientemente del tipo de organizacion para la cual se trabaje.”
Intecap (2014) Han sido clasificadas en diez campos (agrupaciones) en funcion de las

caracteristicas comunes.

2.3.1 Planificacion

Agrupa las competencias que debe poseer el trabajador para definir fines,
resultados, objetivos e ideales, asi como, la seleccién de los medios para lograr las bases
de trabajo, recursos materiales, financieros y humanos. Este campo se caracteriza por
reunir las competencias que debe poseer un trabajador para realizar el trabajo, previendo

sistematicamente y planeando las actividades con anticipacion.

Esto lo lleva a organizar y coordinar cada paso relativo a las funciones que debe

desempeniar, respetando tiempos, especificaciones y calidades de desempeiio;
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caracteristicas de los insumos, el equipo y la herramienta necesaria; movimientos en una
secuencia logica, ubicacion, espacio y otros aspectos. Dentro de este campo se
visualizan las metas y los objetivos a corto, mediano y largo plazo y se especifican
anticipadamente en forma clara. Esas actividades previamente planeadas, orientan,
dirigen, centran y establecen los controles para el proceso de la toma de decisiones y
dan una plataforma para comparar y seleccionar el mejor de todos los planes
alternativos. Cuando se logra definir claramente hacia donde se dirige y hacia donde se
quiere llegar, se pone en practica lo planeado, anticipandose en esta forma, a la
incertidumbre de la organizacion, es posible tener control de los factores que pueden

afectar en Ultima instancia, la calidad.

Los jefes respecto a que si la planificacion de las actividades del personal que
brinda servicios de formacién y/o capacitacién, tiene una secuencia l6gica que permiten
alcanzar los objetivos establecidos del area de trabajo o segun especialidad, valoraron

esta competencia transversal en un 88%, estando en el nivel de muy satisfactorio.

Mencionaron que el personal cuenta con una guia tematica a seguir, un horario,
dias, fechas, incluye el objetivo de cada una de las actividades, la secuencia I6gica del
contenido; La secuencia del trabajo se hace en funcién de un disefio, en la mayoria de
las veces se logra alcanzar el objetivo, lo preocupante del tema, es que no se tiene la
oportunidad de visualizar el contexto desde la esencia y esto lo que provoca es la no
pertinencia del proceso, esta competencia es clave para el desarrollo de las funciones.
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Gréafica 3

Competencia transversal planificacién segun percepcion de jefes
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Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.

Tabla 3

39%

m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

m Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

®» En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Competencia transversal planificaciébn segun percepcion jefes

Escala Valor Resultado Total
Definitivamente si 5 9 45
Probablemente si 4 14 56 Maximo 115
No estoy seguro 3 0 0 Minimo 23
Probablemente no 2 0 0 Resultado 101
Definitivamente no 1 0 0 Porcentaje 88%

Totales 23 101
Rango de resultado
No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio | Muy Satisfactorio
0aZ20 21 a 40 41 a 60 61 a 80 81 a 100

Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.
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Gréafica 4

Competencia transversal planificacion segun percepcion de personal

Investigacion de campo, julio 2021.

0%

Empresa de capacitacion.

Tabla 4

m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

m Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

m En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Competencia transversal planificacién segun percepciéon del personal

Escala Valor Resultado Total
Definitivamente si 5 129 645
Probablemente si 4 45 180 Maximo 870
No estoy seguro 3 0 0 Minimo 174
Probablemente no 2 0 0 Resultado 825
Definitivamente no 1 0 0 Porcentaje 95%
Totales 174 825
Rango de resultado
No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio | Muy Satisfactorio
0aZ20 21 a 40 41 a 60 61 a 80 81 a 100

Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.
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El personal que brinda servicios de formacién y/o capacitacion, calificoO esta
competencia transversal en el desarrollo de las actividades en un 95%, estando en el
rango de muy satisfactorio, ampliando la respuesta mencionaron que la planificacion
facilita el desarrollo de las capacitaciones, es necesario para alcanzar los objetivos, tiene
una secuencia loégica que permiten alcanzar los objetivos establecidos del &rea de trabajo
0 segun especialidad, La planificacion tiene que ver con saber gestionar los recursos
disponibles y definir prioridades de una manera ordenada para el logro de los objetivos,
la preparacion hace que consecuentemente se alcance el aprendizaje segun la tematica

que se trata.

Intecap (2014) menciona sobre la importancia de planificacion que la mejor
defensa para que un trabajador pueda presentar buenos resultados, es el conocimiento
previo y la conciencia que tenga sobre la mision del puesto y la empresa; el conocimiento
de los objetivos, alternativas y consecuencias de un cambio y las formas o caminos de
accién para lograr los objetivos 0 metas, no hay peor enemigo que la incertidumbre, el

cambio injustificado, la programacién sobre la marcha y la improvisacion.

2.3.2 Calidad

Competencias que permiten al trabajador cumplir con las funciones, de acuerdo
con el sistema establecido por la organizacion: procesos, procedimientos, instructivos de
trabajo y estandares, de manera que las funciones que realice, cumplan con las
especificaciones organizacionales para satisfacer los requisitos de los clientes internos

y externos.

Los jefes segun resultado general valoraron la calidad del funcionamiento del
personal que brinda servicios de formacién y/o capacitacion en un 84%, se encuentra en
el nivel de muy satisfactorio, con la advertencia de bajar de nivel a satisfactorio. Los
comentarios respecto a esta competencia transversal se refieren a que adn se tiene
oportunidades de mejorar la experiencia del cliente. La calidad del servicio depende en
gran parte de la experiencia del personal, algunos tienen un tiempo relativamente corto,

eso hace que no todas actividades se realicen de acuerdo a la calidad esperada, se
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valora el trabajo como bueno, dejando la posibilidad que todo estd sujeto a mejora
continua.
Gréfica b

Competencia transversal calidad segun percepcion de jefes
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m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

m Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

» En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Investigacion de campo, julio 2021.
Empresa de capacitacion.
Tabla 5

Competencia transversal calidad segun percepcion de jefes

Escala Valor Resultado Total
Definitivamente si 5 5 25
Probablemente si 4 18 72 Maximo 115
No estoy seguro 3 0 0 Minimo 23
Probablemente no 2 0 0 Resultado 97
Definitivamente no 1 0 0 Porcentaje 84%
Totales 23 97

Rango de resultado
No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio | Muy Satisfactorio
0az20 21 a 40 41 a 60 61 a80 81 a 100
Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.
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Grafica 6

Competencia transversal calidad segun percepcion del personal
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Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.

Tabla 6

m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

m Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

®m En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Competencia transversal calidad segun percepcion del personal

Escala Valor Resultado Total
Definitivamente si 5 139 695
Probablemente si 4 35 140 Maximo 870
No estoy seguro 3 0 0 Minimo 174
Probablemente no 2 0 0 Resultado 835
Definitivamente no 1 0 0 Porcentaje 96%
Totales 174 835
Rango de resultado
No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio | Muy Satisfactorio
0aZ20 21 a 40 41 a 60 61 a 80 81 a 100

Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.
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El personal que brinda servicios de formacion y/o capacitacion valoraron la
competencia transversal calidad en un 96%, en la ampliacion de la respuesta indicaron
gue, se esta buscando la excelencia y la satisfaccion del cliente, realizar las actividades
con el mejor esfuerzo para que se vea reflejado en la satisfaccion de los clientes, se
busca realizar las actividades de la mejor manera, con motivacion entre compafieros,
con actitud positiva, buscando cumplir con los objetivos previstos, superando las

expectativas de los clientes.

Aunque la calidad esta inmersa en todos los procesos, resulta importante
separarla como campo, la organizacién no debe perder de vista que cada dia se pueden
descubrir y encontrar mejores respuestas que las actuales. La organizacion debe aspirar
a responder cada dia, en mejor forma, a las demandas de un mercado mejor informado,
con recursos cada vez mas escasos y con tiempo limitado para satisfacer las

necesidades de los clientes.

Intecap (2014) menciona que este campo se caracteriza por buscar lo mejor como
norma en toda la organizacion. Parte de una referencia que ofrece metas en cambios
constantes y cada vez mas estimulantes. La sinergia se manifiesta en niveles de calidad,
desde el comienzo. En este campo, se mide la calidad no solamente en conformidad con
los requerimientos, sino también, como una respuesta de mejora continua con respecto
al objetivo o valor ideal del cliente. Toda organizacion debe caminar hacia la calidad.
Debe realizar un esfuerzo continuo, en el que cada trabajador esté consciente que, como
parte integrante e integral de todo el proceso, es sujeto de formacion, como la principal
herramienta para adaptarse y actualizarse permanentemente, en funcion de los objetivos

inmediatos y mediatos que la organizacién tiene definidos.

2.3.3 Administracion de actividades

Agrupa las competencias que debe poseer el trabajador mediante las cuales
direcciona y controla las actividades que realiza, para alcanzar los objetivos y metas.
Este campo integra la autogestion del trabajo y la gestidén del trabajo que realizan otras

personas.
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Gréafica 7

Competencia transversal administracién de actividades segun percepcién de jefes
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Tabla 7

m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

m En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

m Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Competencia transversal administracion de actividades segun percepcion de jefes

Escala Valor Resultado Total
Definitivamente si 5 7 35
Probablemente si 4 12 48 Maximo 115
No estoy seguro 3 2 6 Minimo 23
Probablemente no 2 2 4 Resultado 93
Definitivamente no 1 0 0 Porcentaje 81%

Totales 23 93
Rango de resultado
No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio | Muy Satisfactorio
0aZ20 21 a 40 41 a 60 61 a 80 81 a 100

Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.
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Los jefes consideran en un 81% que la administracion de actividades del personal
que brinda servicios de formacidén y/o capacitacion es para alcanzar los objetivos
establecidos segun area o especialidad, se menciona que es una de las debilidades mas
fuertes que se tienen en este momento, ya que presentan dificultades en gestion los
procesos que competen, la actividad de este puesto no se basa Unicamente en
desarrollar la actividad de capacitacion y formacion, en parte es la administracion de
documentos y procedimientos que le permitan alcanzar los objetivos establecidos, en la

mayoria del personal si se evidencia, en el resto aun tienen que mejorar.

En este campo se agrupan las competencias que contribuyen a que el trabajador
se desempefie en las funciones como una persona que dirige, asume responsabilidad,
hace propuestas concretas, encuentra soluciones constructivas, reconoce debilidades y
trabaja para superarlas. Organiza actividades y alcanza objetivos por medio de hacer, a
través de otros. Toma decisiones y asume la responsabilidad de las mismas sobre la
base de un objetivo o plan establecido. Distribuye y asigna recursos como inventarios,
materiales, maquinaria, humanos, financieros, medios de transporte, equipos,

instalaciones o utensilios de trabajo.

Con respecto a la perspectiva del personal que brinda servicios de formacién y/o
capacitacion valoran de manera general en un 91%. Indicaron que la administracion de
actividades es la diferencia entre el éxito o el fracaso en alcanzar los objetivos; cuando
se tiene claro los objetivos y se realiza la planificacion detallada considerando como
alcanzarlos permitiendo que la actividad se realice de la mejor manera buscando siempre
la mejora continua; No siempre se pueden administrar, por las circunstancias en las que

se trabaja o factores externos.

Intecap (2014) indica que la administracion de actividades disefia modelos
administrativos, integra recursos, establece horarios, formula propuestas, escucha,
atiende, verifica, selecciona y utiliza tecnologia administrativa para apoyar las actividades

primarias de la organizacion.
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Grafica 8

Competencia transversal administracion de actividades segun percepcion del personal
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Tabla 8

60%

m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

= Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

m En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Competencia transversal administracion de actividades segun percepcion del personal

Escala Valor Resultado Total
Definitivamente si 5 104 520
Probablemente si 4 60 240 Maximo 870
No estoy seguro 3 10 30 Minimo 174
Probablemente no 2 0 0 Resultado 790
Definitivamente no 1 0 0 Porcentaje 91%
Totales 174 790
Rango de resultado
No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio | Muy Satisfactorio
0aZ20 21 a 40 41 a 60 61 a 80 81 a 100

Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.
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2.3.4 Administracion de lainformacion

Competencias que debe tener el trabajador para recibir, transformar y transmitir
datos y generar informacion. Estas competencias requieren que la persona posea la
capacidad de analizar de manera l6gica toda la informacion que fluye en la organizacion
y, extraer de la misma, aquellos datos que le son utiles. Implica también, determinar los
canales para trasladar informacion resultante; establecer los limites conceptuales entre
la informacién relevante y la que no es tan importante; tener la capacidad de sintetizary,

en algunos niveles, la capacidad de transformar datos en informacién coherente.

Los jefes valoran la competencia del personal que brinda servicios de formacién
y/o capacitacién en un 77%, en la ampliacion de este tema, indicaron que, la mayoria
debe tener dominio de informacion relevante mas alla del tema que corresponda impartir,
la falta de comprender la priorizacion de tareas con algunos de ellos, se comete con
frecuencia que la informacion elegida no sea relevante, la promocion de la lectura en el

personal y los procedimientos propios de la empresa.

Gréafica 9
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Tabla 9

Competencia transversal administracién de informacion segun percepcion de jefes

Escala Valor Resultado Total
Definitivamente si 5 5 25
Probablemente si 4 11 44 Maximo 115
No estoy seguro 3 5 15 Minimo 23
Probablemente no 2 2 4 Resultado 88
Definitivamente no 1 0 0 Porcentaje 77%

Totales 23 88
Rango de resultado
No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio | Muy Satisfactorio
0az20 21a40 41 a 60 61 a80 81 a 100

Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.

Valoracion de la administracion de informacion segun percepcién del personal
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Tabla 10

Competencia transversal administracion de informacion segun percepcion del personal

Escala \ Valor Resultado Total
Definitivamente si 5 89 445
Probablemente si 4 75 300 Maximo 870
No estoy seguro 3 10 30 Minimo 174
Probablemente no 2 0 0 Resultado 775
Definitivamente no 1 0 0 Porcentaje 89%
Totales 174 775

Rango de resultado
No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio | Muy Satisfactorio
0aZ20 21 a 40 41 a 60 61 a 80 81 a 100
Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.

El personal que brinda servicios de formacion y/o capacitaciéon valoran la
administracion de informacion y el manejo en un 89%, para ampliar la respuesta
mencionaron que la empresa les permite mejorar constantemente, se debe aplicar las
acciones mas relevantes para lograr esa mejora; en general se debe utilizar toda la
informacion no solo la que se considera la mas importante, en ocasiones influyen varios
factores para cumplir con esto, por ejemplo el tiempo, el lugar, se hace oportuno que la
comunicacion y la eleccion de informacion sea la precisa para evitar repeticiones en los

procesos gue se ejecuta.

Intecap (2014) hace mencion que se requiere de este tipo de competencias para
analizar y evaluar la informacion que puede provenir de una o multiples fuentes a través
de algun medio de comunicacion, estableciendo juicios sobre la calidad, pertinencia,
importancia, autenticidad, entre otros. La evaluacion también puede involucrar la

comparaciéon de informacion para llegar a conclusiones y recomendar acciones.
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2.3.5 Trabajo en equipo

Agrupa las competencias que requieren que el trabajador comparta, que estimule
las acciones de dar, recibir informacion, experiencias, vivencias, actividades,
sentimientos y otros intercambios. Ademas de fomentar la solidaridad entre compafieros.
Se define el trabajo en equipo, como un grupo de personas que dependen unos de otros
para alcanzar objetivos establecidos y aceptados en forma sinérgica. (Intecap 2014)

Los jefes valoran que el personal que brinda servicios de formacion y/o
capacitacion promueven el trabajo en equipo, valorando en un 90%, las diversidad de
actividades que se realizan y por el tipo de trabajo se enfoca en acciones individuales,
se ha demostrado que en las actividades donde se requiere trabajo en equipo existen
debilidades, el tipo de cultura colaborativa, aliin existe un poco de celo profesional entre
personal de la misma especialidad, lo que conlleva a evitar compartir material,

informacién y experiencias.

Grafica 11
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Competencia transversal trabajo en equipo segun percepcion de jefes

Tabla 11

Escala \ Valor Resultado Total
Definitivamente si 5 12 60
Probablemente si 4 11 44 Maximo 115
No estoy seguro 3 0 0 Minimo 23
Probablemente no 2 0 0 Resultado 104
Definitivamente no 1 0 0 Porcentaje 90%

Totales 23 88
Rango de resultado
No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio | Muy Satisfactorio
0az20 21a40 41 a 60 61 a80 81 a 100

Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.

En lo que respecta al personal que brinda servicios de formacion y/o capacitacion

indicaron que en un 93% existe y se promueve este tipo de competencia transversal tanto

entre compafieros como en clientes, en los comentarios se menciona que es la Unica

forma de enriquecer el conocimiento, de todos se aprende, y es necesario aplicarlo en el

ambito profesional, que existe disposicion de la mayoria que lo promueven, existen

comparieros que brindan apoyo y otros no; el compartir y pedir apoyo es la manera de ir

mejorando las actividades.
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Competencia transversal trabajo en equipo segun percepcion del personal
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Tabla 12

m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

m Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

m En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Competencia transversal trabajo en equipo segun percepcion del personal

Escala Valor Resultado Total
Definitivamente si 5 114 570
Probablemente si 4 55 220 Maximo 870
No estoy seguro 3 5 15 Minimo 174
Probablemente no 2 0 0 Resultado 805
Definitivamente no 1 0 0 Porcentaje 93%
Totales 174 805
Rango de resultado
No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio | Muy Satisfactorio
0aZ20 21 a 40 41 a 60 61 a 80 81 a 100

Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.
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Es un campo obligatorio dentro de las competencias laborales de todo individuo,
porque todos los trabajadores convergen en objetivos comunes como parte de un grupo
gue realiza tareas o funciones en un proceso determinado. Mediante la formacion para
la aplicacion de la mistica del trabajo en equipo, se logran desarrollar actitudes de
solidaridad, cooperacién y comparferismo, ademas de actitudes democraticas, tan
necesarias para aceptar las decisiones tomadas por el grupo, aunque no
necesariamente, reflejen el propio pensar o sentir; o si las decisiones del grupo, afectan
la realizacion del trabajo propio o la cantidad de trabajo que le toca realizar en forma

personal, teniendo claro el objetivo ultimo que es cumplir la mision.

2.3.6 Servicio al cliente

Competencias que se caracterizan por dar relevancia a los esfuerzos humanos
encaminados a la colaboracion y cooperacion para el servicio hacia todas las personas
con las que se relacionan. Se incluyen aqui, aguellas competencias que distinguen la
actuacion de los trabajadores manifestadas por conductas que denotan un franco interés
de aportar las capacidades, cualidades y conocimientos en bien de la satisfaccion, tanto

del cliente externo, como interno.

Los jefes mencionaron que en lo que respecta a esta competencia se he
evidenciado un mayor compromiso valorando el resultado en 95%, el equipo de trabajo
esta enfocado a desarrollar las competencias del cliente externo y colaborar con el cliente
interno como parte del servicio al cliente. En la empresa se ha promovido el servicio al

cliente con estandar para el cumplimiento.

El servicio al cliente se manifiesta en la habilidad de comunicacion activa mediante
la escucha atenta, el esfuerzo por comprender las necesidades del que se relaciona con
él, la capacidad de respuesta por escrito o verbalmente y la disposicion de accionar en
direccidn a la respuesta mas rapida y eficiente. Se interesa o preocupa por adquirir los

conocimientos que le ayudaran a buscar un mejor servicio para los clientes.
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Competencia transversal servicio al cliente segun percepcion de jefes
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Competencia transversal servicio al cliente segun percepcion de jefes

Tabla 13

m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

m Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

m En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Escala Valor Resultado Total
Definitivamente si 5 19 95
Probablemente si 4 2 8 Maximo 115
No estoy seguro 3 2 6 Minimo 23
Probablemente no 2 0 0 Resultado 109
Definitivamente no 1 0 0 Porcentaje 95%

Totales 23 109
Rango de resultado
No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio | Muy Satisfactorio
0aZ20 21 a 40 41 a 60 61 a 80 81 a 100

Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.
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El personal que brinda servicios de formacion y/o capacitacion valora la
competencia transversal de servicio al cliente en un 95%, los aspectos que indicaron
sobre esta valoracion se refieren al compromiso hacia las personas que buscan los
servicios de la empresa, sin duda, los clientes son parte fundamental del desarrollo
profesional; Se busca dar respuesta pronta y de calidad en el servicio al cliente, tanto

interna, como externa; no hay mejor satisfaccion en ayudar a un cliente.
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Tabla 14

Competencia transversal servicio al cliente segun percepcion del personal

Escala \ Valor Resultado Total
Definitivamente si 5 134 670
Probablemente si 4 40 160 Maximo 870
No estoy seguro 3 0 0 Minimo 174
Probablemente no 2 0 0 Resultado 830
Definitivamente no 1 0 0 Porcentaje 95%
Totales 174 830

Rango de resultado
No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio | Muy Satisfactorio
0aZ20 21 a 40 41 a 60 61 a 80 81 a 100
Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.

Se debe ser capaz de resumir, concluir, interpretar y analizar esta comunicacion
o demandarla del cliente y tener presente las opciones en calidad, tiempo, espacio y una
vision global, para atenderlo de tal manera, que el cliente quede satisfecho por la
atencién de la que ha sido objeto y satisfacer las necesidades inmediatas, con la vision

futurista de ir mas alla y adelantarse a las expectativas.

Para abarcar estas relaciones se considera la actitud de servicio al cliente, tanto
interno, como externo, que es a quien se ofrece el producto o el servicio de la
organizacion. En este campo se puede visualizar en forma directa la personalidad del
trabajador, que mantiene una actitud de servicio que emerge desde el dominio interno y

gue siente satisfaccién por comunicarse y atender a las personas.

2.3.7 Productividad

Competencias que un trabajador debe reunir para utilizar en forma racional los
recursos destinados para la generacion de productos (bienes y servicios) con base en
las metas establecidas. Asi mismo, busca mejorar la relacion entre productos contra los

insumos utilizados. Dentro de este campo se agrupan todas las competencias mediante
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las cuales, el trabajador trata de conseguir el madximo aprovechamiento de la maquinaria

y equipo para lograr la rentabilidad de la linea de produccion.

Los jefes indicaron que el personal, tiene esa tendencia de utilizar los recursos de
forma racional, existe una gran oportunidad por optimizar los recursos que la brinda a
disposicion del proceso de capacitacion, se resalta que los recursos debe ser un aspecto
a controlar en cada una de las actividades de la organizacion, se califica en un dato

general del 92% de la productividad en las acciones.

Gréfica 15
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Tabla 15

Competencia transversal productividad segun percepcion de jefes

Escala Valor Resultado Total
Definitivamente si 5 16 80
Probablemente si 4 5 20 Maximo 115
No estoy seguro 3 2 6 Minimo 23
Probablemente no 2 0 0 Resultado 106
Definitivamente no 1 0 0 Porcentaje 92%

Totales 23 106
Rango de resultado
No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio | Muy Satisfactorio
0aZ20 21 a 40 41 a 60 61 a 80 81 a 100

Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.

Grafica 16
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Tabla 16

Competencia transversal productividad segun percepcién del personal

Escala \ Valor Resultado Total
Definitivamente si 5 119 595
Probablemente si 4 55 220 Maximo 870
No estoy seguro 3 0 0 Minimo 174
Probablemente no 2 0 0 Resultado 815
Definitivamente no 1 0 0 Porcentaje 94%
Totales 174 815

Rango de resultado
No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio | Muy Satisfactorio
0aZ20 21 a 40 41 a 60 61 a 80 81 a 100
Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.

El personal que brinda servicios de formacion y/o capacitacion, sobre esta
competencia menciona que se aplica en un 94% comentaron que aprovechar al maximo
todos los recursos que brindar para las sesiones de aprendizaje, siendo una respuesta
adecuada a la planificacion, hacer eficiente el uso de recursos es parte también del

alcance de los objetivos.

2.3.8 Innovacion
Consiste en aportar algo nuevo y aun desconocido en un determinado contexto.
Se pueden reconocer diferentes tipos de innovacién, que si bien, la primera de ellas es
la de mayor peso debido a los efectos econdémicos que produce, las otras también tienen
aportes:
e Tecnolbgica: Comprende los cambios en los productos y en los procesos.
e De producto: Consiste en fabricar y comercializar nuevos productos
(innovacién radical) o productos ya existentes mejorados (innovacion gradual).
e De proceso: Instalacion de nuevos procesos de produccion que, por lo
general, mejoraran la productividad, la racionalizacién de fabricacion y la

estructura de costos.
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e Social: Intenta proponer soluciones nuevas a los problemas de desempleo,
sin trastornar la eficiencia de la empresa.

e En meétodos de gestion: No se pueden incluir en las dos categorias
anteriores. Son innovaciones como las realizadas en los ambitos comerciales,
financieros y organizativos, que acompafan, apoyan y potencian la corriente
innovadora de la empresa.

Grafica 17
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Tabla 17

Competencia transversal Innovacion segun percepcion de jefes

Escala \ Valor Resultado Total
Definitivamente si 5 7 35
Probablemente si 4 11 44 Maximo 115
No estoy seguro 3 5 15 Minimo 23
Probablemente no 2 0 0 Resultado 94
Definitivamente no 1 0 0 Porcentaje 82%

Totales 23 94
Rango de resultado
No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio | Muy Satisfactorio
0az20 21a40 41 a 60 61 a80 81 a 100

Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.

Los jefes indicaron en un 82% el nivel de innovacion especialmente en el método

de gestidn, no todo, pero en la mayoria dentro del dominio aporta ideas, es posible que

exista innovacion, la debilidad que se tiene es que no se documentan esas buenas

practicas, tampoco se comunican, lo que trae como consecuencia, no gestionar el

conocimiento, se refiere a la innovacién de los procesos.
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Gréfica 18

Competencia transversal Innovacion segun percepcion del personal
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Tabla 18

Competencia transversal Innovacion segun percepciéon del personal

Escala Valor Resultado Total
Definitivamente si 5 94 470
Probablemente si 4 65 260 Maximo 870
No estoy seguro 3 15 45 Minimo 174
Probablemente no 2 0 0 Resultado 775
Definitivamente no 1 0 0 Porcentaje 89%
Totales 174 775

Rango de resultado
No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio | Muy Satisfactorio
0aZ20 21 a 40 41 a 60 61 a 80 81 a 100
Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.
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El personal que brinda servicios de formacion y/o capacitacion, califica en un 89%
el desarrollo de esta competencia, ampliando las respuestas comentaron que es parte
fundamental para el desarrollo profesional, innovar permite salir de la zona de confort y
brindar nuevas alternativas para la formacion de los clientes, es posible de generar
nuevas ideas, esto depende que tan abiertos sean los jefes para aceptarlas, la cual
tendria que pasar por un andlisis objetivo, viendo los pro y los contra, para mejorar lo

establecido y que dé resultados mucho mejores dentro del area laboral.

2.3.9 Uso de tecnologia

Agrupa las competencias en las que se incluyen, desde herramientas y equipos
manuales, hasta maquinaria automatizada y programas operativos para mejorar la
productividad y calidad en el trabajo. En este campo se involucran las competencias que
debe tener el trabajador para el uso de la tecnologia, mediante medios e instrumentos
de alto desempefio disponibles dentro de la organizacion, Realizan desde una funcion
sencilla, como presionar un boton, hasta el dominio de competencias especificas para la
operacion de equipos de alta tecnologia, para lineas de produccién en serie, con el fin
de aumentar la calidad y productividad de los sistemas de produccién.
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Gréfica 19

Competencia transversal uso de tecnologia segun percepcion de jefes
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Tabla 19

m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

m Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

m En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Competencia transversal uso de tecnologia segun percepcion de jefes

Escala Valor Resultado Total
Definitivamente si 5 5 25
Probablemente si 4 16 64 Maximo 115
No estoy seguro 3 2 6 Minimo 23
Probablemente no 2 0 0 Resultado 95
Definitivamente no 1 0 0 Porcentaje 83%

Totales 23 95
Rango de resultado
No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio | Muy Satisfactorio
0az20 21 a 40 41 a 60 61 a80 81 a 100

Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.
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Respecto a la tecnologia y el uso, los jefes califican el desarrollo de esta competencia en
un 83%, mencionan que hay brechas por cerrar en el uso de la tecnologia, oportunidad
de mejora. Los migrantes tecnolégicos se les dificulta mas dar ese salto tecnologico. En
cuanto al uso de equipo o maquinaria en la profesion o especialidad es notoria la
competencia, al momento del uso de equipo de computo y de los respectivos programas
es donde presentan dificultades, situacidn parecida son los comentarios del personal que
brinda servicios de formacion y/o capacitacion, califican el uso de la tecnologia en un
93%, indican que es uso de la misma representa un reto adicional aparte de las
funciones, por otro lado, la practica constante y estar en contacto al ambiente tecnoldgico

ha permitido cumplir con los objetivos planteados.
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Tabla 20

Competencia transversal uso de tecnologia segun percepcion del personal

Escala \ Valor Resultado Total
Definitivamente si 5 114 570
Probablemente si 4 60 240 Maximo 870
No estoy seguro 3 0 0 Minimo 174
Probablemente no 2 0 0 Resultado 810
Definitivamente no 1 0 0 Porcentaje 93%
Totales 174 810
94 470
Rango de resultado
No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio | Muy Satisfactorio
0az20 21 a 40 41 a 60 61 a80 81 a 100

Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.

2.3.10 Conservacion del medio ambiente

Reulne las competencias que debe poseer el trabajador para no afectar, con la
actuacion, el entorno laboral y nacional, preservarlo en las condiciones de higiene
Optimas requeridas para el desarrollo sostenible. En cuanto a las competencias de
seguridad laboral, todo trabajador debe conocer cuales son los riesgos al sufrir dafios
fisicos o siquicos en el ambito de la actividad laboral y las normas que debe cumplir para
evitarlos. La organizacion debe poner a disposicion toda la infraestructura, la

sefalizacion, los recursos materiales y humanos necesarios para que esto no ocurra.

Jefes y personal que brinda servicios de formacién y/o capacitacibn mencionaron
en relacion a que se busca aplicar en conjunto, asi como a los clientes las medidas de
seguridad y cuidados del medio ambiente en todos los procesos, segun especialidad o
profesion, incorporando los protocolos de bioseguridad de acuerdo a marco legal vigente
ante la pandemia de Covid-19, se promueven los habitos de higiene, medidas de

seguridad segun la especialidad tanto para personal y clientes.
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Gréfica 21

Competencia transversal conservacion del medio ambiente segun percepcion de jefes
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Tabla 21

39%

m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

m Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

m En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Competencia transversal conservacion del medio ambiente segun percepcion de jefes

Escala Valor Resultado Total
Definitivamente si 5 9 45
Probablemente si 4 14 56 Maximo 115
No estoy seguro 3 0 0 Minimo 23
Probablemente no 2 0 0 Resultado 101
Definitivamente no 1 0 0 Porcentaje 88%

Totales 23 101
Rango de resultado
No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio | Muy Satisfactorio
0az20 21 a 40 41 a 60 61 a80 81 a 100

Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.
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Gréfica 22
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Tabla 22
Competencia transversal conservacion del medio ambiente segun percepcion del
personal
Escala Valor Resultado Total
Definitivamente si 5 109 545
Probablemente si 4 65 260 Maximo 870
No estoy seguro 3 0 0 Minimo 174
Probablemente no 2 0 0 Resultado 805
Definitivamente no 1 0 0 Porcentaje 93%
Totales 174 805
Rango de resultado
No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio | Muy Satisfactorio
0a20 21a40 41 a 60 61 a80 81 a 100

Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.
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En relacién a la perspectiva de los jefes acerca que las personas que brindan
servicios de formacién y/o capacitacion desarrollan competencias transversales en las

actividades se presentan los resultados siguientes segun cada una de ellas.

Tabla 23

Valoracion, resultado segun escala de nivel de aplicaciébn de competencias
transversales del personal

: Porcentaje general
Competencia transversal

segun jefes.

Calidad 84%
Administracion de actividades 81%
Administracion de la informacion 7%
Trabajo en equipo 90%
Servicio al cliente 95%
Productividad 92%
Innovacion 82%
Uso de la tecnologia 83%
Conservacion del medio ambiente 88%
No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio Muy Satisfactorio
0aZ20 21 a40 41 a 60 61 a 80 81 a 100

Investigacion de campo, julio 2021.
Empresa de capacitacion.

La tabla muestra segun la escala, 9 de 10 competencias estan el rango de muy
satisfactorio, mientras que una de ellas (administracion de la informacion) se encuentra
en el rango de satisfactorio, es de considerar que administracion de actividades con un
81%, innovacion con 82%, uso de tecnologia se encuentran cerca a pasar a la escala de

satisfactorio.
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Las personas que brinda servicios de formacion y/o capacitacion respondieron
segun apreciacion de la aplicacion de las competencias transversales en las actividades

laborales.

Tabla 24
Valoracion, resultado segun escala de nivel de aplicaciébn de competencias

transversales

_ Porcentaje general
Competencia transversal

segun personal.

Planificacion 95%
Calidad 96%
Administracion de actividades 91%
Administracion de la informacion 89%
Trabajo en equipo 93%
Servicio al cliente 95%
Productividad 94%
Innovacion 89%
Uso de la tecnologia 93%
Conservacion del medio ambiente 93%
No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio Muy Satisfactorio
0aZ20 21 a40 41 a 60 61 a 80 81 a 100

Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.

Los resultados muestran que las competencias transversales estan dentro del
rango de muy satisfactorio segun apreciacion en las actividades laborales que realizan.
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Los jefes valoraron cada una de las competencias transversales segun mayor
relevancia para el desarrollo competente de las actividades de las personas en los

servicios de formacién y/o capacitacion siendo los resultados:

Tabla 25
Relevancia de las competencias transversales que debe aplicar el personal en las

actividades segun jefes

Porcentaje general segun

Competencia transversal

jefes.
Calidad 94%
Administracion de actividades 94%
Administracion de la informacion 96%
Trabajo en equipo 96%
Servicio al cliente 94%
Productividad 92%
Innovacion 90%
Uso de la tecnologia 94%
Conservacion del medio ambiente 92%

No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio Muy Satisfactorio
0aZ20 21 a40 41 a 60 61 a 80 81 a 100

Investigacion de campo, julio 2021.
Empresa de capacitacion.

La tabla muestra un resultado del 100% en la planificacion de las actividades,
mientras que el resto de competencias transversales, evidencia que, todas deben ser
aplicadas en los procesos y actividades que desarrollan las personas que brinda

servicios de formacién y/o capacitacion.
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Las personas que brinda servicios de formacidén y/o capacitacion presentd la
siguiente valoracion acerca de las competencias transversales que tienen mayor

relevancia en las actividades que realizan.

Tabla 26
Relevancia de las competencias transversales que debe aplicar el personal en las

actividades segun personal

Competencia transversal Porcentaje general segun personal.
Planificacion 99%
Calidad 98%
Administracion de actividades 98%
Administracion de la informacion 96%
Trabajo en equipo 98%
Servicio al cliente 98%
Productividad 98%
Innovacion 98%
Uso de la tecnologia 97%
Conservacion del medio ambiente 92%

No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio Muy Satisfactorio
0aZ20 21 a40 41 a 60 61 a 80 81 a 100

Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.

La tabla anterior muestra que cada una de las competencias transversales deben
aplicarse en las actividades inherentes del personal que brinda servicios de formacién
y/o capacitacion en la empresa y los clientes. Con los resultados individuales desde dos
perspectivas, se hace necesario seguir fortaleciendo las competencias transversales en

el personal y dar un buen servicio a clientes internos como externos.
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CAPITULO Il

DESEMPENO LABORAL
3.1 Definicién
Chiavenato (2007) indica que el interés particular no estd en el desempefio en
general, sino, especificamente, en el desempefio en un puesto, o sea, en el
comportamiento de la persona que lo ocupa. Este desempefio es situacional. Varia de
una persona a otra y depende de innumerables factores condicionantes que influyen

mucho en él.

El valor de las recompensas y la percepcion de que éstas dependen del afan
personal determinan la magnitud del esfuerzo que el individuo esté dispuesto a hacer.
Es una relacion perfecta de costo beneficio. A la vez, el esfuerzo individual depende de
las habilidades y las capacidades de la persona y de la percepcién del papel que
desempeiiara. Asi, el desempefio en el puesto esta en funcion de todas aquellas

variables que lo condicionan notoriamente.

Chiavenato (2009) define desempefio como una variable dependiente del
comportamiento organizacional “Es la manera en que las personas cumplen las
funciones, actividades y obligaciones. El desempefio individual afecta el del grupo y éste
condiciona el de la organizacion. Un desempefio excelente facilita el éxito de la
organizacion, mientras que uno mediocre no agrega valor. EI desempefio de los
individuos, los grupos y la organizacién tienen una enorme influencia en el

comportamiento organizacional.”

Se presenta la valoracion de desempeiio de las personas que brinda servicios de

formacion y/o capacitacion desde la perspectiva de los jefes:
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Gréfica 23

Calificacion del desempefio segun jefes
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Tabla 27

m Excelente
= Muy bueno
m Aceptable
= Regular

m Malo

Valoracion segun escala del desemperio laboral del personal segun jefes

Escala Valor ‘ Resultado Total
Excelente 5 5 25
Muy bueno 4 16 64 Maximo 115
Aceptable 3 2 6 Minimo 23
Regular 2 0 0 Resultado 95
Malo 1 0 0 Porcentaje 83%
Totales 23 95

Rango de resultado

Satisfactorio

No se evidencia

A mejorar

Aceptable

Muy Satisfactorio

0az20

21 a 40

41 a 60

61 a80

81 a 100

Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.
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Los jefes evaltan del desempefio del personal que brinda servicios de formacion y/o
capacitacion como satisfactorio en un 83%, mencionaron que existen brechas de
caracter tecnolégico que debe mejorarse, el reto de satisfaccion de clientes y de cumplir
con las expectativas; se requiere fortalecer en estrategias innovadoras, dotarles de mas
tiempo de contratacion, para actividades de planificacion y gestion de la formacion, la
percepcion en general del personal es muy bien vista a pesar que existe algunas

personas que requiere mejorar mas el desempefio.

Las personas que brinda servicios de formacion y/o capacitacion valoraron el

desempeifio de las actividades que realizan:

Gréfica 24
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Tabla 28

Valoracion segun escala del desempefio laboral segun personal

Escala Valor ‘ Resultado Total
Excelente 5 70 350
Muy bueno 4 99 396 Méaximo 870
Aceptable 3 5 15 Minimo 174
Regular 2 0 0 Resultado 761
Malo 1 0 0 Porcentaje 87%
Totales 174 761

Rango de resultado

No se evidencia | A mejorar | Aceptable | Satisfactorio | Muy Satisfactorio
0az20 21 a 40 41 a 60 61 a 80 81 a 100

Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.

La tabla brinda de manera general que las personas que brindan servicios de
formacion y/o capacitacidn estimaron de manera general en un 87% el nivel de
desempefio que realizan en las actividades, mencionaron al respecto que disfrutan del
trabajo y que son remunerado por ellos, reconocen que se busca la excelencia en el
desarrollo de las actividades y que existe el interés de mejorar dia con dia, hay una
combinacion de factores tanto del personal, jefes, empresa y clientes que ayuda que el
desempefio sea el 6ptimo, la carencia en algunos factores afecta el desemperio final del

servicio de formacién o capacitacion brindado.

3.2 Establecimiento de los criterios del desempefio (estandares)

Mondy (2010) menciona que los aspectos de desempefio de un individuo se
pueden establecer como criterios de evaluacion. “Los criterios mas comunes de
evaluacion son los rasgos de personalidad, los comportamientos, las competencias, el

logro de metas y el potencial de mejoramiento”.
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3.2.1 Rasgos de personalidad

Ciertos rasgos de personalidad de los empleados, como las actitudes, la
apariencia y la iniciativa, son la base para algunas evaluaciones. Sin embargo, muchas
de estas cualidades que se consideran comunmente son subjetivas y, en ocasiones, no
estan relacionadas con el desempefio en el trabajo o son dificiles de definir. Al mismo
tiempo, ciertos rasgos de personalidad se pueden relacionar con el desempefio en el
trabajo y, si se establece esta conexion, el uso resulta apropiado. Rasgos como la
adaptabilidad, el buen juicio, la apariencia y las actitudes se pueden tomar en

consideracion cuando se demuestra que estan relacionados con el trabajo.

Cuando el resultado de las tareas de un individuo es dificil de determinar, las
organizaciones pueden evaluar el comportamiento o las competencias relacionadas con
la tarea de esa persona. Los comportamientos deseados podrian ser adecuados como
criterios de desempefio porque si se reconocen y se recompensan, los empleados

tienden a repetirlos.

3.2.2 Competencias

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. En este criterio se incluyen las competencias que son
especificas para cada puesto. Las competencias deben ser aquellas que estan
estrechamente asociadas con el éxito en el puesto de trabajo y por ende a ser medibles

en un proceso de evaluacion de desempefio.

3.2.3 Logro de metas

Si las organizaciones consideran que los fines son mas importantes que los
medios, los resultados finales en cuanto al logro de las metas se convierten en un factor
apropiado que debe evaluarse. Los resultados establecidos deben estar dentro del
control del individuo o equipo, y deben ser aquellos resultados que conduzcan al éxito

de la empresa.
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Para dar curso a este proceso, el administrador necesita dar ejemplos especificos
acerca de la manera en la que el empleado puede promover el desarrollo y lograr metas
especificas. Ambas partes deben llegar a un acuerdo en cuanto a las metas del empleado

y en cuanto a la asistencia y los recursos que el administrador debe provee.

3.2.4 Potencial de mejoramiento

Cuando las organizaciones evallan el desempefio de los empleados, varios de
los criterios que se usan se concentran en el pasado. Desde el punto de vista de la
administracion del desemperfio, el problema es que el pasado no se puede cambiar. Por
consiguiente, las empresas deben poner énfasis en el futuro, incluyendo los
comportamientos y los resultados necesarios para desarrollar al empleado y, en el
proceso, lograr las metas organizacionales. Esto implica una evaluacién del potencial del
empleado. El autor indica que es importante recordar que los criterios de evaluacion que

se han presentado aqui no son mutuamente excluyentes.

Rasgos de personalidad, competencias, logro de metas y potencial de
mejoramiento siendo los estandares de desempefio, al respecto los jefes y las personas
gue brinda servicios de formacion y/o capacitacion respondieron sobre cuales de ellos,

toma mas valor en la empresa.
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Gréfica 25

Valoracion de criterios de desempefio segun jefes

33%  mCompetencias (especificas segun

37% especialidad)

m Potencial de mejoramiento
m Logro de metas

Personalidad (actitudes,
conductas)
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Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.

Respecto al desempefio laboral, los jefes indicaron que el criterio de desempefio
gue toma mas valor en la empresa para el personal que brinda servicios de formacion
y/o capacitacion es la personalidad que incluye las actitudes y conductas en 37%, otro
criterio es de las competencias especificas segun la especialidad siendo un 33%,
mientras que el potencial de mejoramiento y logro de metas se encuentran en un 15%

respectivamente.

Mencionaron que, con una personalidad basada en buena actitud y conductas
asertivas, se logra alcanzar los objetivos tanto empresariales como personales. El
potencial de mejoramiento es importante, la empresa provee la posibilidad de mejorar el
desempefio por medio de capacitaciones, los criterios de seleccion de personal, aun
pueden mejorar en aspectos mas intangibles y subjetivos como la personalidad y

potencial de mejoramiento.
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Gréfica 26

Valoracion de criterios de desempefio segun personal
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Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.

Respecto al desempefio laboral, el personal que brinda servicios de formacion y/o
capacitacion indicaron que el criterio de desempefio que toma mas valor en la empresa
es la personalidad que representa el 39%, las competencias especificas segun la
especialidad siguen con un 35%, mientras que el potencial de mejoramiento es del 14%,

el logro de metas se encuentra en un 12%.

Mencionaron que la persona puede tener conocimientos, pero las actitudes y
conductas son las que llevan al logro de objetivos y metas. La personalidad tiene la
ventaja sobre las competencias, si se cuenta con buena actitud se pueden adquirir

nuevas y mejores competencias que mejoran la productividad.
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3.3 Actitudes y desempeiio laboral

Robbins & Coulter (2010) define que “Las actitudes son declaraciones
evaluadoras, favorables o desfavorables, respecto de objetos, personas o
acontecimientos. Reflejan lo que siente un individuo en relacion a algo”. Componentes
de las actitudes: EIl componente cognoscitivo, se refiere a las creencias, opiniones,
conocimiento o informacion con que cuenta una persona. El componente afectivo, es la
parte emocional o sentimental de una actitud. El componente de comportamiento se

refiere a una intencion de comportarse de cierta forma hacia alguien o algo.

3.3.1 Satisfaccion laboral

Se refiere a la actitud general de una persona hacia el empleo. Cuando se hablan
de las actitudes de los empleados, usualmente se refieren a la satisfaccion laboral. la
satisfaccion laboral tiende a incrementarse a medida que el sueldo aumenta, Si bien es
posible que un mejor sueldo se traduzca en una mayor satisfaccion laboral, una
explicacion alternativa para la diferencia en los niveles de satisfaccion es que un sueldo
mayor refleja los diferentes tipos de empleos. Por lo general, los empleos que mas pagan
requieren habilidades més avanzadas, conllevan mayores responsabilidades, son mas

estimulantes e implican mas retos, y permiten que los trabajadores tengan mayor control.

e Satisfaccion y productividad: La correlacion entre satisfaccion vy
productividad es bastante fuerte, las organizaciones con el mayor nimero de
empleados satisfechos tienden a ser mas efectivas que las organizaciones con
el menor nimero de empleados satisfechos.

e Satisfaccion y ausentismo: Los empleados satisfechos tienen niveles mas
bajos de ausentismo que los empleados insatisfechos, esta correlacion no es
sélida. Si bien tiene sentido que es mas probable que los empleados
insatisfechos falten al trabajo.

e Satisfaccion y rotacion: Los empleados satisfechos tienen niveles menores
de rotacion, mientras que los empleados insatisfechos tienen niveles mas
elevados de rotacion. Aunque factores como las condiciones del mercado

laboral, las expectativas sobre las oportunidades de otros empleos y la
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duracion del empleo en la organizacion, también afectan la decision de un
empleado de retirarse. el nivel de satisfaccion es menos importante a la hora
de predecir la rotacion de los empleados destacados, la organizacion
normalmente hace todo lo posible por conservarlos por medio de planes de
carreras y mejoras salariales.

Satisfaccion laboral y satisfaccion del cliente: La satisfaccion laboral esta
relacionada con los resultados positivos de la clientela, para los empleados
gue tienen contacto con los clientes. Los empleados satisfechos aumentan la
satisfaccion y la lealtad del cliente. la retencion y desercion de clientes
dependen por mucho de la manera en que los empleados de primera linea
tratan a los clientes.

Los empleados satisfechos tienden a ser mas amigables, alegres y receptivos,
cualidades que los clientes aprecian. Y dado que los empleados satisfechos
normalmente no dejan los empleos, es mas probable que los clientes se
encuentren con caras familiares y reciban un servicio experimentado. Estas
cualidades ayudan a construir la satisfaccion y lealtad de los clientes. No
obstante, la relacion también parece darse, al contrario: los clientes
insatisfechos pueden incrementar la insatisfaccion laboral de un empleado.
Los empleados que estan en contacto con los clientes reportan que los clientes
gue son groseros, desconsiderados o intransigentes afectan negativamente la
satisfaccion laboral. Las empresas buscan complacer a los clientes. También
deben ocuparse de construir la satisfaccion de los empleados, reconocen que
los empleados satisfechos contribuiran en gran medida a la meta de tener
clientes felices. Estas compafias buscan contratar empleados alegres y
amigables, los capacitan en el servicio al cliente, recompensan el servicio al
cliente, ofrecen ambientes de trabajo positivos y constantemente siguen la
satisfaccion de los empleados a través de encuestas de actitud.

Satisfaccion laboral y comportamiento organizacional: Los empleados
satisfechos serian quienes hablaran positivamente de una compaiiia,
ayudaran a otros y sobrepasaran las expectativas normales del trabajo. existe

una relacion general entre la satisfaccion laboral y el comportamiento
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organizacional; Pero esa relacion se templa con las percepciones de
imparcialidad. Basicamente, si no siente que el supervisor, los procedimientos
organizacionales o las politicas de pago son justos, la satisfaccion laboral
tiende a verse significativamente afectada.

Sin embargo, cuando percibe que estas cuestiones son justas, la persona
confia mas en el empleador y estd mas dispuesto a adoptar de manera
voluntaria comportamientos que van mas alld de los requerimientos del
empleo.

e Satisfaccion laboral y mal comportamiento en el trabajo: Cuando los
empleados no estan satisfechos con los empleos, responden de alguna
manera. Pero no es sencillo predecir como responderan. Las acciones pueden
ser desde una renuncia, comportamientos inadecuados en el trabajo y hacia

los compafieros.

3.3.2 Participacion en el trabajo

Es el grado en que un empleado se identifica con el trabajo, participa activamente
en él y considera que el desempefio laboral es importante. Los empleados con un nivel
alto de participacién en el trabajo se identifican y ocupan del tipo de trabajo que llevan a
cabo. La actitud positiva los lleva a contribuir a el trabajo de formas positivas. Se ha
encontrado que los altos niveles de participacion en el trabajo se relacionan con bajo
ausentismo, tasas de renuncia mas bajas y un mayor compromiso de los empleados con
el trabajo. Robbins & Coulter (2010)

3.3.3 Compromiso organizacional

Es el grado en que un empleado se identifica con una organizacién en particular
y las metas y deseos, a fin de mantener la pertenencia a esa organizacion, identificarse
con la organizacion empleadora, la creencia general de los empleados de que la
compariia valora la contribucién y se preocupa por el bienestar, muestran que el
compromiso de la organizacion hacia un empleado puede ser benéfico. Los niveles altos
de apoyo organizacional percibido llevan a un incremento en la satisfaccion laboral y a

una menor rotacién. Robbins & Coulter (2010)
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3.3.4 Compromiso del empleado

Robbins & Coulter (2010) Los empleados altamente comprometidos estan
apasionados y profundamente conectados con el trabajo. Los empleados no
comprometidos “firman la salida” y no se interesan. Llegan al trabajo, pero no tienen
energia ni pasion por €l. Las compafiias con empleados altamente comprometidos tienen
indices de retencién mas altos, lo que les ayuda a mantener los costos de reclutamiento
y capacitacion bajos. Ambos resultados: mejor desempefio y costos mas bajos,

contribuyen a un desempefio financiero superior.

3.3.5 Actitudes y congruencia

Robbins & Coulter (2010) indica que las personas buscan congruencia entre las
actitudes y entre las actitudes y el comportamiento. Esto significa que las personas
intentan reconciliar diferentes actitudes y alinear las actitudes y el comportamiento para
asi parecer racionales y consistentes. Cuando existe una inconsistencia, los individuos
hacen lo posible por volverla consistente y modifican las actitudes, alteran el

comportamiento, o racionalizan la inconsistencia.

Para fortalecer la comprensién, el autor menciona un ejemplo sobre un reclutador
gue promueve la empresa como un buen lugar para trabajar, seria incongruente si
personalmente creyera que, en la misma, hay malas condiciones de trabajo y pocas
oportunidades de ascenso. Este reclutador podria, con el tiempo, encontrarse que las
actitudes hacia la empresa se vuelven mas positivas. Podria incluso convencerse a si
mismo al hablar constantemente de los beneficios de trabajar para la empresa. el
empleado podria admitir que la empresa es un mal lugar para trabajar, pero como
profesional podria darse cuenta de que la obligacién es presentar los aspectos positivos
de trabajar para la compafiia. Incluso podria racionalizar que no hay un lugar de trabajo
perfecto y que el trabajo es presentar una imagen favorable de la misma, no presentar

ambos lados.

Respecto a las actitudes en el desempefio laboral se presenta la percepcion de

los jefes hacia las personas que brinda servicios de formacion y/o capacitacién, para
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identificar las que sobresalen en las labores. Los tipos de actitudes en relacion al
desempefio laboral que tiene el personal que brinda servicios de formacion y/o
capacitacion resalta en un 23% el compromiso laboral y actitudes y congruencia, seguido
por el compromiso del empleado en 21%, seguido por la satisfaccion laboral en un 18%
y participacion en el trabajo con 15%, existe un interés en estos aspectos por parte de
los jefes. Indicaron que se ha observado el compromiso organizacional por parte de las

personas que brinda servicios de formacion y/o capacitacion.

Gréfica 27

Valoracion de las actitudes en el desempefio del personal segun jefes

m Satisfaccion laboral

m Participacion en el trabajo
15% m Compromiso organizacional
m Compromiso del empleado

m Actitudes y congruencia

23%

Investigacion de campo, julio 2021.
Empresa de capacitacion.

Robbins & Coulter (2010) indica que: “Los gerentes no tienen interés en todas y
cada una de las actitudes de un empleado. En particular les interesan las actitudes
relacionadas con el trabajo. Las tres mas conocidas son: primera, la satisfaccion laboral.
Segunda, la participacion en el trabajo y el compromiso organizacional. Tercera, el

compromiso del empleado.”
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Gréafica 28

Valoracion de las actitudes en el desempefio del personal
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B Actitudes y congruencia

26%

Investigacion de campo, julio 2021.
Empresa de capacitacion.

Desde el punto de vista del personal que brinda servicios de formacion y/o
capacitacion indicaron en un 26% la actitud del compromiso organizacional, 25% la
satisfaccion laboral, 23% las actitudes y congruencia, 15% la participacién en el trabajo

y en un 11% el compromiso del empleado.

3.4 Evaluaciéon de desempefio

Chiavenato (2009) define evaluacion del desempefo “Es una valoracion,
sistemética, de la actuaciébn de cada persona en funcion de las actividades que
desempeiia, las metas y los resultados que debe alcanzar, las competencias que ofrece
y el potencial de desarrollo. Es un proceso que sirve para juzgar o estimar el valor, la
excelencia y las competencias de una persona, pero, sobre todo, la aportaciéon que hace

al negocio de la organizacion.”
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Sotomayor (2015) menciona que el objetivo esencial de la evaluacién del
desempeno: “Es determinar el grado en el cual la persona ha cumplido con eficiencia,
superado o rezagada la realizacion de las actividades que tiene encomendada,
naturalmente que siempre se esperara lo primero y como esencial ya que la tercera
situacion requerira de la actuacion inmediata para establecer una medida de correccion

al respecto.”

El punto central de la evaluacion del desempefio se puede enfocar en el puesto
gue ocupa la persona o en las competencias que aporta a la organizacion para contribuir
al éxito de ésta. Asi, surge la pregunta: aca se debe identificar qué es lo mas importante,
si es el desempefio en el puesto o la aportacion de las competencias que requiere la

organizacion. Chiavenato (2009)

Los jefes y personal que brinda servicios de formacién y/o capacitacién indicaron

en un 100% que la empresa realiza evaluaciones de desempefio frecuentes.

3.4.1 Motivos para evaluar el desemperio laboral

Dessler & Varela (2011) menciona que existen tres razones principales para
evaluar el desempefio de los subalternos. Primera, las evaluaciones brindan informacién
relevante sobre la cual el supervisor puede tomar decisiones. Segunda, la evaluacién
permite a jefe y subalterno desarrollar un plan para corregir cualesquiera deficiencias
gue la evaluacion llegue a descubrir, reforzar las cuestiones que el trabajador hace de
manera correcta. Tercera, sirven para un propésito util en la planeacién profesional, al
brindar la oportunidad de revisar los planes de carrera del empleado a la luz de las
fortalezas y debilidades exhibidas.

Chiavenato (2009) Toda persona necesita recibir realimentacion sobre el

desempeiio para saber como ejerce el trabajo y para hacer las correcciones

correspondientes. Sin esta realimentacion las personas caminan a ciegas.
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Para tener idea de los potenciales de las personas, la organizacion también debe
saber como desempefian las actividades. Asi, las personas y las organizaciones
necesitan saber todo respecto al desempefio. Las principales razones que explican el

interés de las organizaciones por evaluar el desempefio de los colaboradores son:

e Recompensas: Ofrece un juicio sistematico que permite argumentar
aumentos de salario, promociones, transferencias y, muchas veces, despidos
de trabajadores, es la evaluacion por méritos.

e Realimentacion: La evaluacién proporciona informacion de la percepcién que
tienen las personas con las que interactia el colaborador, tanto del
desempefio, como de las actitudes y competencias. Desarrollo, la evaluacion
permite que cada colaborador sepa exactamente cuales son los puntos fuertes
(aquello que podra aplicar con mas intensidad en el trabajo) y los débiles
(aquello que debe mejorar por medio del entrenamiento o el desarrollo
personal).

e Relaciones: Permite a cada colaborador mejorar las relaciones con las
personas que le rodean (gerentes, pares, subordinados) porque sabe qué tan
bien evaltan el desempefio.

e Percepcidn: Laevaluacion proporciona a cada colaborador medios para saber
lo que las personas piensan respecto a €l, esto mejora la percepcién que tiene
de si mismo y del entorno social.

e Potencial de desarrollo: La evaluacion proporciona a la organizacion medios
para conocer a fondo el potencial de desarrollo de los colaboradores, de modo
gue puede definir programas de evaluacién y desarrollo, sucesion, carreras.

e Asesoria: La evaluacién ofrece, al gerente o al especialista de recursos
humanos, informacion que le servird para aconsejar y orientar a los

colaboradores.
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Gréfica 29

Motivo para evaluar el desempefio segun jefes
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Investigacion de campo, julio 2021.
Empresa de capacitacion.

m Recompensa (premios o castigo)

m Realimentacion (puntos fuertes y/o
débiles)

m Relaciones (mejorarlas con los que le
rodean)

m Percepcién (saber lo que las
personas en derredor piensan de del
personal)

m Potencial de desarrollo (plan de
carrera, ascenso)

m Asesoria (para aconsejar y orientar a
los colaboradores)

El motivo para evaluar el desempefio laboral del personal que brinda servicios de

formacion y/o capacitacion en un 32% es la realimentacion de puntos fuertes y/o débiles

en el desempefio, seguido en un 21% a la percepcién de saber lo que las personas en

derredor piensan de la persona y el potencial de desarrollo para un plan de carrera o

ascenso. Mencionaron que la evaluacion de desempefio debe ayudar a visualizar el

punto de apoyo al personal que brinda servicios de formacion y/o capacitacion y a

mejorar la calidad en el servicio al cliente.
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Grafica 30

Motivo para evaluar el desempefio segun personal.
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Investigacion de campo, julio 2021.
Empresa de capacitacion.

m Recompensa (premios o castigo)

m Realimentacion (puntos fuertes y/o
débiles)

Relaciones (mejorarlas con los que le
rodean)

m Percepcion (saber lo que las
personas en derredor piensan de del
personal)

m Potencial de desarrollo (plan de
carrera, ascenso)

m Asesoria (para aconsejar y orientar a
los colaboradores)

Las personas que brindan servicios de formacion y/o capacitacién consideran que

el motivo para evaluar el desempefio en un 32% es la realimentacion de puntos fuertes

y/o débiles en el desempefio realizado, seguido en un 23% en la relacion de la asesoria

para aconsejar y orientar, el 20% sobre la posibilidad de desarrollo por planes de carrera,

el 14% sobre la percepcion, en un 12% sobre la mejora de las relaciones que les rodean

tanto cliente internos como externos.

Mencionaron que todo se fundamenta en la importancia de brindar capacitacién

de calidad, ante tal situacion es importante evaluar el desempefo del personal para

mejorar en cada momento; no deberia haber castigos en caso se presente una valoracion

debajo del estandar de desempefio laboral sino la promocion de planes de mejora para

gue no se repitan esas situaciones.
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3.4.2 Tipo de evaluacién de desempefio en funcion de quien la realiza

Chiavenato (2009) menciona los siguientes tipos de evaluacion desde el punto de

vista de quien la realiza.

Autoevaluacion: En cuyo caso cada persona evalla constantemente la propia
actuacion, eficiencia y eficacia, en el marco de algunos parametros que le
proporciona el supervisor o la tarea misma.

Jefe o superior: La realiza el propio superior de la persona, con asesoria del
area de recursos humanos (RH) que establece los medios y los criterios para
efectuar la evaluacién, es quien evalla el desempefio del personal. Dessler &
Varela (2011) indica que este tipo de evaluacién “son la parte medular de la
mayoria de los procesos de evaluacion. Conseguir la evaluacion de un
supervisor es relativamente directo y también tiene mucho sentido.”

Jefe y subordinado: Chiavenato (2009) La participacion del individuo y del
jefe o superior en la evaluacion conforma una tendencia muy fuerte. De este
modo, el jefe funciona como el elemento que guia y orienta, mientras que el
colaborador evalia el desempefio en funcién de la realimentaciéon que le
proporciona el jefe, quien proporciona al colaborador todos los recursos
necesarios.

El equipo de trabajo: Chiavenato (2009) El propio equipo de trabajo evalla el
desempefio como un todo y el de cada uno de los miembros y después, con
cada uno, programa las medidas necesarias para la mejora. El equipo es el
responsable de la evaluacion del desempefio de los integrantes y define los
objetivos y las metas que debe alcanzar.

La evaluaciéon de 360°: Chiavenato (2009) Todos los elementos que tienen
alguna interaccion con el evaluado califican el desempefio, el jefe o superior,
los compafieros y los pares, los subordinados, los clientes internos y externos,
los proveedores y, en resumen, todas las personas alrededor.

La evaluacion hacia arriba: Chiavenato (2009) Permite que el equipo evalle
al jefe o superior, qué tan bien proporciona al equipo los medios y los recursos
para gue alcance los objetivos y como podria incrementar la eficacia del equipo

y ayudar a mejorar los resultados.
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Alles (200%5) indica que una evaluacion de desempefio “debe realizarse siempre
con relacién al perfil del puesto, solo se podra decir que una persona se desempefia bien

o mal, en relacion con algo, y este caso, “ese algo” es el puesto que ocupa.”

Los jefes indicaron que se realizan evaluaciones de desempefo, existe una
combinacion de los tipos de evaluaciones que realizan, sobre sale en un 25 % la que
realiza el jefe al colaborador, siguiendo a esta, la autoevaluacion y evaluacion de 360°
en un 19%. El motivo para evaluar el desempefio laboral del personal que brinda
servicios de formacion y/o capacitacion en un 32% es la realimentacion de puntos fuertes
y/o débiles en el desempefio, seguido en un 21% a la percepcion de saber lo que las
personas en derredor piensan de la persona y el potencial de desarrollo para un plan de

carrera 0 ascenso.

El personal que brinda servicios de formacion y/o capacitacion indico que el tipo
de evaluacidon de desempefio que se aplica es el jefe evalla al colaborador en un 48%,
seguido por la autoevaluacion en un 16%, mencionaron que estas evaluaciones, se
deben de hacer en equipo objetivamente tanto jefes como colaboradores y tener la
madurez para aceptar y corregir errores, mejorar para cumplir con la mision, visién de la
empresa, cada servicio de capacitacion es evaluado para medir la satisfaccion del cliente

y cumplimiento de la gestiones que se deben cumplir.

3.4.3 Proceso de la evaluacion de desempefio

Chiavenato (2009) indica que la evaluacion de desempefio cuenta con el siguiente
proceso:

¢ |dentificar objetivos especificos de la evaluacion del desempefio;

e Establecer expectativas de la persona que es el analisis del trabajo;

e Analizar el trabajo desempefado;

e Evaluar el desempeiio;

¢ Discutir la evaluacion con el trabajador.

78



3.4.4 Evaluacion de desempefio como forma de realimentacion
Chiaventao (2009) describe que la evaluacion del desempefio como forma de
realimentacion para las personas, constituye un instrumento para realimentar
informacion, es decir, para proporcionar a las personas informacién y orientacion, para
la autoevaluacién, autodireccién y autocontrol. En este contexto, la evaluacion del
desempefio adquiere un sentido mas amplio y extenso con nuevos aspectos como:
e La competencia personal que implica la capacidad para aprender de las
personas y la creacion de conocimientos y habilidades nuevas y diferentes.
e La competencia tecnolégica que implica la capacidad para asimilar el
conocimiento de las diferentes técnicas que se necesitan para el desempefio
e incluye generalidad y multifuncionalidad.
e La competencia metodoldgica que implica la capacidad para tomar la iniciativa
e implantar medidas para resolver problemas en diversas situaciones. Es como
un espiritu emprendedor que resuelve espontdneamente los problemas.
e La competencia social que implica la capacidad para relacionarse con
personas o grupos, asi como para trabajar en equipo.

Las personas deben reunir dosis diferentes de cada una de estas diversas
competencias y, para ello, deben recibir realimentacion suficiente para autodiagnosticar
el desempeiio cotidiano. Respecto a la funcionalidad de las evaluaciones de desempefio,
los jefes establecieron un 82% de satisfaccion, mencionan que es necesario incorporar
aspectos cualitativos y conocimiento de los evaluados, fortalecer la realimentacion y que

esta sujeto a mejoras.
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Gréfica 31

Funcionalidad de la evaluacion del desempefio segun jefes
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Investigacion de campo, julio 2021.
Empresa de capacitacion.

Tabla 29
Valoracion segun escala de la funcionalidad de la evaluacion de desempefio segun
jefes
Escala ~ Valor  Resultado Total
Totalmente de acuerdo 5 11 55
De acuerdo 4 5 20 Maximo 115
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 5 15 Minimo 23
En desacuerdo 2 2 4 Resultado 94
Totalmente en desacuerdo 1 0 0 Porcentaje 82%
Totales 23 94

Rango de resultado
No se evidencia A mejorar | Aceptable | Satisfactorio | Muy Satisfactorio
0aZ20 21a40 | 41a60 61 a80 81 a 100
Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.
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Gréfica 32

Funcionalidad de la evaluacion del desempefio segun personal
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Tabla 30

m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

m Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

m En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Valoracion funcionalidad de la evaluacién del desempefio segun personal

Escala ‘ Valor ‘ Resultado Total
Totalmente de acuerdo 5 79 395
De acuerdo 4 55 220 Maximo 870
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 25 75 Minimo 174
En desacuerdo 2 15 30 Resultado 720
Totalmente en desacuerdo 1 0 0 Porcentaje 83%
Totales 174 720
Rango de resultado
No se evidencia A mejorar | Aceptable | Satisfactorio | Muy Satisfactorio
0az20 21 a 40 41 a 60 61 a 80 81 a 100

Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.
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Respecto a la funcionalidad de las evaluaciones de desempefio, el personal que
brinda capacitacion o formacion establecieron un 83% de satisfaccion, mencionan que
es necesario mejorar las mediciones para que no se reflejen resultados para sanciones,
sino para mejora, dar a conocer los resultados obtenidos, fortalecer la objetividad, este
proceso esta en mejora continua para que el personal pueda mejorar dia a dia las
actividades que le competen y satisfacer los requerimientos del cliente.

La valoracion de competencias transversales y el desempefio laboral segun
percepcion de jefes indicaron en un 100% que tienen una relacién con el desempefio
laboral de acuerdo a los servicios de formacién y/o capacitacion que se brindan ya que
inciden en el desarrollo de la persona, en los roles que le corresponde, social, familiar,
laboral, cobran mas importancia en un mundo sumamente cambiante y que son mas
valoradas en la empresa. Aportan para el buen desempeiio de la persona y permite
alcanzar los resultados planeados.

Grafica 33

Valoracion de competencias transversales y el desempefio laboral segun personal
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Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.
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Tabla 31

Valoracion de competencias transversales y el desempefio laboral segun personal

Escala ~ Valor  Resultado Total
Definitivamente si 5 154 770
Probablemente si 4 20 80 Maximo 870
No estoy seguro 3 0 0 Minimo 174
Probablemente no 2 0 0 Resultado 850
Definitivamente no 1 0 0 Porcentaje 98%
Totales 174 850

Rango de resultado

No se evidencia

A mejorar

Aceptable

Satisfactorio

Muy Satisfactorio

0a?20

21 a 40

41 a 60

61 a 80

81 a 100

Investigacion de campo, julio 2021.

Empresa de capacitacion.

Segun la escala, el 98% de las personas que brindan servicios de formacion y/o

capacitacion consideran que las competencias transversales o genéricas tienen una

relacion con el desempefio laboral segun las actividades que realizan, mencionan que

van alineadas a las competencias especificas, el desarrollo del ser paralelo con el hacer,

las actitudes forman parte del buen desempefio laboral, son fundamentales, se

consideran las mas importantes para lograr buenas relaciones generando un ambiente

agradable de trabajo, comprensién y confianza para el logro de resultados a alcanzar.
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CONCLUSIONES
1. De acuerdo a los resultados se establecio que, las competencias transversales
tienen una relacion con el desempenfo laboral, desde la perspectiva de los jefes
las que presentaron un porcentaje menor que las otras fueron planificacién en un
88%, calidad en un 84%, la administracion de actividades en un 81%,
administracion de la informacion en un 77%, innovacién el 82%, uso de tecnologia
83%. Estas son las que se deben fortalecer en el personal que brinda servicios de
formacion y/o capacitacion considerando que el motivo de evaluar el desempefio
corresponde un 32% la realimentacién de puntos fuertes y/o débiles en el
desemperfio y por el tipo de evaluacion que sobre sale en un 25 % que es la que

realiza el jefe al colaborador.

2. El recurso humano es un factor decisivo, las politicas definidas de evaluacion del
desempeiio en relacion a los criterios de desempefio que se valoran en la
empresa para el personal que brinda servicios de formacion y/o capacitacion es
la personalidad que incluye las actitudes y conductas en 37%, otro criterio es el
de las competencias especificas segun la especialidad siendo un 33% esto
proporcionado por los jefes, en cuanto al personal los resultados son parecidos la
personalidad que representa el 39%, las competencias especificas segun la
especialidad siguen con un 35%. Esto es con el fin de lograr cambios que generen
beneficios tanto en la estructura, como en el funcionamiento de todos los procesos

y claridad para el personal que brinda los servicios de formacion y/o capacitacion.

3. Existe una relacion entre las competencias transversales y el desempefio laboral,
la investigacion propone en base al resultado que el desempefio laboral debe
incluir y fortalecer las competencias transversales y que requiere fortalecerse en
especial la planificacion, la calidad, la administracion de actividades,
administracion de la informacién, innovacion y uso de tecnologia en las personas
gue brindan servicios de formacion y/o capacitacion y que permita a ser medido

bajo diferentes criterios de acuerdo al puesto.
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4. Para evaluar el desempefio laboral dentro de las empresas es necesario
mencionan dos razones principales: incluir aspectos cualitativos, fortalecer la
realimentacién con enfoque a mejora y no como sanciones, la funcionalidad de la
evaluacion de desemperio fue valorada en un 82% por los jefes y 89% por parte

de las personas que brindan servicios de formacion y/o capacitacion.

5. En la investigacién se comprueba la hipétesis alternativa que se planted en la
investigacion, se establece la relacion de las competencias transversales y el
desempeiio laboral en la empresa que brinda servicios de capacitacion, segun
resultados de los jefes y las personas que brindan servicios de formacion y/o

capacitacion en la regién de occidente.

6. Se concluye que los jefes y las personas que brindan un servicio de formacién y/o
capacitacion en una empresa deben contar con las competencias transversales
gue sean indispensables como: planificacion, administracién de actividades,
administracion de la informacién, calidad, trabajo en equipo, servicio al cliente,
innovacion, conservacion del ambiente, productividad y uso de tecnologia,

generando una armonia en el aspecto del ser y hacer.
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RECOMENDACIONES
Las competencias transversales son la base del aprendizaje a lo largo de toda la
vida, porque en ellas se desarrollan habilidades cognoscitivas, criticas y de
autocritica; capacidades individuales, metodolégicas, de comprension, de
sensibilidad y de conocimiento y destrezas tecnolégicas, linguisticas y sociales
gue son fundamentales en el aprendizaje permanente en la vida de una persona

y que la principal es aprende a aprender.

Disefiar un programa de formacion sobre potencializacion de las competencias
transversales en la empresa de capacitaciéon, en el cual se fortalezca el
desempeiio laboral de todo el personal incluyendo jefes y personal que brinda
servicios de formacion y/o capacitacion, ejecutado semestralmente. Siempre

administrado por el comité designado en area de recursos humanos.

Es necesario que en la empresa de capacitacion se promueva una revision de la
evaluacion de desempefio, se enfoque no solamente en identificar el problema
gue causa la debilidad de no contar con las competencias transversales sino
disefiar estrategias para potencializar las competencias transversales,

incentivando la blusqueda de la calidad.

En la empresa de capacitacion resultara beneficioso, tanto para jefes y personas
qgue brindan servicios de formacién y/o capacitacion, planificar y mantener
acciones destinadas al desarrollo de habilidades y destrezas del individuo
enfocado al aspecto transversal, con el propésito de incrementar la eficiencia
demostrada en el desempefio del puesto de trabajo y por ende al cumplimiento de

las metas y objetivos de la empresa con un alto sentido de la aptitud y actitud.

Llevar a cabo el proceso de deteccidén de necesidades de formacién, basado en
el modelo de competencias laborales con enfoque en lo transversal, para la

implementacion de cierre de brechas para la competitividad de la empresa y las
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competencias que realmente posee el personal, logrando de esta forma identificar
las necesidades de formacién a ser cubiertas y por ende tanto las personas que
brinda servicios de formacion y/o capacitacion como la empresa se benefician con

este proceso.

Los resultados del presente estudio y respecto a la experiencia adquirida sobre
esta tematica, las competencias transversales a las que se debe dar un mayor
énfasis para el desarrollo en las actividades que realiza el personal que brinda
servicios de formacién o capacitacion es la planificacion ya que de esta depende
una correcta ejecucion al momento de la atencion a los clientes, la administracion
de la informacion, se deben cumplir con los aspectos y lineamientos propios de la
empresa segun gestion, el uso de la tecnologia para el uso de las diferentes
plataformas y aplicaciones digitales necesarias para la formacion en linea que se
utilizan actualmente por la situacion de la pandemia por Covid-19. La calidad que
esta conectado con la innovacion, esto permite establecer nuevas estrategias para
generacion de aprendizaje segun la especialidad hacer mas atractivo el proceso
formativo y por ende la satisfaccion del cliente.
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PROPUESTA

Modelo de programa potencializacién de competencias transversales para

un desempefio exitoso de la empresa de capacitacion

Introduccién

La capacitacion es un elemento indispensable para una empresa, permite
actualiza, fortalecer y adquirir los conocimientos requeridos para el correcto
desarrollo de las actividades. Cuando se capacita al personal debe ser de forma

estructurada y tener un objetivo definido.

El programa de potencializacion de competencias transversales para un
desempefio exitoso de la empresa de capacitacion estd dirigido a los jefes y
personas que brindan servicios de formacién y/o capacitacion, tiene como objetivos
desarrollar capacitaciones para adquirir competencias transversales que

enriquezcan a cada uno.

El siguiente programa de capacitacion permite tener una guia especifica de
formacion profesional con el fin de la busqueda de la calidad profesional en los
diferentes jefes y personas que brindan servicios de formacioén y/o capacitacion,
esto coadyuva a tener colaboradores preparados y competentes para enfrentar

diferentes situaciones y contar con herramientas necesarias.

Cuando las personas cuentan con competencias transversales y se ponen en

practica en el area de trabajo el desempefio laboral es mas eficientes.

Justificacion

El programa de potencializacion de competencias transversales para un
desempeiio exitoso de la empresa de capacitacion se cred con el fin de que de
potencializar cada una de las competencias, al capacitar a las personas que brindan

servicios de formacién y/o capacitacion las capacitaciones, adquieran elementos
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gue fortalecen a cada uno para que puedan ser competentes y el desempefio sea

exitoso.

El programa de capacitacion se realiza a mediano plazo, en cuatro meses para
que los jefes y personas que brindan servicios de formacién y/o capacitacion estén

actualizados y sean competentes en el desemperio laboral.

Cobertura

El programa de capacitacion esté dirigido a los jefes y personas que brindan
servicios de formacién y/o capacitacion. Los jefes se incluyen en este proceso por
el papel que tienen al valorar la aplicacion de las mismas en los procesos que realiza

el personal.

Beneficios

Con la realizacion del programa de capacitacién, se esperan obtener los

siguientes beneficios:

e Contar con una guia especifica de capacitaciones adaptada a las
necesidades de la empresa.

e Adquirir competencias transversales por medio de las diferentes
capacitaciones.

e |dentificar temas trascendentales para la empresa, jefes y personas que
brindan servicios de formacion y/o capacitacion.

e Aplicar técnicas para fortalecer las competencias transversales.

Beneficiarios

e Directos: jefes y personas que brindan servicios de formacion y/o
capacitacion.
e Indirectos: estudiantes de la empresa de capacitacion y poblacion en

general.
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Objetivos de la propuesta

Objetivo general
e Potencializar las competencias transversales del personal que brinda

formacion y/o capacitaciones.

Objetivos especificos
e Promover los elementos cientificos y humanisticos para participar
dentro de un equipo Multidisciplinario.
e Fomentar y desarrollar el actuar humano, vinculado a la ciencia, la
técnica y el arte de la atencién al cliente basado en competencias

transversales.

Fundamentacion tedrica de la propuesta

Competencias laborales:
Segun la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) define una
competencia como “La capacidad efectiva de llevar a cabo con éxito una actividad

laboral plenamente identificada” citado por Werther & Davis (2008).

Intecap (2014) cita a SENAI de Brasil quien define competencia como la
capacidad de un trabajador para movilizar los conocimientos, las habilidades y las
actitudes necesarias para alcanzar los resultados pretendidos en un determinado
contexto profesional, segun patrones de calidad y productividad. Implica entonces,
la capacidad de actuar, intervenir y decidir en situaciones imprevistas, movilizando
el maximo de saberes y conocimientos para dominar situaciones concretas de

trabajo aplicando experiencias adquiridas en un contexto.

Parafraseando a Intecap (2014) el concepto de competencias engloba, no
solo las capacidades que se requieren para una actividad profesional, sino también

el comportamiento de la persona para el pleno desemperio de la ocupacion. El autor
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define competencias laborales como “el conjunto de actitudes, destrezas,
habilidades y conocimientos requeridos para ejecutar con calidad determinada,

funciones productivas en un ambiente de trabajo”.

Irigoin & Vargas (2002) describen que competencias “tiene que ver en este
caso con una combinacién integrada de conocimientos, habilidades y actitudes
conducentes a un desempefio adecuado y oportuno en diversos contextos”. Cuando
se ponen en practica las competencias en un ambito laboral, se conocen como

competencias laborales.

Desempefio laboral

Chiavenato (2007) indica que el interés particular no esta en el desempefio
en general, sino, especificamente, en el desempefio en un puesto, o sea, en el
comportamiento de la persona que lo ocupa. Este desempefio es situacional. Varia
de una persona a otra y depende de innumerables factores condicionantes que

influyen mucho en él.

El valor de las recompensas y la percepcion de que éstas dependen del afan
personal determinan la magnitud del esfuerzo que el individuo esté dispuesto a
hacer. Es una relacion perfecta de costo beneficio. A la vez, el esfuerzo individual
depende de las habilidades y las capacidades de la persona y de la percepcion del
papel que desempefiara. Asi, el desempefio en el puesto esta en funcién de todas

aguellas variables que lo condicionan notoriamente.

Chiavenato (2009) define desempefio como una variable dependiente del
comportamiento organizacional “Es la manera en que las personas cumplen las
funciones, actividades y obligaciones. El desempefio individual afecta el del grupo
y éste condiciona el de la organizacion. Un desempefio excelente facilita el éxito de
la organizacion, mientras que uno mediocre no agrega valor. El desempefio de los
individuos, los grupos y la organizacion tienen una enorme influencia en el

comportamiento organizacional.”
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Los medios y los recursos en el proceso didactico
Los recursos didacticos son elementos indispensables que pueden
contribuir a proporcionar al personal de la empresa motivacion y competencias
transversales que faciliten los procesos de servicio al cliente, algunos recursos a
utilizar son lectura dindmica comprensiva de los temas escritos, Analisis y sintesis
de la lectura respondiendo a preguntas especificas por medio de discusiones,
comentarios y conclusiones, tema escrito individual, tema escrito en grupo con
material para exponer, entre los recursos sé que se van a utilizar son los siguientes:
Tecnoldbgicos:
e Computadora
e Internet

e Aplicaciones (genially, educaplay, canva)

Las estrategias estan integradas por una serie de actividades que
contemplan la interaccion de los estudiantes con determinados contenidos.

Para indagar los conocimientos previos pueden ser:

Lluvia de ideas

e Preguntas

e Estrategia 3Q

e Esquemas

e Mapas mentales
e Mapa conceptual

e Portafolio de aprendizaje

Evaluacion:
e Portafolio de aprendizaje
e Quizizz
e Kahoot

e Google Form

92



Aplicacién de la capacitacién

Generalmente la capacitacion se puede aplicar en dos areas.
Induccién: informacion que se brinda a las personas que brindan servicios
de formacion y/o capacitacion, para potencializar las competencias se

deben poner en practica.

Capacitacion: Potencializa las competencias transversales por medio de los

diferentes modulos que se impartiran.

Beneficios de la capacitacion

¢ Incrementa la satisfaccion en el puesto de trabajo.
e Mejora la calidad de los servicios y productos.

e Crea un clima satisfactorio.

e Aumenta la productividad y la calidad de trabajo.

e Ayuda a reducir el tiempo y los costos.

e Mantiene la competitividad de la organizacion.

e Agiliza la toma de decisiones.

e Contribuye a la formacién de lideres.

e Mejora la imagen de la organizacion.

Proceso de capacitacion

Andlisis de las necesidades: es indispensable utilizar varias técnicas para
detectar las necesidades de las competencias transversales que son
necesarias por cada area de trabajo que se realiza, esto con el fin de
mejorar el desempefio laboral. El potencializar las competencias
transversales es indispensable para el proceso de capacitacion del
personal, esto coadyuva a establecer objetivos e indicar las acciones que
se van a tomar en cuenta en el programa de capacitacion.

Al determinar las necesidades para capacitar al personal es necesario una
investigacion sistematica, dinamica y flexible. Los medios para detectar las

necesidades de capacitacion pueden ser: Evaluacion del desempefio,
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observacion, cuestionarios, entrevistas, reuniones, andlisis del puesto y
reuniones periodicas de la empresa y reorganizacion del trabajo.

Para evaluar el desempefio laboral es necesario clasificar y realizar una
jerarquizacion de las diferentes necesidades para evaluar cuales son las
urgentes, importantes y las que se pueden resolver en un tiempo
determinado.

Al momento de las diferentes capacitaciones se identifica a las personas
gue son las que presentan algunas limitaciones en el desempefio laboral y
se les brinda apoyo para que la empresa sea competitiva y responda a las
necesidades que se tienen.

Para que se puedan establecer los objetivos del programa es necesario
definir los motivos para realizar el programa de capacitaciéon, cada uno
debe ser de forma clara, precisa y medible. El objetivo general de la
capacitacion es potencializar las competencias transversales en el
personal que brinda servicios de formacién y/o capacitacion.

Para la elaboracion del programa es necesario contar con una serie de
elementos que se mencionan a continuacion: contenidos que se van a
impartir, técnicas, el horario, el grupo a quien se dirige la capacitacion, los
instructores y el presupuesto, utilizando como base los resultados
obtenidos del diagnéstico de necesidades.

Aplicacién o ejecucion del programa: llevarlo a la practica. Al momento de
implementar un programa se debe incluir: Nombre de la actividad,
objetivos, participantes, lugar, tiempo de duracion, persona responsable,
Metodologia, recursos y evaluacion.

Para evaluar el programa de capacitacion la evaluacion se realizara antes,
durante y después de ejecutarlo. Al aplicar el programa de capacitacion las
acciones deben orientarse a determinar el aprendizaje que se ha logrado y
verificar que el personal potencialice las competencias transversales y

mejore el desempefio laboral.
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Programa de capacitacion

El programa de capacitacion es un proceso organizado y estructurado, la
efectividad del programa de capacitacion de la calidad de los recursos, de la forma
gue se satisfacen las necesidades de capacitacion previamente determinadas y la

contribucion al logro de los objetivos de la empresa.

Cuando se realiza un disefio para el programa de capacitaciéon ayuda de mejor
manera a transmitir la informacion relacionada con las actividades de la empresa,
transmite conocimientos, desarrolla habilidades y actitudes del personal, para
mejorar el desempefio laboral. A través de los programas de capacitacion los

colaboradores generan nuevos aprendizajes.

El contenido del programa se disefia en base a la evaluacion de necesidades
y objetivos de la empresa, debe llenar las necesidades de la organizacion y de los
participantes. La capacitacion y el desarrollo deberan ser efectivos y compatibles

con el estilo de aprendizaje de los asistentes a la capacitacion.

La potencializacién de las competencias transversales busca en el personal la
calidad, el trabajo en equipo, trazarse metas y estar preparados para las demandas

gue la sociedad presenta actualmente.

Los efectos sociales de la capacitacion

La capacitacién tiene importantes efectos sociales; los conocimientos,
destrezas habilidades y aptitudes adquiridos por cada persona la perfeccionan para
la vida en el desempefio laboral, pero también es una forma de proteccion del
trabajador, al momento de que exista una vacante en la empresa se puede cubrir
internamente. Las actividades de capacitacion, es un factor de motivacion y
retencibn de personal, en la empresa pueden desarrollar una carrera o la

empleabilidad permanente.

95



Cursos de accion

Programa potencializacibn de competencias transversales para un

desemperio exitoso de la empresa de capacitacion.

Operativizacion

Programa potencializacion de competencias transversales para un
desempeiio exitoso de la empresa de capacitacion se deben de realizar las

siguientes actividades:

Paso |

Presentar el programa de capacitacién propuesto a las autoridades.

Paso Il
Programar las capacitaciones por sedes.

Paso Il

Capacitar a los jefes y personas que brindan servicios de formacion y/o
capacitacion.
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Modelo de programa
potencializacion de
competencias transversales

para un desempeno exitoso
de la empresa de

capacitacion

Las competencias transversales permiten la capacidad de
trabajar en equipo, identificar actitudes y aptitudes de cada una de
las personas que brindan servicio de capacitacion y ofrecer

beneficios reales en las diferentes areas de trabajo




Modelo de programa potencializacion de competencias transversales para

un desempefio exitoso de la empresa de capacitacion

Metodologia de la capacitacion

Duracion del programa

El programa se realizara en un periodo de cuatro meses con un tiempo

de duracion de 40 horas por grupo.

Quienes participan en el programa de capacitacién

Jefes

Personas que brindan servicios de formacion y/o capacitacion.

Cualidades de un capacitador

El capacitador elige un horario adecuado para impartir los cursos.
Aplica la escucha active.

Cuida la imagen dentro y fuera del trabajo.

Prepara el tema a impartir y un listado de posibles preguntas.
Tiene vocacion y realiza el trabajo con gusto.

Se comunica de manera efectiva.

Aprende a valorar a los colaboradores.

Valora el trabajo.

Es humilde al presentar la disertacion.

Tiene sentido del humor.

Personas responsables de implementar el programa de capacitacion

Los distintos jefes segun las sedes donde se van a realizar las capacitaciones.

personas especialistas en la implementacion del programa.

Desarrollo del programa

Cada uno de los capacitadores tendran a cargo establecer los diferentes

meétodos, técnicas y herramientas para las capacitaciones que se van a impartir.
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El tiempo establecido con los jefes para la capacitacion es de dos horas. Las
técnicas que se sugieren son: dinamicas, actividades basadas en juegos, charlas,

exposiciones.

Pasos para el desarrollo del programa
e Apertura: Presentacion de disertante.
e Objetivos del programa
e Contenidos.
e Metodologia
e Acuerdos para el desarrollo.
e Formas para medir el aprendizaje.

e Evaluacion.

Recursos a utilizar

e Humanos: jefes, personas que brindan formacién y/o capacitacion.

e Infraestructura: Instalaciones amplias de la empresa que cumplan con el
distanciamiento social, requerido segun aspectos legales vigentes, segun
ubicacion (Quetzaltenango, Huehuetenango, San Marcos, Solol4,
Totonicapan y El Quiché)

e Mobiliario y equipo: equipo audiovisual, mobiliario para cada uno de los
participantes.

e Documentos técnico- educativos: organizadores graficos, diagramas,
contenidos teoricos, lecturas.

e Financieros: El costo de la realizacion del programa de capacitacion, es

financiado con fondos de la empresa de capacitacion.
Temas

Ademas de los temas comprendidos en el programa de capacitacion, se

pueden impartir otros temas que se consideren importantes.
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Medidas de prevencion ante pandemia Covid-19

La propuesta para la atencion de los grupos en los diferentes departamentos
se hara de manera presencial atendiendo los protocolos de bioseguridad segun
marco legal vigente y las medidas propias que dictamine la empresa de

capacitacion, para esto se aplicara los siguientes protocolos:

Referencia legal: Aplicacion de medidas de prevencion basado en articulo 3
inciso b, m, n, o, p, g del acuerdo 79-2020 Normas complementarias al
Reglamento de SSO, para la prevencion y control de Brotes de SARS Cov-2

Acciones a implementar en la atencién del cliente

= Colocar dispensador con alcohol en gel para que los participantes al ingresar
aplique cantidad necesaria en manos para desinfeccion. Se debera aplicar de
manera constante.

= Los participantes como el encargado (a) de la capacitacion debe portar
mascarilla y utilizarla apropiadamente y en todo momento, cubriendo nariz y
boca. Se recomienda que cuente con mascarilla apropiada ya sea de tipo
quirdrgica o KN95

= el encargado (a) de la capacitacion debe utilizar ademas de mascarilla una
careta de proteccion facial.

= Colocar alfombra con componentes quimico para desinfeccién de calzado,
previo al ingreso al punto donde se desarrollara la actividad, se recomienda
utilizar una placa con agua y cloro para desinfeccion de suela de zapatos para
toda persona que ingrese, seguido de una alfombra para secado y una tercera
para limpieza final del calzado.

= Ubicar el mobiliario para mantener una distancia de 1.50 m entre personas.

= De acuerdo a la cantidad de participantes y dimensiones de las instalaciones
se permite el ingreso de maximo de personas manteniendo el distanciamiento
de 1.50 metros cuadrados por persona.

= Se realiza limpieza frecuente a las instalaciones, tanto en pisos como en

espacios donde ha existido contacto por parte de participantes.
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Si la situacion por la pandemia Covid-19 no permite que las actividades se lleven a
cabo de manera presencial, se realizaran acuerdos con la empresa de capacitacion
para que se realice por medios virtuales, utilizando la plataforma que convenga y

que facilite la conexién e interaccion entre participantes y capacitador.
Este proceso puede desarrollarse por medio de la estrategia hibrida, que consiste

en desarrollar procesos formativos por medio de plataformas virtuales y por

actividades presenciales
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Moédulo 1

Capacitacion “Programa de potencializacion de competencias

transversales en empresa de capacitacion”

Modulo 1: Competencia transversal de planificacion

Objetivos: Al finalizar el evento de capacitacion, el participante deberia de ser capaz de:

Conocer la competencia transversal de planificacion.

Identificar, elementos basicos, beneficios y uso de plataformas de la tecnologia.

LECCION Contenido Actividades
Transferencia
¢Qué son las | Presentacion en la herramienta Genially de la competencia transversal
LECCION 1: competencias? de planificacién, enfocandose en los elementos que mas se aplican en
Objetivo: el area de trabajo de los jefes y las personas que brindan servicios de
1. Identificar que es ¢Cuédles son los | formacion y/o capacitacion.
una competencia tipos de o
_ P Actividad
y que tipos de competencias que .
) Ejercicios:
competencias se existen? . . ) o
- Redaccion y presentacion de portafolio de aprendizaje.
pueden utilizar. . . o _
e Realizar un examen diagndstico para los participantes por medio
,Quéesla

competencia de

Planificacion?

de un-FORMS.

Elaboracion de un organizador grafico.
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Modulo 2

Capacitacion “Programa de potencializacion de competencias

transversales en empresa de capacitacion”

Mdédulo 2: Competencia transversal de calidad.

Objetivos: Al finalizar el evento de capacitacion, el participante deberia de ser capaz de:

e Conocer la competencia transversal de calidad.

e Definir que es la calidad y como se aplica en el area de trabajo.

LECCION Contenido Actividades
¢Que es la Transferencia
competencia Presentacion en la herramienta Canva de la competencia transversal de
LECCION 2: transversal de | calidad, enfocdndose en los elementos que mas se aplican al area de
Objetivo: calidad? trabajo de los jefes y las personas que brindan servicios de formacion
2. Adquirir los Elementos y/o capacitacion.

conocimientos

tedricos

y

practicos para la

competencia
transversal de

calidad.

la

indispensables de la
calidad.

Aplicacion de la
calidad en el area

de trabajo.

Actividad

Ejercicios:

Redaccion y elaboracion de mapa conceptual.
Definicibn de competencia transversal calidad. Utilizando
plataforma MENTI.

Mapa de Ishikawa para evaluar la calidad.
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Capacitacion “Programa de potencializacion de competencias

Médulo 3 L
transversales en empresa de capacitacion”

Mdédulo 3: Competencia transversal de administracion de las actividades.
Objetivos: Al finalizar el evento de capacitacion, el participante deberia de ser capaz de:
e Conocer la competencia transversal de administracion de las actividades.

e Identificar, elementos de administracion de las actividades en el trabajo.

LECCION Contenido Actividades
LECCION 3: e (Quéesla Transferencia
Objetivo: administracion de Presentacion en la herramienta Power Point de la competencia
3. Controlar de forma las actividades? transversal de administracion de las actividades, enfocandose en los
eficiente la elementos que mas se aplican a las areas de trabajo de los jefes y las

administracion de | e ;Cémo aplicarla en | personas que brindan servicios de formacion y/o capacitacion.

las  actividades, el area de trabajo?

segun la

Actividad

_ Ejercicios:
competencia . L
Resolucién de ejercicio.
transversal.
e Realizar la matriz de riesgos.

e Comprobacion mediante plataforma Quizziz.
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Moédulo 4

Capacitacion “Programa de potencializacion de competencias

transversales en empresa de capacitacion”

Modulo 4: Competencia transversal de la administracion de la informacion.

Objetivos: Al finalizar el evento de capacitacion, el participante deberia de ser capaz de:

e Conocer la competencia transversal administracion de la informacion.

e Identificar, elementos béasicos, beneficios y uso de plataformas de la tecnologia.

LECCION

Contenido

Actividades

LECCION 4:
Objetivo:

4. Identificar la forma
como de realizar la
administracion de
la informacién vy
gestionar las
actividades

relacionadas.

,Qué esla
administracion de la

informacion?

Aplicacion de la
competencia
administraciéon de la
informacion en la
vida personal y la
laboral

Transferencia
Presentacion en la herramienta Canva de la competencia transversal
administracion de la informacion, enfocandose en los elementos que
mas se aplican a las areas de trabajo de los jefes y las personas que

brindan servicios de formacién y/o capacitacion.

Actividad

Ejercicios:

Redaccion y presentacion de portafolio de aprendizaje.

e Definicibn de competencia transversal de administraciéon de la
informacion.

e Friso de actividades en las que se aplica la administracién de la

informacion.
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Modulo 5

Capacitacion “Programa de potencializacion de competencias

transversales en empresa de capacitacion”

Modulo 5: Competencia transversal equipo de trabajo

Objetivos: Al finalizar el evento de capacitacion, el participante deberia de ser capaz de:

e Conocer la competencia transversal de equipo de trabajo.

e Definir e identificar los elementos del trabajo en equipo.

LECCION Contenido Actividades
¢ Qué es el trabajo Transferencia
LECCION 5: en equipo? Presentacion en la herramienta Canva de la competencia transversal de
Objetivo: uso de la tecnologia, enfocandose en los elementos que més se aplican
5. Aprender el estilo Elementos a las areas de trabajo de los jefes y las personas que brindan servicios

mas efectivo de la
toma de decision
en el equipo de
trabajo.

indispensables en el

trabajo en equipo.

Factores de los

equipos de trabajo

de formacion y/o capacitacion.

Actividad
Ejercicios:
e Comprobacion Interactiva usando Plataforma Quizziz.

e Elaboracién de video del trabajo en equipo en el area de trabajo.
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Modulo 6

Capacitacion “Programa de potencializacion de competencias

transversales en empresa de capacitacion”

Mdédulo 6: Competencia transversal del servicio al cliente.

Objetivos: Al finalizar el evento de capacitacion, el participante deberia de ser capaz de:

Conocer la competencia transversal del servicio al cliente.

Definir, identificar los fundamentos del servicio al cliente.

LECCION

Contenido

Actividades

LECCION 6:
Objetivo:

6.

Ofrecer una buena
atencion

adecuada para el
crecimiento de

una empresa.

Servicio al cliente.
Caracteristicas

importantes del

servicio del cliente.

Fundamentos del

servicio al cliente

Transferencia
Presentacion en la herramienta Power Point de la competencia
transversal servicio al cliente, enfocandose en los elementos que mas
se aplican a las areas de trabajo de los jefes y las personas que brindan

servicios de formacién y/o capacitacion.

Actividad
Ejercicios:
Redaccion y presentacion de portafolio de aprendizaje.
e Definicion de competencia transversal del servicio al cliente.
e Que veo, Que no veo y que Infiero con relacién a servicio al

cliente.
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Modulo 7

Capacitacion “Programa de potencializacion de competencias

transversales en empresa de capacitacion”

Moédulo 7: Competencia transversal de productividad

Objetivos: Al finalizar el evento de capacitacion, el participante deberia de ser capaz de:

Conocer la competencia transversal de productividad

Definir, Identificar, los fundamentos de la productividad del trabajo.

LECCION Contenido Actividades
LECCION 7: ¢Quéesla Transferencia
Objetivo: productividad? Presentacion en la herramienta Power Point de la competencia
7. Medir la eficiencia transversal de productividad, enfocandose en los elementos que mas se
de produccién por Productividad aplican a las areas de trabajo de los jefes y las personas que brindan

cada factor 0
recurso utilizado,

obtener el mejor o

maximo
rendimiento
utilizando un
minimo de
recursos

laboral.

Fundamentos de la
productividad

servicios de formacién y/o capacitacion.

Actividad

Ejercicios:

Cuadro comparativo de los diferentes fundamentos de la
competencia transversal de productividad.

Organizador gréfico ilustrativo de la productividad.
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Modulo 8

Capacitacion “Programa de potencializacion de competencias

transversales en empresa de capacitacion”

Mdédulo 8: Competencia transversal innovacion

Objetivos: Al finalizar el evento de capacitacion, el participante deberia de ser capaz de:

e Conocer la competencia transversal innovacion.

e Definir e Identificar, elementos basicos, beneficios de la innovacién en la empresa.

LECCION Contenido Actividades
LECCION 8: ¢ Qué es Transferencia
Objetivo: innovaciéon? Presentacion en la herramienta Power Point de la competencia
8. Aumentar el transversal de innovacion, enfocandose en los elementos que mas se
nimero de Desarrollo de la aplican a las areas de trabajo de los jefes y las personas que brindan
personas que innovacion servicios de formacién y/o capacitacion.
tengan las

competencias
transversales y se
desarrolle la
innovacion en los
diferentes

proyectos.

Innovacién y la

sociedad

Actividad
Ejercicios:
e Puesta en comuUn del tema de innovacion.

e Mapa conceptual de la innovacion y la Sociedad.
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Modulo 9

Capacitacion “Programa de potencializacion de competencias

transversales en empresa de capacitacion”

Mdédulo 9: Competencia transversal uso de la tecnologia

Objetivos: Al finalizar el evento de capacitacion, el participante deberia de ser capaz de:

Conocer la competencia transversal de uso de la tecnologia.

Identificar, elementos basicos, beneficios y uso de plataformas de la tecnologia.

LECCION Contenido Actividades
LECCION 9: e Elementos basicos Transferencia
Objetivo: de la tecnologia. Presentacion en la herramienta Canva de la competencia transversal de
9. Conocer los | ¢« Beneficios de la uso de la tecnologia, enfocandose en los elementos que més se aplican
fundamentos tecnologia. a las areas de trabajo de los jefes y las personas que brindan servicios

tedricos del uso de
la tecnologia vy
comprender las
potencialidades y
limitaciones que
se pueden tener

en el trabajo.

Uso de plataformas
digitales (Genially,
canva, educaplay,
kahoot)

de formacion y/o capacitacion.

Actividad
Ejercicios:
e Redaccion y presentacion de portafolio de aprendizaje.
e Definicion de competencia transversal de la conservacion del
medio ambiente. Utilizando plataforma MENTI.
e Que veo, Que no veo y que Infiero con relacién a la conservaciéon

del medio ambiente.
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Médulo 10

Capacitacion “Programa de potencializacion de competencias

transversales en empresa de capacitacion”

Mdédulo 10: Competencia transversal conservacion del medio ambiente

Objetivos: Al finalizar el evento de capacitacion, el participante deberia de ser capaz de:

e Conocer la competencia transversal de conservacion del medio ambiente.

e Identificar, elementos fundamentales para la conservacion del medio ambiente.

cuidado

ambiente.

del

medio ambiente.
Importancia de la
conservacion del

medio ambiente.

LECCION Contenido Actividades
LECCION 10: e Conservacion Transferencia
Objetivo: del medio Presentacion en Power Point de la competencia transversal de
10. Manejar en forma ambiente. conservacion del medio ambiente, enfocandose en los elementos que
sostenible los e Elementos mas se aplican a las areas de trabajo de los jefes y las personas que
recursos fundamentales brindan servicios de formacion y/o capacitacion.
correspondientes a
para la .
_ conservacion del .
seguridad laboral y Ejercicios:

Redaccion y presentacion de portafolio de aprendizaje.

e Definicion de competencia transversal de la conservacion del
medio ambiente. Utilizando plataforma MENTI.

e Que veo, Que no veo y que Infiero con relacion a la conservacion

del medio ambiente.
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Escala de Likert del programa de capacitacion

Para evaluar la calidad del proceso de los diferentes modulos del programa de

capacitacion se solicita su valiosa colaboracion llenando la siguiente boleta.

Marque con una X en la respuesta que considere adecuada.

No. Pregunta Inadecuado | Satisfactorio AI-tament(?
satisfactorio
¢, Considera aplicable esta
01. | capacitacion en las funciones que
usted realiza?
5 ¢El capacitador tiene conocimiento
02 amplio de los temas expuestos?
¢La capacitacion fue animada y
03 motivadora?
¢La metodologia que se utilizé fue la
04 apropiada?
¢Los recursos didacticos que se
0> utilizaron fueron los correctos?
06. | ¢ Se facilita la participacion activa?
¢Los temas que se desarrollaron en
07. | los mddulos se han fortalecido los
conocimientos?
¢Los contenidos impartidos se
08 aplican a su area de trabajo?
¢La distribucién de la jornada que se
09. | estableci6 en los modulos fue
adecuada?
¢El lugar cumple con requisitos de
10 medidas de bioseguridad?
Comentario:
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Cronograma de actividades sede Quetzaltenango

Afo 2021 noviembre y diciembre

No. Actividad » . ) ) ~ :
Martes Miércoles | Jueves | Viernes | Séabado Domingo Lunes Martes Miércoles | Jueves Viernes
31 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 Reunién con representantes de la empresa X
para programacion de horarios
5 Modulo 1 “Competencia transversal X
planificacion”
3 |Modulo 2“Competencia transversal calidad” X
Modulo 3“Competencia transversal
4 . ., S » X
administracion de las actividades
5 Modulo 4“Competencia transversal X
administracion de la informacion”
6 Modulo 5“Competencia transversal trabajo en X
equipo”
7 Modulo 6“Competencia transversal servicio al X
cliente”
Modulo 7“Competencia transversal
8 o X
productividad
9 Modulo 8“Competencia transversal X
innovacion”
10 Modulo 9“Competencia transversal uso de X
tecnologia”
11 Modulo 10“Competencia transversal X

conservacion del medio ambiente”
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Cronograma de actividades sede Solola-Totonicapan

Ano 2022 enero

No. Actividad ) » Jueve | - ) »
Doming Lunes Martes | Miércoles s 20 Viernes Sébado | Doming Lunes Martes | Miércoles
016 17 18 19 21 22 023 24 25 26
1 Reunioén con representantes de la empresa X
para programacion de horarios
5 Modulo 1 “Competencia transversal X
planificacién”
3 Modulo 2“Competencia transversal calidad” X
4 Modulo 3“Competencia transversal X
administracion de las actividades”
5 Modulo 4“Competencia transversal X
administracion de la informacion”
6 Modulo 5“Competencia transversal trabajo en X
equipo”
7 Modulo 6“Competencia transversal servicio al X
cliente”
Modulo 7“Competencia transversal
8 B H ” X
productividad
9 Modulo 8“Competencia transversal X
innovacion”
10 Modulo 9“Competencia transversal uso de X
tecnologia”
11 Modulo 10“Competencia transversal X

conservacion del medio ambiente”
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Cronograma de actividades sede Huehuetenango

Ao 2022 febrero

No. Actividad : ” : ) : ”
Domingo Lunes Martes | Miércoles | Jueves Viernes Sébado | Domingo Lunes Martes Miércoles
13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
1 Reunidn con representantes de la empresa para X
programacion de horarios
5 Modulo 1 “Competencia transversal X
planificacion”
3 |Modulo 2“Competencia transversal calidad” X
4 Modulo 3“Competencia transversal X
administracion de las actividades”
5 Modulo 4“Competencia transversal X
administracion de la informacion”
6 Modulo 5“Competencia transversal trabajo en X
equipo”
7 Modulo 6“Competencia transversal servicio al X
cliente”
Modulo 7“Competencia transversal
8 . . ” X
productividad
9 |Modulo 8“Competencia transversal innovaciéon” X
10 Modulo 9“Competencia transversal uso de X
tecnologia”
10 Modulo 10“Competencia transversal X

conservacion del medio ambiente”
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Cronograma de actividades sede San Marcos

No.

Actividad

Ao 2022 marzo

Domingo Lunes Martes Miércoles Jueves | Viernes | Sabado | Domingo Lunes Martes Miércoles
6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
1 | Reunion con representantes de la empresa para X
programacion de horarios
5 Modulo 1“Competencia transversal X
planificacion”
3 |Modulo 2“Competencia transversal calidad” X
4 Modulo 3“Competencia transversal X
administracion de las actividades”
5 Modulo 4“Competencia transversal X
administracion de la informacion”
6 Moc_iulo 5“Competencia transversal trabajo en X
equipo”
- Modulo 6“Competencia transversal servicio al X
cliente”
8 Modulo 7“Competencia transversal X
productividad”
9 Modulo 8“*Competencia transversal innovaciéon” X
10 Modulo 9“Competencia transversal uso de X
tecnologia”
11 Modulo 10“Competencia transversal X

conservacion del medio ambiente”
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Presupuesto de capacitacion

Gastos totales

C1
Sitio Precio
Precio de salén Q1,500.00
Personal del salén Q 200.00
Equipo Q 400.00
Sillas y mesas Q 500.00
Total Q 2,600.00
C2
Refrigerio Precio
Comida Q2,500.00
Bebidas Q 500.00
Manteleria Q 500.00
Personal y propinas Q 500.00
Total Q 4,000.00
C3
Publicidad Precio
Equipo gréfico Q1,500.00
Impresiones Q 1,500.00
Total Q 3,000.00
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C4

Decoracion Precio
lluminacién Q500.00
Papel Q 500.00
Total Q 1,000.00
C5
Programas Precio
Actuaciones Q 2,000.00
Viajes Q 2,000.00
Viaticos Q 2,500.00
Total Q 6,500.00
Suma total
C1 Sitio Q 2,600.00
C2 Refrigerio Q 4,000.00
C3 Publicidad Q 3,000.00
C4 Decoracion Q 1,000.00
C5 Programas Q 6,500.00
Total Q 17,100.00
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Ejemplo constancia de participacién:

Programa potencializacion de competencias
transversales para un desempeno exitoso
de la empresa de capacitacion

Otorga la presente constancia de participacion a:

Nombre del participante

Por haber participado activamente en los diez modulos de competencias

transversales y desempeno laboral. Con un tiempo de duracion de 40horas.

Jefe de sede Capacitador

Quetzaltenango, 10 de diciembre de 2021.

119



BIBLIOGRAFIA

. Alles, M. (2005). Desempefio por competencias, evaluacién 360. Argentina: Granica
S.A.

. Alles, M. (2007). Desarrollo del Talento Humano basado en competencias. Argentina:
Granica.

. Chiavenato, I. (2007). Administracion de Recursos Humanos, El capital humano de
las organizaciones (Octava ed.). México: Mcgraw Hill Interamericana Editores, S.A.
de C.V.

. Chiavenato, I. (2009). Comportamiento organizacional, la dindmica del éxito en las
organizaciones (Segunda ed.). México: Mcgraw Hill Interamericana Editores, S.A. de
C.V.

. Chiavenato, I. (2009). Gestion del Talento Humano (Tercera ed.). México: Mcgraw
Hill Interamericana Editores, S.A de C.V.

. Chuy, I. C. (2014). Factores Psicosociales que inciden en el desempefio laboral en el
Instituto Nacional de Electrificacion INDE. Guatemala: Tesis Universidad de San
Carlos de Guatemala.

. Cdodigo de Comercio. (Decreto 2-70 y reformas). Congreso de la Republica.
Guatemala.

. Dessler, G., & Varela, R. (2011). Administracion de Recursos Humanos enfoque
Latinoamericano. México: Pearson Educacion.

. Garcia, G. R. (2007). ¢Qué son las competencias laborales? Revista en linea
Contribuciones a la Economia, recuperado el 9 de abril de 2020. Obtenido de

www.sld.cu/galerias/pdf/sitios/infodir/que_son_las _competencias_laborales.pdf

10.Gb6mez, L., Balkin, D., & Cardy, R. (2008). Gestion de Recursos Humanos (Quinta

ed.). Espafna: Pearson, Educacion.

11.Guatemala, O. E. (2016). Informe Econdmico y Comercial. Guatemala: Gobierno de

Espafia, Ministerio de Industria, comercio y Turismo, Secretaria de Estado de

Comercio.

12.Hernandez Sampieri, R. F. (2016). Metodologia de la investigacion. México: McGraw-

Hill.

120



13.Herrera, A. C. (2015). Competencias Laborarles en los colaboradores del
departamento de ventas de Bimbo de Centroamérica, agencia Huehuetenango.
Campus San Roque Gonzalez de Santa Cruz S. J Huehuetenango: Tesis Universidad
Rafael Landivar.

14 Hill, M. (10 de abril de 2020). www.mheducation.es. Obtenido de
https://www.mheducation.es/bcv/guide/capitulo/8448199359.pdf

15.INE. (2014). Instituto Nacional de Estadistica, indices de Pobreza. Guatemala.

16.Irigoin, M., & Vargas, F. (2002). Competencia Laboral (Manual de conceptos y
aplicaciones zen el Sector Salud). Uruguay: Cinterfor OIT.

17.Le6n, S. M. (2020). Competencias Laborales y Desempefio Laboral, (Estudio
realizado con colaboradores del area administrativa, finanzas, ventas, transporte,
produccion y bodega de la empresa dedicada a la venta de materiales de la
construccion, ubicada en Salcaji, Quetzaltenango. Guatemala: Tesis Universidad
Rafael Landivar.

18.MAGA. (2011). Diagnostico de la regién de occidente de Guatemala. Guatemala.

19.Marroquin, A. P. (2016). Clima Laboral y su impacto en el Desempefio Laboral del
colaborador de Restaurantes Skillets. Guatemala: Tesis Universidad de San Carlos
de Guatemala.

20.MINECO, M. d. (2015). Sistema Nacional de Informacion MIPYME Guatemala.
Guatemala.

21.MINEDUC, M. d. (10 de abril de 2020). mineduc.gob.gt. Obtenido de
http://estadistica.mineduc.gob.gt/anuario/home.html#

22.Mondy, W. (2010). Administracion de Recursos Humanos (Decimoprimera ed.).
México: Pearson Educacion.

23.Morales, J. A. (2010). Elaboracién de las descripciones de puestos del departamento
de Asuntos Regulatorios, basados en competencias laborales en una empresa
farmacéutica. Guatemala: Tesis Universidad de San Carlos de Guatemala.

24.Mufioz, A., & Madrid, L. (noviembre 2017). Ponencia Capacitacién y competencias
blandas como factor de transformacion de los recursos humanos: estrategia
mexicana. XXII Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma del Estado y de

la Administracion Publica, Madrid, Espafia.

121



25.0choa, D. C. (10 de abril de 2020). biblioteca.itson.mx. Obtenido de Instituto
Tecnoldgico de Sonora: http://biblioteca.itson.mx/oa/ciencias _administrativa /oall/
caracteristicas_empresa/index.htm

26.Pacay, L. I. (2016). EI Comportamiento Organizacional y su incidencia en el
Desempefio Laboral en los Hoteles del caso urbano del Municipio de Coban, Alta
Verapaz. Alta Verapaz: Tesis Universidad de San Carlos de Guatemala.

27.Robbins, S. p. (2009). Comportamiento Organizacional Décimo Tercera Edicion.
México: Pearson.

28.Robbins, S., & Coulter, M. (2010). Administracién (Décima ed.). México: Pearson
Educacion.

29.SEGEPLAN. (2011). Plan de Desarrollo Departamental de Quetzaltenango.
Guatemala.

30.SEGEPLAN. (2011). Plan de Desarrollo Departamental de Huehuetenango.
Guatemala.

31.SEGEPLAN. (2011). Plan de Desarrollo Departamental de Solola. Guatemala.

32.SEGEPLAN. (2011). Plan de Desarrollo Departamental de Totonicapan. Guatemala.

33.SEGEPLAN. (2011). Plan Desarrollo Departamental de San Marcos.

34.Sotomayor, A. A. (2015). Administracion de Recursos Humanos, su proceso
organizacional. México: Editorial Universitaria UANL.

35.Vecino, J. M. (26 de septiembre de 2007). dinero.com. Obtenido de consultado el 10
de abril de 2020 https://www.dinero.com/columna-del-lector/opinion/articulo/el-
proveedor-capacitacion-como-aliado-estrategico-organizacion/51746

36.Werther, W., & Davis, K. (2008). Administracién de recursos humanos, El capital
humano de las empresas. México: MCGRAW-HILL Interamericana Editores, S.A. de
C.V.

122



ANEXOS
Anexo |I: DISENO DE INVESTIGACION

Tema de investigacion
Competencias transversales y su relacion con el desempefio laboral, estudio a

realizarse en empresa de capacitacion.

Planteamiento del problema

En la regién de occidente segun forma de regionalizacion de la empresa que
incluye a los departamento de El Quiché, Huehuetenango, Quetzaltenango, San Marcos,
Solola y Totonicapan, por ser un sector altanamente industrializado, comercial y
proveedora de una variedad de servicios, las empresas, con el fin de mejorar los
procesos productivos, comerciales, gerenciales y competitividad, buscan de empresas
gue cuenten con una alta gama de servicios de capacitacion, orientados a desarrollar
competencias de acuerdo a las diferentes necesidades, es por ello, que en la region
existen entidades dedicadas a proveer este tipo de servicios, por medio de asesoria,
capacitaciones, seminarios, enfocado a los términos de referencia que las empresas
soliciten, requiriendo de personal o profesionales competentes para el desarrollo de los

mismos.

Las empresas que brindan el servicio de capacitacion, formacion profesional,
formacion técnica, asesoria empresarial en Guatemala, cuentan con personal que, segun
la especialidad, poseen competencias para cumplir los requisitos de los contratantes,
ademas, cuentan con la infraestructura, equipamiento y material necesario para
desarrollar los contenidos que se ajustan a las necesidades de los clientes; estan
orientadas a fortalecer, desarrollar las competencias laborales del personal por medio de
programas formativos, divididos en capacitaciones y formaciones, en virtud de los
acuerdos que realicen con la empresa o personas que tengan la necesidad de formarse

y actualizarse.

Las empresas de capacitacién cuentan con el personal que posee competencias

especificas para brindar los servicios, por otra parte, las competencias transversales por
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estar orientadas en aspectos actitudinales, forma de desenvolverse en el plano laboral,
puede provocar una deficiencia en la calidad percibida por los clientes y empresas,
provocando asi la insatisfaccion del servicio requerido si el personal carece o requiere

fortalecer las mismas.

Desde el punto de vista de la empresa de capacitacion, el desempefio de los
capacitadores y asesores debe ser de un alto nivel, que cumpla primeramente con los
objetivos de la empresa mediante el rol que juega en la misma, asi como el desempefio
percibido por los clientes, las competencias especificas se deben poseer segun la
especialidad técnica o profesional, no dejando a un lado las competencias transversales
gue hoy por hoy, son un elemento fundamental de desempefio laboral en el capacitador
y asesor, desarrollando los servicios a los que se dedica la empresa para satisfacer la

necesidades de los clientes.

Se dan casos que el capacitador teniendo competencias especificas, el
desempefio resulta deficiente por causas de debilidades en las competencias
transversales, provocando la desvinculacion por bajo desempefio del trabajo, no por el
conocimiento técnico o cientifico, sino por acciones actitudinales o del aspecto del sery
de la convivencia. Otra situacion es por las quejas de los clientes externos que no quedan
satisfechos por el servicio prestado del capacitador, la relacion con compaferos de
trabajo y superiores representa un peligro de ser deficiente, situacion por la que las
empresas de capacitacion tienen el riesgo de perder la credibilidad e imagen ante el

mercado meta.

En este caso se podra observar que existe un problema que amerita ser
investigado y por ser una tendencia actual a nivel de empresas, surge la necesidad de
identificar si las competencias transversales tienen una relacién sobre el desempefio
laboral percibido por los clientes y empresa que contrata a los capacitadores y/o

asesores.
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Definicion del problema

Por lo tanto, la investigacion resolverd las siguientes interrogantes:

e (Cual es la relacién de las competencias transversales y el desempefio laboral
del capacitador o asesor percibido por la empresa de capacitacion?

e (Cuales son las competencias transversales que sobresalen para un capacitador
0 asesor?

e ¢ Cudles son las competencias transversales del capacitador o asesor sujetas a
mejorar de acuerdo a la percepcion de la empresa de capacitacion y los clientes?

e (;Cudl es la percepcion del desempefio laboral del capacitador o asesor segun
empresa de capacitacion?

e ;Qué criterios predominan en el desempefo del capacitador o asesor desde la

perspectiva de la empresa de capacitacion?

Objetivos
Objetivo General
Establecer la relacion de las competencias transversales y el desempefio laboral

en empresa que brinda servicios de capacitacion.

Objetivos especificos

¢ Identificar las competencias transversales que prevalecen para el puesto de
capacitador

e Determinar las competencias transversales que se requieren fortalecer en el
personal que brinda capacitaciones.

e Medir el grado de satisfaccién del desempefio laboral del capacitador segun
empresa de capacitacion.

¢ Identificar los criterios que predominan en el desempefio del capacitador desde

la perspectiva de la empresa de capacitacion.

Variables
Variable dependiente: V1 = Competencias transversales.

Variable Independiente: V2 =y su relacién con el desempefio laboral.
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Hipotesis
HO  No existe relacion entre competencias transversales y desempefio laboral.

H1  Existe relacién entre competencias transversales y desempefio laboral.

Justificacion

La presente investigacion esta dirigida a las empresas que se dedican a brindar
servicios de capacitacion, permitiendo establecer las competencias transversales que
debe tener el capacitador o asesor, para desarrollar los programas o servicios solicitados

por los clientes.

Esta dirigido a estudiantes como referencia en apoyo a investigaciones que
realicen dentro de este tema, asi también, a los empleadores para considerar las
competencias transversales en el personal que contratan, personas profesionales que

brindan los servicios en las capacitaciones.

La utilidad de la investigacion radica que brindara beneficios para considerar como
componente trascendental a las competencias transversales para evaluar el desempefio
laboral del personal de las empresas y el apoyo en la satisfaccién de los clientes externos

e internos de las empresas.

La investigacion propone que el desempefio laboral debe incluir las competencias
transversales, por medio de una estrategia que permita al empleado ser medido bajo
estos criterios de acuerdo al puesto, asi también programas de capacitacion disefiados

a fortalecer este tipo de competencias.

Delimitacion Espacial:

La presente investigacion se realizara en una empresa que brinda servicios de
capacitacién con una cobertura a nivel nacional, para efectos de esta investigacion se
tendra a bien realizarla en la region de occidente, incluyendo las sedes de los
departamentos de: Quetzaltenango, Huehuetenango, San Marcos, Solola, El Quiché y

Totonicapan. La poblacién sera el personal que brinda las distintas capacitaciones o
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formaciones de acuerdo a especialidades, separadas de manera proporcional segun
resultado de la muestra y jefes segun sede que cuenta la empresa.

Delimitacion Temporal:
Segun la perspectiva de Alfaro (2012) la delimitacion temporal se refiere
basicamente al tiempo que se toma en cuenta, con relacion a hechos, fenébmenos y

sujetos de la realidad, y deben ser de uno, dos o0 mas afos. Esta limitante, puede ser.

Delimitacion tedrica
La presente investigacion se realiza con enfoque en la administracion de recursos

humanos, basada en los temas de competencias transversales y desempefio laboral.

Técnica e instrumento
Para la presente investigacion se utilizara la técnica de encuesta aplicando el
instrumento de cuestionario con preguntas cerradas de tipo dicotomicas y preguntas con

escala de Likert.

Poblacion y muestra

La poblacion objeto de estudio es de 319 personas que brindan los servicios en
procesos de capacitacion o formacion profesional, se realizé una muestra considerando
un 95 % de nivel de confianza, un 0.50 de probabilidad y margen de error de 5%, dando
como resultado una muestra de 174 personas, se realizard un censo para los jefes de

las distintas sedes en la region de occidente, siendo un total de 23.
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Matriz de Tamanos Muestrales para diversos margenes de error y niveles de
confianza, al estimar una proporcion en poblaciones Finitas

N [ta_mano del 319
universo]
p [probabilidad de
; 0.5
ocurrencia]
Nivel de z(1-
Confianza (alfa) 1-alfa/2 alfa/2) Z(1- (;' ) 2
[+]
90% 0.05 1.64 n= donde: n,= PX(-p)*¥| — =
95% 0.025 1.96 1 n, d
97% 0.015 2.17 *“N
99% 0.005 2.58
Matriz de Tamaiios muestrales para un universo de 319 con una p de 0.5
Nivel de d [error maximo de estimacion]

Confianza 10.0% 9.0% | 8.0% | 7.0% | 6.0% | 5.0% | 4.0% | 3.0% | 2.0% | 1.0%
90% 56 66 79 96 118 181 224 268 305
95% 74 86 102 121 145 174 208 246 282 309
97% 86 100 117 137 161 223 256 288 311
99% 109 125 143 164 189 216 | 244 272 296 313

La muestra sera distribuida de manera proporcional de acuerdo a la cantidad de
personal que brinda las distintas capacitaciones o formaciones segun las sedes de la

region de occidente, siendo:

Tabla 32

Distribucién proporcional de muestra segun regién de occidente.

Capacitadores Proporcién  Muestra  Distribucion

Quetzaltenango 75 24% 174 42
Huehuetenango 64 20% 174 35

El Quiché 23 7% 174 12

San Marcos 34 11% 174 19
Solola 14 4% 174 7
Totonicapan 23 7% 174 12
Personal mévil que

labora en la region % 21 Lra 47
Totales 319 100% 174
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Disefio de investigacion

El disefio de investigacion es no experimental, no se manipulara intencionalmente
las variables, se analizara y se observara en el ambiente natural. La investigacion es de
sub tipo transversal, se realizara una sola medicion utilizando los meses de julio a
septiembre de 2021. La clase de estudio es correlacional causal, mide la variable
independiente y la dependiente, la presente investigacion estudiard competencias
transversales y desempefio laboral. Para la comprobacion de la hipétesis se utilizo Chi

cuadrado, para verificar el nivel de la relacion que tiene las variables de estudio.

MARCO PRELIMINAR

Antecedentes

Mufioz & Madrid (noviembre 2017) indica en la ponencia titulada: Capacitacion y
competencias blandas como factor de transformacién de los recursos humanos:
estrategia mexicana, menciona que competencia es el conjunto de conocimientos,
habilidades, actitudes, aptitudes o valores del servidor publico, que se requiere para un
desempefio adecuado en un contexto especifico. Menciona que para ser competente es
cuando el conocimiento y la habilidad involucran ademas las actitudes y el compromiso

de las personas.

En este punto indica que la importancia de las competencias blandas que son la
combinacién de competencias basicas y transversales, resultan de una combinacion de
habilidades sociales, de comunicacion, de forma de ser, de acercamiento a los demas y
otros factores que hacen a una persona dada a relacionarse y comunicarse de manera
efectiva con otros; lo mas importante, que la persona tenga la capacidad de desarrollarse
a si mismo, para desarrollar a otros y hacer crecer a las organizaciones. Como parte de
las conclusiones menciona implementar una gestién por competencias que en cualquier
organizacion requiere no solo brindar competencias técnicas o duras, sino competencias
blandas que fortalezcan el desempefio individual, lo que deberia redundar en un mayor

desempefio.
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Herrera (2015) realiz6 el trabajo de tesis titulado: Competencias laborales en los
colaboradores del departamento de ventas de Bimbo Centroamérica, Agencia
Huehuetenango. El objetivo principal de esta investigacion fue determinar las
competencias laborales que poseen los colaboradores del departamento de ventas de
BIMBO, Huehuetenango como base para la productividad de la empresa. Realizé un
censo para entrevistar a los vendedores siendo un total de veinticinco utilizando como

instrumento un cuestionario para la recopilacion de la informacion.

Este estudio concluyo que el “Ser” que abarca todas las actitudes que le impulsan a hacer
lo requerido y ademas le indica como debe reaccionar ante las diversas situaciones que
le tenga delante. En el presente estudio los sujetos en la totalidad presentan alto este
pardmetro, lo cual indica que la actitud de los mismos es la adecuada y la ideal para
poder desempefiarse en este tipo de empleo. Se propone en esta investigacion como
recomendacion que, en el momento indicado, realizar procesos de induccion a los
nuevos vendedores, en el cual, ademas de los conocimientos y habilidades, centrarse
en la actitud, es decir el ser; dandole a entender la importancia de la actitud y

comportamiento para lograr ser un vendedor competente y exitoso.

Morales (2010) en la tesis titulada: Elaboracion de las descripciones de puestos del
departamento de Asuntos Regulatorios, basados en competencias laborales, en una
empresa farmacéutica cuyo objetivo fue elaborar las descripciones de puestos del
departamento de Asuntos Regulatorios, basados en competencias laborales de la
Empresa Farmacéutica, para que sirvan de modelo para el resto de puestos de la
empresa y por lo tanto de base para la Gestién de Recursos Humanos en la empresa.
Los puestos fueron cuatro, utilizando entrevistas, bitdcora del empleado, observacion
directa y cuestionarios. Este estudio concluyo en la elaboracion las normas técnicas de
cada una de las competencias laborales del departamento de Asuntos Regulatorios de
la empresa, incluyendo: criterios de desempefio, campo de aplicacion, evidencias de
desempeiio, evidencias por producto, evidencias por conocimiento y evidencias
actitudinales, expone como propuesta la elaboracion de las descripciones de puestos el

departamento de asuntos regulatorios, basados en competencias laborales.
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Rodriguez (2007) indica en el articulo en linea titulado: ¢Qué son las competencias
labores?, que competencia hace referencia al dominio de una practica, sustentado por el
desarrollo de alguna o algunas habilidades, menciona que no solo se puede afirmar que
el desarrollo de una habilidad sea consecuencia exclusivamente de procesos cognitivos
complementados con la ejercitacién en el desempefio de ciertas tareas.

También intervienen las actitudes del individuo, como un factor de suma importancia que
estad presente en el proceso mediante el cual se pretende que éste desarrolle una
habilidad, estimulando o inhibiendo los avances en el proceso mencionado; inclusive los
valores que el individuo ha internalizado, lo llevan a establecer prioridades en la vida que
pueden estimular o desestimular el interés por el desarrollo de determinadas habilidades.
Menciona que la competencia laboral es conjunto de conocimientos, habilidades y
actitudes verificables, que se aplican en el desempefio de una funcion productiva. Se
hace énfasis entonces que para ser competente se requiere de actitud.

Desempefio laboral

De Leo6n (2020) en la tesis titulada: Competencias laborales y desempefio laboral
(estudio realizado con colaboradores del &area administrativa, finanzas, ventas,
transporte, produccion y bodega de la empresa dedicada a la venta de materiales de la
construccion, ubicada en Salcaja, Quetzaltenango), el objetivo fue establecer la
influencia de las competencias laborales en el desempefio laboral de los colaboradores
de la empresa dedicada a la venta de materiales de la construccién, ubicada en Salcaj4,
Quetzaltenango, la poblacion fue de cuarenta personas, utilizé un cuestionario para cada
los sujetos de investigacion, el instrumento para recopilar la informacién fue un

cuestionario.

El estudio concluyé que evaluoé el nivel de desempefio laboral en el pre test con un 65%
en las categorias de eficiencia, eficacia, productividad y calidad, logrando obtener en el
post test el 95% de avances en el alcance de objetivos organizacionales. Recomienda
aplicar las competencias laborales como parte fundamental de la gestion del desempefio

laboral y brindar constantemente capacitaciones y talleres formativos permanentes, para
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formar un entorno de mejora continua en todas las areas y con ello aumentar la
productividad y calidad en el trabajo, es necesario invertir en los colaboradores para que

ellos conozcan lo que se espera de ellos.

Pacay (2016) en la tesis titulada: El comportamiento organizacional y su incidencia en el
desempefio laboral en los hoteles del casco urbano del municipio de Cobéan, Alta
Verapaz. Los objetivos principales se encuentran conocer las caracteristicas principales
del comportamiento organizacional, establecer el comportamiento individual del
colaborador, la influencia y relacion con el desempefio laboral, participaron cinco hoteles

y setenta y tres empleados utilizando una entrevista.

El estudio concluyé que los colaboradores estan dentro del personal idoneo en los
puestos de trabajo, mencionan que no se toman en cuenta los puntos de vista en
actividades de gran magnitud, la influencia que tiene el comportamiento individual del
colaborador en relacion al desempefio laboral determind que cumplen a cabalidad las
tareas encomendadas siempre y cuando estén debidamente programadas, demostrando

actitud de cooperacién, buena comunicacién, resolucion de conflictos de buena manera.

En las recomendaciones menciona realizar reuniones constantes, para discusion y
organizacion de actividades, alcance de resultados obtenidos; integrar un programa de
formacion a los colaboradores para fortalecer las capacidades. Propone un programa de
formacién por medio de capacitaciones programadas con temas de actitud y excelencia
en el servicio, reglas de cortesia, manejo de quejas y reclamos, relaciones positivas en
el servicio, manejo de la autoestima, motivacion, manejo del estrés y comunicacion

organizacional.

Marroquin (2016) realiz6 el trabajo de tesis titulado: Clima Laboral y su impacto en el
desempeiio laboral del colaborador de Restaurante Skillets, ciudad de Guatemala, dentro
de los objetivos fue el fortalecer el clima laboral en los trabajadores de los restaurantes

Skillets a través de una evaluacion de desempeiio, utilizO observacion participante,
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diagndstico de la empresa y entrevista a los sujetos de investigacion siendo veinticinco

colaboradores que integran cinco restaurantes.

Este estudio concluyé que existe un buen clima organizacional y satisfaccién en el
desempeiio laboral que es estable, las tareas ejecutadas la hacen con la importancia
gue éstas se merecen, esto indica que la organizacion en el desempenio laboral en todas
las actividades es positiva y se da un desenvolvimiento primordial en las funciones que
se desarrollan, se detecté comunicacion deficiente, falta de apoyo de jefes inmediatos,
desigualdad de oportunidades siendo estos los que afectan del desempefio del
colaborador. En este trabajo se recomienda fortalecer el plan de carrera y generar
posibilidades para el ascenso a otros puestos de trabajo, segun la capacidad y
desempeifio laboral adecuado dentro de la empresa, realizar capacitaciones para mejorar

el ambiente de las relaciones interpersonales.

Chuy (2014) en la tesis titulada: Factores psicosociales que inciden en el desempefio
laboral en el Instituto Nacional de Electrificacion INDE; con la participacion de veinticinco
colaboradores del departamento de Transporte y Control de Energia Eléctrica, el objetivo
del estudio fue obtener informacién acerca de las condiciones laborales respecto al
ambiente y los factores psicosociales y la implicacion en el ambito laboral y el

desempefio; para recopilar la informacién se utilizé una entrevista.

El estudio concluy6 que los factores psicosociales internos que influyen en el desempefio
laboral son el liderazgo de los directivos, politicas salariales y administrativas, dificultades
en la comunicacion entre comparieros, relaciones interpersonales. Mientras que los
factores externos se encuentran delincuencia, desempleo, poca preparacién académica,
estrés, deudas, problemas emocionales, duelo. La combinacion de estos en el
desempeifio laboral se resaltan el ausentismo, insatisfaccion, apatia, problemas de salud,
baja productividad, negativismo, conflictos entre compaferos. Recomienda mejorar por
medio de desarrollo de herramientas interpersonales, monitoreos de las causas de
ausentismo, conflictos, insatisfaccion laboral, programas de motivacion laboral, talleres,

programas de incentivos.
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MARCO TEORICO CONTEXTUAL

EMPRESAS DE CAPACITACION
Region de Occidente de Guatemala segun regionalizacion de la empresa

De acuerdo a cobertura de la prestacion de los servicios de la empresa de
capacitacion ubica a los departamentos de Huehuetenango, El Quiché, San Marcos,
Quetzaltenango, Totonicapan y Solola, como region de occidente, MAGA (2011)
menciona informacion sobre estos departamentos; tiene un area geografica de 22,442
Km2 que representa el 20.6% del pais. Estos seis departamentos involucran a 133
municipios: 32 en el departamento de Huehuetenango; 29 municipios en San Marcos; 24
en el departamento de Quetzaltenango; 21 en el departamento de Quiché; 8 en el
departamento de Totonicapan y 19 en el departamento de Solola. cuenta con 575 sitios

arqueoldgicos.

Empresas y/o instituciones de capacitacion
Definicion de empresas

Hill (2020) Define que empresa es un sistema social en el que se integra un
conjunto de personas y medios con los que conseguir unos objetivos. El logro eficaz de
estos objetivos necesita de una organizacion que haga posible la coordinacion coherente

de los medios y personas que forman parte de la misma.

El Cédigo de Comercio en el articulo 655. Menciona que una empresa mercantil.
Se entiende por el conjunto de trabajo, de elementos materiales y de valores incorporeos
coordinados, para ofrecer al publico, con propdésito de lucro y de manera sistematica,
bienes o servicios. En Guatemala, una empresa tiene personalidad juridica, que segun
el articulo 14 del Cédigo de Comercio menciona que, la sociedad mercantil, tendra
personalidad juridica propia y distinta de la de los socios individualmente considerados.
Para la constitucion de sociedades, la persona o personas que comparezcan cComo
socios fundadores, deberan hacerlo por si 0 en representacion de otro, debiendo en este
caso, acreditar tal calidad en la forma legal. Queda prohibida la comparecencia como

gestor de negocios.

134



Hill (2020) indica que la empresa tiene por lo general tres componentes, juridico,

econdmico y el que se desenvuelve dentro del campo de las organizaciones:

Elementos de la empresa

Hill (2020) indica que para la “creacion de una empresa supone tener que pensar
acerca de los instrumentos necesarios para que la actividad planeada pueda
desarrollarse”. Menciona que las teorias clasicas sobre la empresa hablan de la

existencia de tres elementos esenciales: La tierra, el trabajo y el capital

Clasificacion de empresa segun constitucion legal

El Cbédigo de Comercio respecto a las sociedades mercantiles menciona en el
articulo 10: “Son sociedades organizadas bajo forma mercantil, exclusivamente las
siguientes: La sociedad colectiva, la sociedad en comandita simple, la sociedad de
responsabilidad limitada, la sociedad andnima y la sociedad en comandita por acciones.”
mismas que cuentan con su propia estructura segun los articulos 59, 68, 78, 86 y 195

respectivamente.

Existen la empresa individual, la persona fisica que ejercita en nombre propio, por

si o por medio de representante, una actividad constitutiva de empresa. Hill (2020)

Clasificacion de las empresas por el tamafio

MINECO (2015) indica que segun el acuerdo Gubernativo 211-2015 de fecha 21
de septiembre de 2015. “el tamario de las empresas tendra como variables el numero de
trabajadores y las ventas anuales expresadas en salarios minimos de actividades no
agricolas”, siendo: Microempresa, pequefia empresa, mediana empresa y grande
empresa. Sefala también, que para el aflo 2015 se contaba con 372,779 empresas
registradas y activas por tamano, siendo la microempresa que tuvo 330,752 registradas
gue represento el 88.73%, la pequefia empresa registré 36,398 representando el 9.76%,
la mediana empresa registro 4,027 siendo el 1.08% y la grande empresa registré 1,602
siendo el 0.43%.
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Clasificacion de las empresas segun sector econdémico
Oficina Econdémica y Comercial de Espafia en Guatemala (2016) De acuerdo al
Informe econdmico y Comercial menciona que Guatemala se cuentan con tres sectores

econdémicos: Sector primario, secundario y terciario.

Clasificacion de las empresas segun la propiedad de capital

Hill (2020) describe que referente al capital que se aporta para la creacion de una
empresa: “Cuando el capital para la creacion de la empresa se aporta y estd en manos
privadas, estamos ante una empresa privada. Si todo o parte del capital empresarial es
propiedad del Estado, se dice que estamos ante una empresa publica. Empresas mixtas

son aquellas en las que el capital es en parte privado y en parte publico”.

Clasificacion de las empresas segun la cantidad de bienes o servicios
Hill (2020) existen dos tipos de empresas; monoproductoras, que se dedican a

producir un Unico bien o servicio. Multiproductoras: producen mas de un bien o servicio.

Clasificacion de las empresas segun el &mbito geogréfico

Se encuentran las empresas locales, desarrollan las actividades en un ambito
geografico inferior al nacional. Las empresas nacionales, ejercen la actividad en todo el
territorio de una nacion. Las empresas internacionales, el ambito geografico de la

actividad supera las fronteras nacionales. Hill (2020)

Clasificacion de las empresas segun el fin

Existen dos tipos, siendo la primera la empresa lucrativa segun El Cddigo de
Comercio en el articulo dos describe a los comerciantes quienes ejercen en nombre
propio y con fines de lucro cualesquiera actividades. Mientras que las no lucrativas Son
las que como el nombre lo indica, no persiguen fines de lucro. La finalidad de las
empresas no lucrativas es comunmente asistencial, educativa, cultural, intelectual, social

o0 recreativa sin fines utilitarios. Ochoa (2020)
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Empresas proveedoras de capacitacion y formacion profesional

Vecino (2007) indica que proveedor de capacitacion es una empresa 0 persona
gue tiene la especialidad y que aspira a ser tenido en cuenta por las calidades como un
firme candidato a contribuir en los procesos de formacion de la empresa, en este sentido
sera el modelo de capacitacion que desarrolla la empresa la que permitird que los temas
y propuestas sean tenidos en cuenta o no. La calidad de los proveedores de capacitacion,
entendida ésta no solamente como el profesionalismo y excelencia demostrado en la
ejecucion de las acciones de capacitacion, sino también en el compromiso adquirido
frente a las consecuencias de dichas acciones en términos de impacto, aprendizaje y

productividad.

Al momento de tomar decisiones sobre quienes tendran la responsabilidad de
desarrollar el programa de capacitacion se tienen, sin lugar a dudas, diversas
consideraciones acerca de la experiencia, reconocimiento y posicionamiento de las
empresas y personas que intervendran en los diferentes procesos definidos previamente
en el diagndstico de necesidades de capacitacion. El proveedor de capacitacion es, ante
todo, un aliado de la organizacion en la contribucion por alcanzar los propdésitos
estratégicos de la empresa, en este sentido las propuestas se dirigen a fortalecer las

competencias identificadas como factor de éxito en cada persona.

Por la clasificacion de empresas, existen empresas proveedoras de capacitacion
y formacion profesional que forman parte del sector terciario, como pequefas y medianas
empresas, con o sin fines de lucro, privadas, publicas y mixtas, individuales y sociedades

anénimas.
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MARCO TEORICO CONCEPTUAL

COMPETENCIAS TRANSVERSALES

Definicién de competencias laborales

Segun la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) define una competencia
como “La capacidad efectiva de llevar a cabo con éxito una actividad laboral plenamente
identificada” citado por Werther & Davis (2008).

Werther & Davis (2008) indica que “Las competencias estan integradas por
elementos determinados que se pueden resumir en los siguientes: saber, saber hacer,
saber ser y saber estar’. Menciona el autor que “para identificar las competencias es
necesario realizar un proceso de analisis cualitativo del trabajo, con la finalidad de definir
los conocimientos, habilidades y destrezas esenciales para desempefar con eficiencia

una funcioén laboral. Las competencias”.

Parafraseando a Intecap (2014) el concepto de competencias engloba, no solo las
capacidades que se requieren para una actividad profesional, sino también el
comportamiento de la persona para el pleno desempefio de la ocupacién. El autor define
competencias laborales como “el conjunto de actitudes, destrezas, habilidades y
conocimientos requeridos para ejecutar con calidad determinada, funciones productivas

en un ambiente de trabajo”.

Irigoin & Vargas (2002) describen que competencias “tiene que ver en este caso
con una combinacion integrada de conocimientos, habilidades y actitudes conducentes
a un desempefio adecuado y oportuno en diversos contextos”. Cuando se ponen en
practica las competencias en un ambito laboral, se conocen como competencias

laborales.

OIT en 1997 citada por Irigoin & Vargas (2002) define competencia: “Como la

construccion social de aprendizajes significativos y Utiles para el desempefio productivo
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en una situacion real de trabajo que se obtiene no solo a través de la instruccién, sino
también, en gran medida, mediante el aprendizaje por experiencia en situaciones

concretas de trabajo”

Alles (2007) menciona sobre las competencias, “se tiene o no” la competencia, es
igualmente cierto que las personas pueden trabajar sobre ellas para lograr algan grado
de mejora, una definicion de la autora indica que “competencia hace referencia a las
caracteristicas de personalidad, devenidas comportamientos, que generan un
desempeiio exitoso en un puesto de trabajo. Cada puesto de trabajo puede tener
diferentes caracteristicas en empresas y/o mercados diferentes”. indica que, si se queda
s6lo con eso, puede caerse en la subjetividad en medir el desempefio de la persona,
propone el desarrollo de la apertura de una conducta “competente” en los
comportamientos que se realizan, la accidn y compromiso, esto a la vez son los aspectos
motivacionales. Para tener competencias hace falta conocimientos, destrezas y ciertas

caracteristicas de personalidad.

Clasificacion de las competencias

La competencia incluye la aplicacion en el saber (conceptual), en el saber hacer
(procedimientos) y en el saber ser (conductas) definida sobre la accion laboral. Por esta
razon, las personas movilizan los conocimientos y la manera de hacer las cosas en
funcién del contexto en que se desarrollan. Intecap (2014).

Intecap (2014) clasifica las competencias de la siguiente manera:

e Basicas: Estan relacionadas con la aplicacion matematica, los procesos de
comunicacioén oral y escrita, la localizacién de la informacion y la adaptacion a
los diferentes contextos, tanto laborales, como de otra indole. Son las
competencias desarrolladas en la educacion formal, tales como: habilidad
numerica, comprension lectora, escritura y comunicacion oral, entre otras.

e Genéricas 0 transversales: Son comunes para diferentes funciones
productivas, areas, subareas o sectores; correspondientes al mismo nivel de
la ocupacion, de acuerdo con la complejidad, autonomia y variedad. Se
relacionan con la capacidad de trabajar en equipo, de administrar y planificar
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actividades. También se relacionan con la informacion, la productividad, la
calidad y la innovacion en el trabajo, la conservacion del ambiente, la seguridad
laboral, el cuidado personal, el uso de tecnologia basica y la atencién al cliente.
Especificas: Son las que se relacionan directamente con las funciones
laborales que realiza el trabajador, relacionadas con el uso de instalaciones,
equipo, mobiliario, maquinaria, ciencia, tecnologia y metodologia propia del

trabajo.

Descripcion de las Competencias trasversales

Intecap (2014) explica que el mercado laboral exige que las personas desarrollen

los conocimientos, habilidades, destrezas y experiencias dentro del &mbito en que se

desenvuelven, pero en la actualidad, la demanda exige que el desempefio se realice con

una actitud positiva.

‘Las competencias genéricas, también conocidas como transversales, son

comportamientos laborales, que apoyan el cumplimiento de funciones productivas

individualizadas, independientemente del tipo de organizacion para la cual se trabaje.”

Intecap (2014) Han sido clasificadas en diez campos (agrupaciones) en funcion de las

caracteristicas comunes, estos campos son.

Planificacidén: Agrupa las competencias que debe poseer el trabajador para
definir fines, resultados, objetivos e ideales, asi como, la seleccion de los
medios para lograr las bases de trabajo, recursos materiales, financieros y
humanos. Este campo se caracteriza por reunir las competencias que debe
poseer un trabajador para realizar el trabajo, previendo sistematicamente y
planeando las actividades con anticipacion.

Calidad: Competencias que permiten al trabajador cumplir con las funciones,
de acuerdo con el sistema establecido por la organizacidén: procesos,
procedimientos, instructivos de trabajo y estandares, de manera que las
funciones que realice, cumplan con las especificaciones organizacionales para

satisfacer los requisitos de los clientes internos y externos.
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Administracién de actividades: En este campo se agrupan las competencias
gue contribuyen a que el trabajador se desemperie en las funciones como una
persona que dirige, asume responsabilidad, hace propuestas concretas,
encuentra soluciones constructivas, reconoce debilidades y trabaja para
superarlas. Organiza actividades y alcanza objetivos por medio de hacer, a
través de otros. Toma decisiones y asume la responsabilidad de las mismas
sobre la base de un objetivo o plan establecido.

Administraciéon de la informacion: Competencias que debe tener el
trabajador para recibir, transformar y transmitir datos y generar informacion.
Estas competencias requieren que la persona posea la capacidad de analizar
de manera logica toda la informacion que fluye en la organizacién y, extraer de
la misma, aquellos datos que le son utiles. Implica también, determinar los
canales para trasladar informacion resultante; establecer los limites
conceptuales entre la informacion relevante y la que no es tan importante; tener
la capacidad de sintetizar y, en algunos niveles, la capacidad de redactar para
transformar datos en informacion coherente.

Trabajo en equipo: Los trabajadores convergen en objetivos comunes como
parte de un grupo que realiza tareas o funciones en un proceso determinado.
Mediante la formacion para la aplicacién de la mistica del trabajo en equipo,
se logran desarrollar actitudes de solidaridad, cooperacion y compafierismo,
ademas de actitudes democraticas, tan necesarias para aceptar las decisiones
tomadas por el grupo, aunque no necesariamente, reflejen el propio pensar o
sentir; o si las decisiones del grupo, afectan la realizacion del trabajo propio o
la cantidad de trabajo que le toca realizar en forma personal, teniendo claro el
objetivo ultimo que es cumplir la misién.

Servicio al cliente: Competencias que se caracterizan por dar relevancia a
los esfuerzos humanos encaminados a la colaboracion y cooperacion para el
servicio hacia todas las personas con las que se relacionan. Para abarcar
estas relaciones se considera la actitud de servicio al cliente, tanto interno,
como externo, que es a quien se ofrece el producto o el servicio de la

organizacion. En este campo se puede visualizar en forma directa la

141



personalidad del trabajador, que mantiene una actitud de servicio que emerge
desde el dominio interno y que siente satisfaccién por comunicarse y atender
a las personas.

Productividad: Competencias que un trabajador debe reunir para utilizar en
forma racional los recursos destinados para la generacion de productos
(bienes y servicios) con base en las metas establecidas. Asi mismo, busca
mejorar la relacion entre productos contra los insumos utilizados. Dentro de
este campo se agrupan todas las competencias mediante las cuales, el
trabajador trata de conseguir el maximo aprovechamiento de la maquinaria y
equipo para lograr la rentabilidad de la linea de produccion.

Innovacion: Consiste en aportar algo nuevo y aun desconocido en un
determinado contexto. Se pueden reconocer diferentes tipos de innovacion,
que si bien, la primera de ellas es la de mayor peso debido a los efectos
econdmicos que produce, las otras también tienen aportes tales como la
tecnoldgica, de producto, de proceso, para lo social, en métodos de gestion.
Uso de tecnologia: En este campo se involucran las competencias que debe
tener el trabajador para el uso de la tecnologia, mediante medios e
instrumentos de alto desempefio disponibles dentro de la organizacion,
Realizan desde una funcién sencilla, como presionar un botén, hasta el
dominio de competencias especificas para la operacion de equipos de alta
tecnologia, para lineas de produccion en serie, con el fin de aumentar la
calidad y productividad de los sistemas de produccion.

Conservacion del medio ambiente: Relne las competencias que debe
poseer el trabajador para no afectar, con la actuacion, el entorno laboral y
nacional, preservarlo en las condiciones de higiene éptimas requeridas para el
desarrollo sostenible. En cuanto a las competencias de seguridad laboral, todo
trabajador debe conocer cuales son los riesgos al sufrir dafios fisicos o
siquicos en el ambito de la actividad laboral y las normas que debe cumplir

para evitarlos.
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DESEMPENO LABORAL
Definicion

Chiavenato (2007) indica que el interés particular no esta en el desempefio en
general, sino, especificamente, en el desempefio en un puesto, o sea, en el
comportamiento de la persona que lo ocupa. Este desempefio es situacional. Varia de
una persona a otra y depende de innumerables factores condicionantes que influyen
mucho en él.

El valor de las recompensas y la percepcion de que éstas dependen del afan
personal determinan la magnitud del esfuerzo que el individuo esté dispuesto a hacer.
Es una relacion perfecta de costo beneficio. A la vez, el esfuerzo individual depende de
las habilidades y las capacidades de la persona y de la percepcion del papel que
desempeiiara. Asi, el desempefio en el puesto esta en funcidon de todas aquellas

variables que lo condicionan notoriamente.

Establecimiento de los criterios del desempefio (estandares)

Mondy (2010) menciona que los aspectos de desempefio de un individuo se
pueden establecer como criterios de evaluacion. “Los criterios mas comunes de
evaluacién son los rasgos de personalidad, los comportamientos, las competencias, el

logro de metas y el potencial de mejoramiento”.

e Actitudes y desemperio laboral: Robbins & Coulter (2010) define que “Las
actitudes son declaraciones evaluadoras, favorables o desfavorables, respecto
de objetos, personas o acontecimientos. Reflejan lo que siente un individuo en
relacion a algo”. Componentes de las actitudes: El componente cognoscitivo,
se refiere a las creencias, opiniones, conocimiento o informaciéon con que
cuenta una persona. El componente afectivo, es la parte emocional o
sentimental de una actitud. El componente de comportamiento Se refiere a una
intencion de comportarse de cierta forma hacia alguien o algo. Robbins &
Coulter (2010) indica que: “Los gerentes no tienen interés en todas y cada una
de las actitudes de un empleado. En particular les interesan las actitudes

relacionadas con el trabajo. Las tres mas conocidas son: primera, la
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satisfaccion laboral. Segunda, la participacion en el trabajo y el compromiso
organizacional. Tercera, el compromiso del empleado.”
Satisfaccion laboral: Se refiere a la actitud general de una persona hacia el
empleo. Cuando se hablan de las actitudes de los empleados, usualmente se
refieren a la satisfaccion laboral. Se encuentran las siguientes:

= Satisfaccion y ausentismo

= Satisfaccion y rotacion

» Satisfaccién laboral y satisfaccion del cliente

= Satisfaccion laboral y comportamiento organizacional,

= Satisfaccion laboral y mal comportamiento en el trabajo
Participacion en el trabajo: Es el grado en que un empleado se identifica con
el trabajo, participa activamente en él y considera que el desempefio laboral
es importante. Los empleados con un nivel alto de patrticipacion en el trabajo
se identifican y ocupan del tipo de trabajo que llevan a cabo. La actitud positiva
los lleva a contribuir a el trabajo de formas positivas. Se ha encontrado que los
altos niveles de participacion en el trabajo se relacionan con bajo ausentismo,
tasas de renuncia mas bajas y un mayor compromiso de los empleados con el
trabajo. Robbins & Coulter (2010).
Compromiso organizacional: Es el grado en que un empleado se identifica
con una organizacion en particular y las metas y deseos, a fin de mantener la
pertenencia a esa organizacion, identificarse con la organizacion empleadora,
la creencia general de los empleados de que la compafiia valora la contribucién
y se preocupa por el bienestar, muestran que el compromiso de la organizacion
hacia un empleado puede ser benéfico. Los niveles altos de apoyo
organizacional percibido llevan a un incremento en la satisfaccion laboral y a
una menor rotacion. Robbins & Coulter (2010)
Compromiso del empleado: Robbins & Coulter (2010) Los empleados
altamente comprometidos estan apasionados y profundamente conectados
con el trabajo. Los empleados no comprometidos “firman la salida” y no se
interesan. Llegan al trabajo, pero no tienen energia ni pasion por él. Las

compafiias con empleados altamente comprometidos tienen indices de
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retencién mas altos, lo que les ayuda a mantener los costos de reclutamiento
y capacitacion bajos. Ambos resultados: mejor desempefio y costos mas bajos,
contribuyen a un desempefio financiero superior.

e Actitudes y congruencia: Robbins & Coulter (2010) indica que las personas
buscan congruencia entre las actitudes y entre las actitudes y el
comportamiento. Esto significa que las personas intentan reconciliar diferentes
actitudes y alinear las actitudes y el comportamiento para asi parecer
racionales y consistentes. Cuando existe una inconsistencia, los individuos
hacen lo posible por volverla consistente y modifican las actitudes, alteran el

comportamiento, o racionalizan la inconsistencia.

Evaluacion de desempefio

Chiavenato (2009) define evaluacion del desempefo “Es una valoracion,
sistemética, de la actuaciébn de cada persona en funcion de las actividades que
desempeiia, las metas y los resultados que debe alcanzar, las competencias que ofrece
y el potencial de desarrollo. Es un proceso que sirve para juzgar o estimar el valor, la
excelencia y las competencias de una persona, pero, sobre todo, la aportacién que hace

al negocio de la organizacion.”

Sotomayor (2015) menciona que el objetivo esencial de la evaluacion del
desempeno: “Es determinar el grado en el cual la persona ha cumplido con eficiencia,

superado o rezagada la realizacion de las actividades que tiene encomendada.”

Motivos para evaluar el desempefio laboral

Dessler & Varela (2011) menciona que existen tres razones principales para
evaluar el desempefio de los subalternos. Primera, las evaluaciones brindan informacién
relevante sobre la cual el supervisor puede tomar decisiones. Segunda, la evaluaciéon
permite a jefe y subalterno desarrollar un plan para corregir cualesquiera deficiencias
gue la evaluacion llegue a descubrir, reforzar las cuestiones que el trabajador hace de

manera correcta. Tercera, sirven para un propaésito util en la planeacién profesional, al
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brindar la oportunidad de revisar los planes de carrera del empleado a la luz de las

fortalezas y debilidades exhibidas.

Chiavenato (2009) Toda persona necesita recibir realimentacion sobre el
desempefio para saber como ejerce el trabajo y para hacer las correcciones

correspondientes. Sin esta realimentacion las personas caminan a ciegas.

Las principales razones que explican el interés de las organizaciones por evaluar
el desempefio de los colaboradores son:

e Recompensas

¢ Realimentacion

e Relaciones

e Percepcion

e Potencial de desarrollo

e Asesoria

Tipo de evaluacién de desempefio en funcidén de quien larealiza

Chiavenato (2009) menciona los siguientes tipos de evaluaciéon desde el punto de
vista de quien la realiza: Autoevaluacion, evaluacién por jefe o superior, por jefe y
subordinado, por el equipo de trabajo, la evaluacién de 360° y la evaluacion hacia arriba
Proceso de la evaluacién de desempefio

Chiavenato (2009) indica que la evaluacion de desempefio cuenta con el siguiente
proceso:

¢ |dentificar objetivos especificos de la evaluacion del desempefio.

e Establecer expectativas de la persona que es el analisis del trabajo.

e Analizar el trabajo desempefiado.

e Evaluar el desempeiio.

e Discutir la evaluacion con el trabajador.

146



Evaluacion de desempefio como forma de realimentacién

Chiaventao (2009) describe que la evaluacion del desempefio como forma de
realimentacion para las personas, constituye un instrumento para realimentar
informacion, es decir, para proporcionar a las personas informacién y orientacion, para
la autoevaluacion, autodireccion y autocontrol. En este contexto, la evaluacion del

desempefio adquiere un sentido mas amplio y extenso con nuevos aspectos como:

e La competencia personal que implica la capacidad para aprender de las
personas y la creacion de conocimientos y habilidades nuevas y diferentes.

e La competencia tecnolégica que implica la capacidad para asimilar el
conocimiento de las diferentes técnicas que se necesitan para el desempefio
e incluye generalidad y multifuncionalidad.

e La competencia metodoldgica que implica la capacidad para tomar la iniciativa
e implantar medidas para resolver problemas en diversas situaciones. Es como
un espiritu emprendedor que resuelve espontdneamente los problemas.

e La competencia social que implica la capacidad para relacionarse con

personas o0 grupos, asi como para trabajar en equipo.
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Cronograma

Tabla 33
Cronograma de actividades del estudio

Ao 2021

Actividad a Realizar

Planteamiento del problema vy justificacion

Desarrollo de marco teérico

Desarrollo de instrumento para recopilacion

de informacion

Estimacién de poblacién y muestra, asi como

la asignacion de asesor

Aplicacién de instrumento

Tabulacién y andlisis de Resultados

Interpretacion y descripcion de resultados

Desarrollo de propuesta y conclusiones

Presupuesto

Tabla 34
Presupuesto para desarrollo de estudio
Descripcién de Actividades

Consumo de combustible Q.1,000.00
Pago asesoria Q.2,500.00
Servicio de internet Q.400.00
Hojas tamano carta, papel bond Q300.00
Empastado Q.200.00
Impresiones Q.400.00
Gastos varios e imprevistos Q.900.00

Total inversién de investigacion. Q 5,700.00
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Anexo II: INSTRUMENTOS

ENCUESTA PARA JEFES

Boleta No.

El siguiente cuestionario tiene como objetivo determinar la relacion de las competencias
transversales y el desempefio laboral de las personas que brindan los servicios de capacitacion
en la region para la empresa; esta informacion sera utilizada en el trabajo de tesis titulado:
“Competencias transversales y su relacion con el desempefio laboral”’, por lo que los datos
obtenidos seran utilizados de forma confidencial y con fines académicos.

1. ¢Considera que el personal que brinda servicios de formacion y/o capacitacion logra definir
competencias laborales?

- o o OO

Definitivamente si Probablemente si No estoy seguro Probatr)llgmente Def|n|t|r\1/§mente

2. ¢El personal que brinda servicios de formaciéon y/o capacitacion clasifica las competencias laborales
segun la empresa?

- o o O

Definitivamente si Probablemente si No estoy seguro Probatr)llgmente Def|n|t|r\1/§mente

3. ¢La planificacion de las actividades del personal que brinda servicios de formaciéon y/o capacitacion,
tiene una secuencia logica que permiten alcanzar los objetivos establecidos del area de trabajo o segun

especialidad?

3 o o oo

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

4. ¢ Las actividades que realiza personal que brinda servicios de formacion y/o capacitacién dentro de las
funciones es de calidad?

3 o o oo

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

5. ¢ El personal que brinda servicios de formacién y/o capacitacion realiza una gestion (administracion de
actividades) apropiada de las actividades que permiten alcanzar los objetivos establecidos segun area o

especialidad?

3 o o oo

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo
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6. ¢El personal que brinda servicios de formacion y/o capacitacién analiza de manera légica toda la
informacion que se maneja en la organizacion y puesto de trabajo a manera de utilizar la més relevante?

J o0 oo O

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

7. ¢ El personal que brinda servicios de formacion y/o capacitacién cuenta con la disposicion de compartir,
estimulando las acciones de dar, recibir informacion, experiencias, vivencias, actividades, sentimientos
(trabajo en equipo)?

J o oo o

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

8. ¢ El personal que brinda servicios de formacién y/o capacitacién posee interés de aportar capacidades,
cualidades y conocimientos en bien de la satisfaccion, tanto del cliente externo, como interno (servicio al
cliente)?

J o oo O

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo, ni En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

9. ¢ El personal que brinda servicios de formacion y/o capacitacion utiliza en forma racional los recursos
destinados para la generacién de productos o servicios con base en los objetivos y/o actividades
establecidas seguln area o especialidad?

J o oo O 2

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo, ni En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

10. ¢El personal que brinda servicios de formacién y/o capacitacion, genera nuevas ideas para el
mejoramiento de procesos, servicios y/o productos de acuerdo al &rea o especialidad?

J o0 oo O

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

11. ¢ El personal que brinda servicios de formacién y/o capacitacion utiliza apropiadamente la tecnologia
de la informacién y comunicacién propia de la empresa (uso de computadora, programas y plataformas)

en el desarrollo de las actividades de acuerdo al &rea o especialidad?

J o o O

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo
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12. ¢El personal que brinda servicios de formacién y/o capacitacion utiliza de manera adecuada los
aspectos de medidas de seguridad, manejo respecto a cuidados del medio ambiente, (higiene) de acuerdo
al area o especialidad?

3 o -J oo

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

13. Corresponde valorar cada una de las competencias transversales que considera tienen mayor
relevancia para el desarrollo competente de las actividades del personal que brinda servicios de formacién

ylo capacitacién. Segun la escala, valore cada una.

Competencia
transversal a
valorar

Definitivamente Probablemente No estoy Probablemente Definitivamente
Si Si seguro

Planificacion

Calidad

Administracién de
actividades

Administracion de
la informacion

Trabajo en equipo

Servicio al cleinte

Productividad

Innovacion

Uso de tecnologia

Conservacion del
medio ambiente

JUggiobibuuu
JUggio b
JUggiobibuuu
JU0gjo biUtuiu:
JU0gjo biUtuu:

14. ¢ Cémo califica el desempenio laboral del personal que brinda servicios de formacién y/o capacitacion?

) D

Excelente Muy bueno Aceptable Regular Malo

i
i
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15. ¢ Qué criterio de desempefio considera que toma mas valor en la empresa para el personal que brinda

servicios de formacidn y/o capacitacion.

Potencial de
mejoramiento

Competencias
(especificas segun Logro de metas
especialidad)

Personalidad
(actitudes, conductas)

]

Otros, especifique

16. ¢ Qué tipo de actitudes en relacién al desempefio laboral considera que tiene el personal que brinda
servicios de formacion y/o capacitacion, puede elegir varias opciones?

- O o O O

Satisfaccion Participacion en el Compromiso Compromiso del Actitudes y
laboral trabajo organizacional empleado congruencia

17. ¢En la empresa, aplican evaluaciones de desemperio al personal que brinda servicios de formacién

y/o capacitacion?
CJ CJ

Si No

18. ¢Si la respuesta de la interrogante anterior es afirmativa, indique ¢qué tipos de evaluaciones de
desempenio realizan? puede elegir varias opciones

] ] ] ]

Jefe y colaborador

Autoevaluacion El jefe evalla al colaborador juntos El equipo de trabajo
Evaluacion de 360° Colaborador evalta al jefe Otros especifiquen

19. ¢ Cual es el motivo para evaluar el desempefio laboral del personal que brinda servicios de formacion
y/o capacitacion? puede elegir varias opciones.

] ] ]

Recompensa Realimentacion (me'oraﬁglsagg)nnﬁ)ss e le
(premios o castigo) (puntos fuertes y/o débiles) ! q
rodean)
Percepcion Asesoria

Potencial de desarrollo

(saber lo que las personas en
(plan de carrera, ascenso)

derredor piensan de del personal)

(para aconsejar y orientar a los
colaboradores)

20. ¢ Considero que el proceso de evaluacién de desempefio al personal que brinda servicios de formacion
y/o capacitacién de la empresa es funcional?

J o oo O 2

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo
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21. ¢ Considera que las competencias transversales o genéricas tienen una relacion con el desempefio
laboral del personal que brinda servicios de formacién y/o capacitacion?

- o o OO

Probablemente Definitivamente

Definitivamente si Probablemente si No estoy seguro no no
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USAC ENCUESTA PARA COLABORADOR

RICENTENARIA
emain

Boleta No.

El siguiente cuestionario tiene como objetivo determinar la relacion de las competencias
transversales y el desempefio laboral de las personas que brindan los servicios de capacitacion
en la region para la empresa; esta informacion sera utilizada en el trabajo de tesis titulado:
“Competencias transversales y su relacion con el desempeno laboral”’, por lo que los datos
obtenidos seran utilizados de forma confidencial y con fines académicos.

1. ¢ Tiene conocimiento sobre la definicion de competencias laborales?

- o o O .

Probablemente Definitivamente

Definitivamente si Probablemente si No estoy seguro no no

2. ¢identifica la clasificacion de las competencias laborales segin la empresa?

J o o 4o o

Probablemente Definitivamente

Definitivamente si Probablemente si No estoy seguro no no

3. ¢La planificacion de las actividades tienen una secuencia légica que permiten alcanzar los objetivos
establecidos del area de trabajo o segun especialidad que posee?

J o o 4o o

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

4. ¢ Las actividades que realiza dentro de las funciones que le competen son de calidad?

- o o oo .

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

5. ¢Realiza una gestién (manejo adecuado) apropiada de las actividades que permiten alcanzar los
objetivos establecidos segln area o especialidad?

J o o 4o o

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo
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6. ¢ Analiza de manera légica toda la informacién que se maneja en la organizacion y puesto de trabajo a
manera de utilizar la més relevante?

J o0 o 4o o

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

7. ¢Cuenta con la disposicion de compartir, estimulando las acciones de dar, recibir informacion,
experiencias, vivencias, actividades, sentimientos y otros intercambios?

- o o oo .

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

8. ¢ Posee interés de aportar las capacidades, cualidades y conocimientos en bien de la satisfaccién, tanto
del cliente externo, como interno?

J o o 4o o

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

9. ¢ Utiliza en forma racional los recursos destinados para la generacion de productos o servicios con base
en los objetivos y/o actividades establecidas segun area o especialidad?

J o o 4o o

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

10. ¢ Genera nuevas ideas para el mejoramiento de procesos, servicios y/o productos de acuerdo al area
0 especialidad?

- o o oo .

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

11. ¢ Utiliza apropiadamente la tecnologia de la informacién y comunicacién propia de la empresa (uso de
computadora, programas y plataformas) en el desarrollo de las actividades de acuerdo al area o
especialidad?

J o o 4o o

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

12. ¢ Utiliza de manera adecuada los aspectos de medidas de seguridad, manejo respecto a cuidados del
medio ambiente, (higiene) de acuerdo a su area o especialidad?

- o o o .

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo
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13. ¢Corresponde valorar cada una de las competencias transversales que considere tienen mayor
relevancia para el desarrollo competente de las actividades en los servicios de formacion y/o capacitacion
gue realiza? Segln la escala, valore cada una.

. I No -
Competencia Definitivamente Probablemente esto Probablemente Definitivamente
transversla a valorar Si Si y no

seguro
Planificacion [ ] [ ]
Calidad L) L]

Administracién de
actividades

Administracion de la
informacion

Trabajo en equipo

Servicio al cleinte

Productividad

Innovacion

Uso de tecnologia

Conservacion del
medio ambiente

JUugubUuuU
JUugubUuuU
JU0guuugu b

14. ; Coémo califica el desempefio laboral que brinda en los servicios de formacion y/o capacitacion?

] J  J

Excelente Muy bueno Aceptable Regular Malo

i
i

15. ¢ Qué criterio de desempefio considera que toma mas valor en la empresa para el personal que brinda
servicios de formacion y/o capacitacion?

] ] ] ]

Competencias
(especificas segun Logro de metas
especialidad)

Potencial de
mejoramiento

Personalidad
(actitudes, conductas)

)

Otros, especifique
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16. ¢ Qué tipo de actitudes en relacién al desempefio laboral considera que tiene respecto a los servicios
de formacién y/o capacitacion que brinda? puede elegir varias opciones?

D N e B e B

Satisfaccion Participacion en el Compromiso Compromiso del Actitudes y
laboral trabajo organizacional empleado congruencia

17. ¢En la empresa, aplican evaluaciones de desempefio respecto a los servicios de formacién y/o

capacitacién que brinda?

Si No

18. ¢Si la respuesta de la interrogante anterior es afirmativa, indique ¢qué tipos de evaluaciones de
desempeinio realizan? puede elegir varias opciones

CJ CJ CJ

Jefe y colaborador

Autoevaluacién El jefe evalla al colaborador juntos El equipo de trabajo
Evaluacion de 360° Colaborador evalta al jefe Otros especifique

19. ¢Cuél es el motivo para evaluar el desempefio laboral respecto a los servicios de formacion y/o

capacitacion? puede elegir varias opciones

. L Relaciones
Recompensa Realimentacion (mejorarlas con los que le
(premios o castigo) (puntos fuertes y/o débiles)

rodean)

Percepcion Asesoria
(saber lo que las personas en Potencial de desarrollo (para aconsejar y orientar a los
derredor piensan de del (plan de carrera, ascenso) jary
personal) colaboradores)

20. ¢ Considero que el proceso de evaluacion de desempefio al personal que brinda servicios de formacion
y/o capacitacion de la empresa es funcional?

- o oo oo .

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

21. ¢Considera que las competencias transversales o genéricas tienen una relacién con su desempefio
laboral de acuerdo a los servicios de formacion y/o capacitacién que brinda?

J o o 4o o

Probablemente Definitivamente

Definitivamente si Probablemente si No estoy seguro no no
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Anexo Il: Matriz de operacionalizacién de variables.

Variable

Dimensién

Indicadores

indice

Preguntas

Sujetos

2.
Competencias

Transversales

2.1 Definicion de
competencia

laboral

¢,Considera que el

personal que brinda
servicios de formacion y/o
capacitacion logra definir

competencias laborales?

Jefe y
Colaborador

2.2 Clasificacion
de las

competencias

a. Basicas
b. transversales

c. especificas

¢El personal que brinda
servicios de formacién y/o
capacitacion clasifica las
competencias laborales

segun la empresa?

Jefe y
Colaborador

2.3
Competencias

Transversales

¢, Corresponde valorar cada

una de las competencias

transversales que
considera tienen mayor
relevancia para el

desarrollo competente de
las actividades del
personal que brinda

servicios de formacién y/o

Jefe y
Colaborador
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capacitacion Segun la

escala, valore cada una.

23.1

Planificacion.

¢La planificacion de las
actividades del personal
que brinda servicios de
formacién y/o capacitacion,
tiene una secuencia logica
gue permiten alcanzar los
objetivos establecidos del
area de trabajo o segun

especialidad?

Jefe y

Colaborador

2.3.2 Calidad

¢cLas  actividades que
realiza personal que brinda
servicios de formacién y/o
capacitaciéon dentro de las

funciones es de calidad?

Jefe y

Colaborador

2.3.3
Administracion

de actividades

¢El personal que brinda
servicios de formacién y/o
capacitaciéon realiza una
gestion (administracion de
actividades) apropiada de

las actividades que

Jefe y

Colaborador

159




permiten  alcanzar los
objetivos establecidos

segun area o especialidad?

234
Administracion

de la informacion

¢El personal que brinda
servicios de formacion y/o
capacitacion analiza de
manera légica toda la
informacién que se maneja
en la organizacién y puesto
de trabajo a manera de

utilizar la mas relevante?

Jefe y
Colaborador

2.3.5 Trabajo en

equipo

¢El personal que brinda
servicios de formacién y/o
capacitacién cuenta con la
disposicion de compartir,
estimulando las acciones
de dar, recibir informacion,
experiencias,  vivencias,
actividades, sentimientos

(trabajo en equipo)?

Jefe y
Colaborador

2.3.6 Servicio al

cliente

¢El personal que brinda

servicios de formacién y/o

Jefe y

Colaborador
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capacitacion posee interés
de aportar capacidades,
cualidades y
conocimientos en bien de
la satisfaccion, tanto del
cliente  externo, como

interno (servicio al cliente)?

2.3.7
Productividad

¢El personal que brinda
servicios de formacién y/o
capacitacion utiliza en
forma racional los recursos
destinados para la
generacion de productos o
servicios con base en los
objetivos y/o actividades
establecidas segun area o
especialidad?

Jefe

y

Colaborador

2.3.8 Innovacion

¢El personal que brinda
servicios de formacién y/o
capacitacion, genera
nuevas ideas para el

mejoramiento de procesos,

Jefe

y

Colaborador
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servicios y/o productos de
acuerdo al area o

especialidad?

239 Uso de

tecnologia

¢El personal que brinda

servicios de formacion y/o

capacitacion utiliza
apropiadamente la
tecnologia de la
informacion y

comunicacion propia de la
empresa (uso de
computadora, programas y
plataformas) en el
desarrollo de las
actividades de acuerdo al

area o especialidad?

Jefe y

Colaborador

2.3.10
Conservacion del

medio ambiente

¢El personal que brinda
servicios de formacién y/o
capacitacion utiliza de
manera adecuada los
aspectos de medidas de

seguridad, manejo

Jefe y
Colaborador
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respecto a cuidados del
medio ambiente, (higiene)
de acuerdo a su area o

especialidad?

3. Desempeiio

Laboral

3.1 Definicion de
desempeiio

laboral

¢,Coémo califica el
desempeiio laboral del
personal que brinda
servicios de formacién y/o

capacitacion?

¢,Considera que las
competencias

transversales o genéricas
tienen una relacion con el
desempeiio laboral del
personal que brinda
servicios de formacién y/o

capacitacion?

Jefe y
Colaborador
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3.2
Establecimiento
de
del

(estandares)

los criterios

desempefio

3.2.1 Rasgos de
personalidad
3.2.2
Competencias
3.2.3 Logro de
las metas

3.2.3

de mejoramiento

Potencial

¢ Qué criterio de
desempeiio considera que
toma mas valor en su
empresa para el personal
que brinda servicios de
formacion ylo

capacitacion?

Jefe y
Colaborador

3.3 Actitudes y
Desempefio

Laboral

3.3.1
Satisfaccion

Laboral

a. Satisfaccion y
productividad
b. Satisfaccion y
ausentismo

c. Satisfaccion y

rotacion

d. Satisfaccion
laboral y
satisfaccion del
cliente

e. Satisfaccion
laboral y

comportamiento

organizacional

¢, Qué tipo de actitudes en
relacion al desempefio
laboral considera que tiene
el personal que brinda
servicios de formacién y/o
capacitacion puede elegir

varias opciones?

Jefe y
Colaborador
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f. Satisfaccion
laboral 'y mal
comportamiento

en el trabajo

3.3.2
Participacion en

el trabajo

3.3.3
Compromiso

organizacional

3.34
Compromiso del
empleado

3.3.5 Actitudes y

congruencia

3.4 Evaluacion

de Desempefio

¢En la empresa, aplican
de

personal

evaluaciones
desempeiio al

gue brinda servicios de

Jefe y

Colaborador
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formacién y/o

capacitacion?

34.1 Motivos

para evaluar el

a. Recompensas
b. Realimentacion.

c. Relaciones

¢Cuél es el motivo para
evaluar el desempefio

laboral del personal que

Jefe y

. d. Percepcion: brinda servicios de
desempeiio ) . Colaborador
e. Potencial de | formacion ylo
laboral: L _
desarrollo capacitacion? puede elegir
f. Asesoria varias opciones
a. Autoevaluacion
b. Jefe o superior
3.42 Tipo de]|c. Jefe y ) .
. . ¢ Qué tipos de
evaluacion de | subordinado _
. _ evaluaciones de
desempeiio de |d. El equipo de . ) Jefe y
_ desempeiio realizan?
acuerdo en | trabajo: _ . Colaborador
» _ » puede elegir varias
funcion de quien | e. La evaluacion de .
opciones

la realiza

360°
f. La evaluacion

hacia arriba
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3.4.3 Proceso
de la evaluacioén

desempeiio

¢,Considero que el proceso
de evaluacion de
desempeiio al personal
que brinda servicios de
formacién y/o capacitacion
de la empresa es

funcional?

Jefe y
Colaborador
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