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INTRODUCCION

REVAL S.A. es una empresa de servicios integrados de Recaudo que se ocupa en atender las
necesidades de las entidades financieras en relacion al recaudo de efectivo, atencion al publico,
administracion de puntos de cobro, transporte y consignacion de dineros de sus clientes. Se ha
convertido en una excelente solucidn operativa para las empresas del sector financiero, publico y
privado, con soluciones integrales, a la medida y flexibles, respondiendo rapidamente a las

necesidades del mercado. Promueve la proteccion del medio ambiente con diferentes programas.

En la cadena de valor de la empresa, Gestion Humana se encuentra ubicada en los primeros
escalones dandole la importancia a este proceso, de esta manera podemos evidenciar que la
empresa tiene esta area bien estructurada puesto que tiene definido administracién del personal,

formacion y desarrollo, bienestar y salud ocupacional, como coordinaciones propias.

Este proyecto de investigacién se direcciona en la busqueda de mejores practicas en la
Capacitacion y Evaluacion de Desempefio con énfasis en Gestion del Conocimiento en la
Empresa REVAL S.A, quien se especializa en disefiar e implementar soluciones tercerizadas, con
énfasis en el sector financiero y de servicios como lo es en el centro de pagos y recaudo, la
investigacion se enfoca en hallar las falencias que podamos encontrar en el proceso que la empresa
realiza en el momento de capacitar y evaluar a su personal, porque a pesar de contar con un
programa sélido y estructurado, se han evidenciado errores en la ejecucién de la funciones,
mediante el desarrollo de esta investigacion sugeriremos correctivos para mejorar y bienestar de

los procesos al igual que clima laboral dentro de esta organizacion.
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CAPITULO 1. EL PROBLEMA

En este capitulo se aborda el tema de evaluacion del desempefio y capacitacion bajo la gestion
de conocimiento, siendo este un proceso de caracter estratégico que aplicado de manera
organizada, el personal de las empresas desarrolla conocimientos y habilidades relativas al
trabajo, modificando las actitudes frente al ambiente laboral y actitudes frente a los aspectos de la
organizacion, habilitando la oportunidad de crecimiento y condiciones de efectiva participacion a
todos los miembros de la organizacion, por una parte los objetivos organizacionales y por otro los

objetivos individuales.

Este proyecto de investigacion se direcciona en la busqueda de mejores practicas en la
Capacitacion y Evaluacion de Desempefio con énfasis en Gestion del Conocimiento en la
Empresa REVAL S.A, especializada en disefiar e implementar soluciones tercerizadas, con
énfasis en el sector financiero y de servicios como lo es en el Centro de Recaudos y Pagos, en el
area de caja puesto que no se cumple con las expectativas propuestas. Identificar las falencias que
pueda presentar en el proceso que esta empresa realiza en el momento de capacitar y evaluar a su
personal, porque a pesar de contar con un programa solido y estructurado han manifestado errores
en la ejecucion de la funciones de los cajeros que evidencia falta de retroalimentacion y
actualizacion de normas y controles para el cargo, mediante el desarrollo de este proyecto se
pretendio evidenciar al igual que sugerir correctivos para mejorar y velar por el bienestar y el clima

laboral dentro de esta organizacion.



1.1. Antecedentes del Problema

Hoy dia las exigencias del mercado y la competencia exige empresas con alta calidad en sus
procesos, siendo uno de los mas importantes la Gestion Humana, pues es esta quien hace que los
objetivos y metas de la empresa sean alcanzados. Dentro del area de talento humano de desarrolla
e implementa la gestion del desempefio (Evaluacion del desempefio y capacitacion), herramientas

claves para optimizar el desempefio de los empleados.

Es clave resaltar que estos procesos en muchas empresas no se desarrollan de manera adecuada,
pues las herramientas empleadas como los formatos que permiten evaluar por medio de items el
desempefio del empleado son sistematizadas, rigidas que se emplean mas como auditorias pero

que en realidad no se hace bajo una dptica de mejora.

También la preocupacién se centra en la formacion de los empleados, porque aunque se realiza
la deteccion de necesidades formativas, la capacitacion se centra mas en el momento de entrada a
la empresa, sobre temas puntuales del area de trabajo o por cambios o evoluciones de herramientas

empleadas.

REVAL S. A es una compafiia con presencia en Colombia y América latina, cuya actividad
economica es prestar servicios integrados de recaudo de efectivo, donde las funciones estan
encaminadas a la atencion al publico, administracion de puntos de cobro, transporte y consignacion
de dineros a sus clientes. Esta empresa se dedica al servicio de centro de recaudos y pagos que

tiene un proceso establecido de Seleccidn y capacitacion para los funcionarios nuevos y antiguos

10



que inicia por capacitar a los funcionarios nuevos en cual entran en una etapa llamada "induccion”
donde el tutor o formador es el encargado de direccionarle los conocimientos de acuerdo al cargo
y las funciones del mismo, esta induccidn es parte tedrica y parte practica, en ambas circunstancias
estan acompafiados del tutor, este periodo dura dos semanas. Después del proceso de induccién el
funcionario nuevo entra en una etapa de prueba donde sin compafiia cumple con las funciones
encargadas, el tutor esta pendiente del proceso pero ya en la distancia. Al finalizar el periodo de
prueba se realiza una certificacion evaluada por el jefe directo realizando una exposicion del
desempefio durante este periodo, esta certificacion se sustenta con un formato Unico, disefiado por
la empresa. Después de laborado un afio la empresa desarrolla una evaluacion del desempefio
sustentada por un formato disefiado por la empresa, este formato diligenciado es archivado en el

folder del empleado sin més tramite ni retroalimentacion.

De acuerdo a lo manifestado, existen varios puntos de partida para generar una propuesta,
realmente no se realiza una retroalimentacion a los empleados después de realizada la evaluacién
de desempefio, también es claro que la capacitacion se hace de acuerdo a las necesidades
encontradas pero en el momento en que se presentan, por lo cual no se implementa un modelo que
permita capacitar para prevenir, es decir un modelo donde el empleado pueda aumentar su

conocimiento tacito, lo exteriorice y se logre un conocimiento explicito para toda la compafiia.

1.2. Planteamiento del problema

¢ Como estructurar una propuesta que mejore adecuadamente los procesos de Talento Humano,

evaluacion de desempefio y capacitacion del personal aplicando la Gestion del Conocimiento para
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elevar los niveles de desarrollo humano y productivo del personal del area de caja de la empresa

REVAL S.A?

1.3 Objetivos

OBJETIVO GENERAL

Fortalecer el modelo institucional de capacitacion y evaluacion del desempefio, orientado a

incrementar los niveles de productividad y desarrollo humano del personal de la empresa.

OBJETIVO ESPECIFICOS

= Estructurar el proceso de capacitacion de acuerdo a las necesidades encontradas en la
empresa REVAL S.A.

= Realizar seguimiento a los programas de capacitacion y evaluacién de desempefio.

= Proponer acciones correctivas inmediatas en la falencias del programa

1.4 Justificacion de la Investigacion

El &rea de Talento Humano dentro de una Empresa abarca un campo muy extenso e importante
porque esta relacionado con el bienestar de los trabajadores y el clima laboral en el que pueden
desarrollar su labor diaria, para que una persona se sienta motivada y comprometida con su
empresa se debe iniciar un proceso desde el mismo momento que se hace su ingreso con una

capacitacion pertinente y &gil que en forma préactica le brinde al personal conocimientos
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referentes a la cultura empresarial, funcionamiento general, reglamentos, funcionesy mas

especificamente todo lo relacionado al desempefio en el cargo para el cual fue contratado.

Es vital que el area de Talento Humano brinde la oportunidad al empleado de conocer todos
estos aspectos mediante un buen proceso de induccién y capacitacion no solo al ingreso sino
realizar refuerzos periddicos segun las necesidades particulares, para que en el momento de llevar
a cabo La Evaluacién de Desempefio se minimice la probabilidad de sanciones o correctivos por
bajo desempefio, dicha evaluacion de desempefio se hace para corregir falencias y reforzar
aspectos en los cuales el funcionamiento no sea el 6ptimo y no se estén cumpliendo los objetivos
de cada cargo, pero también para destacar a aquellas personas que se distinguen por la calidad de

su trabajo y el cumplimiento de sus funciones.

Lo que busca este proyecto es mejorar los procesos de evaluacion del desempefio y capacitacion
para los empleados de la compafiia REVAL, para que estos asuman compromisos, cumplan las
metas, optimicen resultados, que los conocimientos y experiencia sea multiplicados y logren un
excelente trabajo en equipo; de igual manera para que la empresa desarrolle eficiencia en los
colaboradores, evite rotacion innecesaria, prevenga sorpresas en la evaluacion de desempefio y

reduzca conflictos internos.

Claramente el resultado de este proyecto resulta Util para toda la compafiia en especial para el area
de Caja, que es donde se hallan falencias y también para el departamento de talento Humano
porque mejorara notablemente su estructura empleando los nuevos métodos propuestos para este

proyecto.
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CAPITULO 2: REVISION DE LITERATURA

2.1 Marco Tedrico

Conceptos de Evaluacion de Desempefio

La historia ha mostrado que no todos los procesos de evaluacién tienen las mismas
caracteristicas y los modelos que se utilizan varian y van desde los formatos pre disefiados hasta
las hojas en blanco donde cada uno de los evaluados interpreta los nuevos desafios que debe
afrontar para incrementar de modo significativo su desempefio. Es preciso encontrar entonces
un modelo propio para la empresa que conserve los factores de calidad, confidencialidad y
veracidad, de tal manera que se aborden aspectos que puedan ser intervenidos por
la administracién y que se conserven niveles de objetividad que permitan dar un alcance superior

a la mera opinion. (Cedano Avila, O, 2011)
¢Que es el Coaching?

“El coaching consiste en una relacion del coach que facilita al coacheé llegar a un estado de
conciencia donde pueda activar su potencial y habilidades logrando resultados extraordinarios en
la vida, profesion, empresa o negocios; llevandolo a un estado de conciencia, mejorando o

cambiando el comportamiento deseado. (International Coach Federacion).

Un coach no necesariamente tendra que ser un experto en el tema o tener una experiencia en la

actividad en la que se trabajara, ya que lo que se busca en estimular la conciencia. Con esto no se

quiere decir que no se puedan hacer aportaciones pero uno de los errores de los coach principiantes
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es que sueles utilizarlas en exceso y pueden cruzar la linea entre ser un guia y dar instrucciones.

(Whitmore J. 2011)

La Evaluacion de Desempefio se contempla por las empresas como un medio muy eficaz para
impulsar o catapultar el desarrollo continuo de las personas en una organizacion. No puede
restringirse al simple juicio superficial y unilateral del jefe respecto al comportamiento funcional
del subordinado; es necesario descender mas profundamente, localizar las causas y establecer
perspectivas de comun acuerdo con el evaluado, saber por qué y como deben hacerse los cambios.
Como todo proceso de aprendizaje, ha de hacerse un andlisis de la experiencia, que conduzca a
generalizar una serie de conclusiones para aplicar en el futuro. La ED es, junto con las ocasiones
espontaneas cotidianas de aprendizaje y coaching, un &mbito perfecto para que tenga lugar, sino
una sesion de feedback o coaching propiamente dicha, si por lo menos un eficaz ejercicio de
planificacion del aprendizaje. Esta parte de la ED es tan importante que, para destacarla, muchas
organizaciones llaman a sus sistemas con denominaciones del tipo “gestion del rendimiento y del
desarrollo” (performance management and development). En cualquier caso, suele formar parte
inseparable de los sistemas de ED en todas las organizaciones. El mensaje es claro, se revisa el
pasado no con un animo evaluativo, de juicio final, sino para aprender del pasado y mejorar la

eficacia en el futuro. (Corral, F. 2007)

Por estas razones, la parte dedicada a la planificacion del desarrollo suele tener su espacio propio
en la secuencia de la ED, normalmente hacia el final. Puede abordarse segun el alcance temporal

en forma de:
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e Plan de desarrollo individual: suele seguir a la definicion de los objetivos para el trabajo a
realizar en el periodo evaluativo siguiente. Un afio normalmente. Es decir, se quiere
desarrollar habilidades y conocimientos para mejorar el desempefio en el trabajo actual, y
contiene las areas identificadas de desarrollo personal, los objetivos de mejora, las acciones
especificas de desarrollo y formacion, y por supuesto las fechas o compromisos.

e Evaluacion de potencial de carrera profesional: suele contener apreciaciones por parte del
jefe y por el empleado mismo acerca de lo que puede dar de si un empleado en términos
de carrera profesional, puestos o responsabilidades que podria asumir en el futuro, de
especialista o generalista, definiendo aproximadamente el plazo (en un afio, tres afios, etc.),

disponibilidad para viajes, desplazamientos o asignaciones internacionales, etc.

Naturalmente, la informacion recogida en este proceso, si puede consolidarse a nivel de unidad
organizativa o de Compafiia, es enormemente Gtil para “alimentar” los procesos de identificacion
de potencial, planificacion cualitativa de recursos humanos, planes de formacion, promocién, y

sucesion en posiciones claves. (Corral F. 2007)

La evaluacion del desempefio laboral y su importancia en las organizaciones

Dentro de lo que identificamos hoy como Gestidn de recursos humanos o gestion del Capital
Humano, uno de los componentes fundamentales es la evaluacion del desempefio, esto debido a
que las organizaciones estan obligadas a ser mas eficaces y eficientes, tener mejores estrategias de

negocio y hacer mas con menos con el fin de seguir siendo competitivos en el mercado.
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La evaluacion del desempefio es un proceso que debe integrar en si los siguientes elementos:
Mision, Vision y objetivos estratégicos, cultura organizacional, competencias laborales de los
cargos, la formacién y desarrollo del capital humano en funcién de la mejora permanente de su
desempefio integral. (Sdnchez Moreno, Y. 2014)

Aunque los profesionales de Recursos Humanos entienden claramente la importancia de la
gestion éptima del rendimiento de los trabajadores, a menudo se enfrentan a obstaculos internos,
pues generalmente hay resistencia a este proceso tanto por los que evalian como por los evaluados,
estos ultimos tal vez por miedo a recibir sugerencias de la forma como esté realizando su trabajo
o0 por la poca imparcialidad que perciben de sus evaluadores, generando asi un ambiente de alta
tension ya que en gran medida de esto depende su permanencia en la organizacion. Pero esto se
puede cambiar, las empresas con vision de futuro estdn tomando medidas para abordar con éxito
esta percepcion negativa de la evaluacion del desempefio y estan colocando en préctica soluciones
innovadoras que garantizan evaluaciones reales que aporten a la mejora del rendimiento. Es muy
usual que en estas empresas antes de hacer la evaluacion se tome en cuenta todo el historial de
seguimiento y retroalimentacion al que fue sujeto el empleado en el periodo evaluado, no se
centran solo en el diligenciamiento de un formulario ya que esto puede conducir a malos
entendidos y a desmejorar la apreciacion de los beneficios de una evaluacion del desempefio por

parte de los trabajadores. (Sanchez Moreno, Y. 2014)

Un proceso eficaz de evaluacion del desempefio permite a los gerentes evaluar y medir el
rendimiento individual y documentarlo, alinear las labores del dia a dia de los empleados con los
objetivos estratégicos del negocio, determinar si las expectativas de desempefio laboral fueron

satisfactorias, apoyar las decisiones de planificacion del recurso humano y planes de carrera,
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identificar las fortalezas y debilidades en los desempefios para disefiar programas de capacitacion

y medir la relacion directa entre el desempefio y la productividad. (Sanchez Moreno, Y. 2014)

Por otra parte hay resaltar que los métodos utilizados para medir el desempefio de los
trabajadores y el entrenamiento que tengan los evaluadores también aporta positivamente a la
satisfaccion laboral, la retencion del personal y a la lealtad de los colaboradores para con la
empresa. Es importante que durante este proceso se tenga en cuenta la entrega de
retroalimentacion oportuna al evaluado, que se le comunique de forma clara y asertiva las
expectativas de desempefio laboral, proporcionarle oportunidades de aprendizaje y desarrollo
adecuadas y hacer un reconocimiento y entregar incentivos a los que obtuvieron las calificaciones
mas altas, asi hay una motivacion para mejorar cada dia. . (Sanchez Moreno, Y. 2014) Tomado de

Gerencie.com

En cuanto a la realizacion de un proceso de medicion del desempefio poco estructurado puede
inducir a la desconfianza, menor compromiso y productividad porque si los trabajadores con mejor
nivel laboral no ven la diferenciacién entre las calificaciones obtenidas, los incentivos y

beneficios, ocasionara en ellos desmotivacién y por ende afectara su rendimiento.

La razon principal para que los procesos evaluacion del desempefio existan en una empresa es
porque ayudan a reforzar el vinculo entre los objetivos estratégicos del negocio y el dia a
dia. Cuando se establecen metas (incluyendo lineas de tiempo o plazos), combinado con un método
para medir el progreso e identificar los obstaculos, contribuye al éxito y los resultados finales. El

seguimiento regularmente del cumplimiento de los indicadores y objetivos de desempefio también
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ofrece la oportunidad de reconocer y recompensar a los empleados por su rendimiento y esfuerzo
excepcional, contribuyendo a la satisfaccion en el trabajo y a la productividad. Los empleados
quieren sentirse exitoso, para hacer bien su trabajo y sentir que estan haciendo una contribucion
valiosa. Con el fin de asegurar que esto suceda, los empleados necesitan una comprension clara de
los objetivos individuales y como encajan con los organizacionales. Los empleadores deben tener
muy presente que la evaluacion del desempefio debe convertirse en sus empresas en un instrumento
de vital importancia en manos de los profesionales en recursos humanos en funcion de la mejora
continua del desempefio del trabajador y de la organizacion en general. Asi como, debe contribuir
necesariamente a la mejora del clima organizacional. (S&nchez Moreno, Y. 2014) Tomado de

Gerencie.com

Concepto de capacitacion

La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales de una
empresa U organizacion y orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y
actitudes del colaborador. Esta actividad debe ofrecer a la organizacién un personal debidamente
adiestrado, capacitado y desarrollado para que desemperie bien  sus funciones y pueda descubrir

las reales necesidades empresariales.

La capacitacion esta encaminada hacia el perfeccionamiento técnico del trabajador para que éste
se desempefie eficientemente en las funciones que le han sido asignadas, produciendo resultados
de calidad, brindando excelentes servicios a sus clientes, previniendo y solucionando

anticipadamente problemas potenciales dentro de la organizacion. A través de la capacitacion se
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logra que el perfil del trabajador se adecue al perfil de conocimientos, habilidades y actitudes
requerido para el puesto de trabajo. La capacitacion consiste en una actividad planeada y
basada en necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio
en los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador. Esta actividad debe ofrecer a la
organizacion un personal debidamente adiestrado, capacitado y desarrollado para que desempefie
bien sus funciones y pueda descubrir las reales necesidades empresariales. (Siliceo, A. 2004,

Pg. 25)

¢ Como estructurar un plan de capacitacion?
Un plan de capacitacion debe ser preciso y estructurado. Es importante que se atiendan las
necesidades de formacion y entrenamiento, asi mismo, que estén alineadas con las necesidades de

formacion de la compafiia. (Suarez, A. Gestion humana.com)

José Manuel Vecino, especialista en gerencia de RR.HH. y en disefio de ejecucién y coordinacion
de capacitacion, considera que el proceso de administracién y gerencia en los procesos de
entrenamiento tienen que apoyar el marco estratégico corporativo frente a la formacion e impulso
de las competencias que la empresa necesita. “Es imprescindible tener clara cudl es la filosofia de
un programa de desarrollo humano. Debe estar orientado al fortalecimiento de las habilidades del
recurso humano de la empresa. De esta manera, se interiorizan las competencias y se dard un mayor

4

alcance y sentido a la labor que se realiza cada dia”. (Vecino, J.M. 2014)

Maritza Pinzon, consultora en capacitacion de Team Consultores Asociados, recalca que es preciso

conocer la mision, la vision y el modelo de negocio para saber en realidad como ejecutar el plan
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de capacitacion. “El desarrollo de las personas y lo que las empresas esperan de ellas son dos
aspectos que se pueden evidenciar al saber cuéles son los objetivos que se esperan”. (Pinzén, M.

2014)

¢ Coémo ejecutar un programa de capacitacion?

Yeini Ensuncho, psicologa organizacional y quien se ha desempefiado como directora de
capacitacion en diferentes compafiias, aconseja que uno de los puntos para iniciar con un proceso
de capacitacion es la evaluacion del diagnéstico de las necesidades de la empresa. “Ese
diagndstico se puede realizar mediante un formato que el jefe de departamento envia a sus
empleados y alli se registra el concepto que ellos tengan sobre lo que consideran puntual para

capacitarse”.

La experta asegura que pueden ser capacitaciones técnicas enfocadas hacia una labor especifica.
Asi mismo, pueden ser corporativas. Estas son las que se enlazan propiamente con la empresa y

que contribuyen al desempefio de los trabajadores y que abarcan su aspecto personal.

“Si los empleados necesitan conocer conceptos relacionados con el manejo efectivo del tiempo,
el estrés y la productividad, entre otros, le agregan valor a su vida profesional e interiormente se

sentirdn a gusto, y lo reflejaran en sus relaciones interpersonales dentro y fuera de la empresa”.

Después de hacer el diagnostico se puede empezar a estructurar el programa conforme a
necesidades puntuales. “El programa se puede hacer semestral o anual. Prefiero hacerlo cada seis

meses, porque puede ser flexible si aparece la necesidad de realizar cambios por diversas razones.
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No obstante, si es anual se podria afectar mucho el cronograma en el caso en que se corrieran

fechas”, (Ensuncho, Y. 2014)

También recalca que la logistica es un aspecto a tener en cuenta para la realizacion de las
capacitaciones y que esta relacionada con el presupuesto, las herramientas y personas que van a

intervenir en su organizacion y ejecucion.

“El apoyo en los proveedores de la empresa para realizar las capacitaciones es algo que contribuye
a que se disminuyan costos en el presupuesto que se brinda para hacerlas. Lo anterior, por cuanto
suele suceder que las compafiias ofrecen valores agregados con la compra de sus productos y los

talleres o actividades de formacion son parte de ellos”. (Ensuncho, Y. 2014)

Igualmente, esto sucede con las capacitaciones que sobre salud ocupacional se necesiten. Las ARP
brindan estas capacitaciones. Por ejemplo, las relacionadas a las posturas en los sitios de trabajo
de acuerdo a cada area, charlas formativas respecto al manejo de herramientas o sustancias y
prevencion de accidentes, entre otras. También resalta que cuando en la compafiia existe personal

altamente competente en una materia, ellos pueden brindar la capacitacion.

Por otro lado, las empresas tienen la opcion de enviar a sus empleados a capacitaciones mas

puntuales y de mayor duracion como las especializaciones, maestrias o estudios de doctorado.

En cuanto a la evaluacién sobre las capacitaciones, Yeini Ensuncho presenta varias alternativas

que permiten definir la efectividad de las mismas.
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“Una de ellas se realiza con indicadores de gestion, que presentan cuénto ha sido el aumento de la
productividad que desarrolla la persona luego de la capacitacion. Otra es el registro que sobre ellas

se tenga en la firma de asistencia del personal”. (Ensuncho, Y. 2014)

Asi mismo, enfatiza la importancia de elaborar una encuesta para saber la percepcion sobre la

capacitacion y en la que se pueden ubicar los puntos que podrian ser reforzados mas adelante.

De igual forma, insiste en que hacer un protocolo de contenido en donde quede formalizado todo
el proceso que se realizd favorece procesos, como los enlazados con las normas 1ISO que consagran

como norma obligatoria el compendio de actividades como estas.

“En ese protocolo de contenido ird el nombre del curso que se dicto, los objetivos, los temas a

tratar, las fechas en que se dicté y se incluiran las listas de los asistentes”, concluye la

experta. (Ensuncho, Y. 2014)

Evaluacion de la capacitacion

Donald Kirkpatrick experto en temas de formacién y RR.HH. desarroll6 un modelo simple y

flexible para evaluar en cuatro niveles el impacto que un programa de formacidn corporativa puede

tener en una organizacion.
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Reaccion o satisfaccion: Este nivel busca responder cudl fue la acogida que tuvo la actividad con

los participantes. Asi mismo, determina en qué medida se valoro la accion capacitadora.

Aprendizaje: Ayuda a vislumbrar si la persona desarrollo los objetivos que se tenian
presupuestados. Se determina el grado de conocimiento adquirido.

Comportamiento Este aspecto permite ver si las personas han transferido a su trabajo el
conocimiento que adquirieron.

Resultados El objetivo de este nivel es saber cudl fue el impacto que se dimensiona en cuanto a
cantidad y calidad para compararlos con los objetivos esperados. Aqui se descubre si en verdad la

capacitacion fue la conveniente. (Donald, K. 2013)

Gestion del Conocimiento

Es en definitiva, la gestion de los activos intangibles que generan valor para la organizacion. La
mayoria de estos intangibles tienen que ver con procesos relacionados de una u otra forma con la
captacion, estructuracion y transmision de conocimiento. Por lo tanto, la Gestion del Conocimiento
tiene en el aprendizaje organizacional su principal herramienta. La Gestion del Conocimiento es
un concepto dinamico o de flujo.

La Gestion del Conocimiento, irrumpe en la posmodernidad como una disciplina que busca
promover el desarrollo del capital intelectual y el capital social. Se ha desarrollado a partir de la
economia. Las empresas buscan optimizar sus organizaciones para mejorar su capacidad. Desde
este enfoque se le asume como la gestion de los activos intangibles que generan valor para las
organizaciones productivas. La definicion de conocimiento ha tenido evolucion dentro de

diferencias culturales estando muy lejos de ser perfecto, sin embargo Peter Ducker (1993) postula

24



que la nueva economia “el conocimiento es otro recurso ademds de los tradicionales factores
(tierra, trabajo y capital), y no el Unico recurso valido en el presente”. EI conocimiento como
elemento fundamental en la evolucion de las organizaciones, suministrandole poder de alta calidad
y convirtiéndose en esencia de las mismas.

Nonaka y takeuchi (1999) sefiala que “El poder econémico y reproduccion de una compafiia
moderna se basa mas en sus capacidades intelectuales y de servicio, que en sus activos como tierra,
planta y equipo”. Su opinion sefiala indudablemente la necesidad de formar estrategias para
convertir el Conocimiento téctico en explicito, por medio del modelo de creacién de
conocimiento de Nonaka y takeuchi, con la interaccién y conversién desde la socializacion,
exteriorizacion, combinacion e interiorizacion, estas son las cuatro formas que constituyen el

motor de este proceso.

El conocimiento tacito como expuso Michael Poland (1891-1976) se asocia con la experiencia y
es dificil de medir y explicar, y varia segun la situacion como trasfondo permitiendo efectuar las
operaciones de observacion de lo que estd como objetivo del individuo, por ejemplo; al leer un
texto las palabras y la gramatica funcionan como marco tacito mientras que el foco recae en el

sentido que le dé el individuo al mismo.

El conocimiento explicito expuesto por Manuel Gros en su articulo “Conocimiento Explicito e
Implicito ¢Dos formas distintas de pensamiento (2009)?” Expone que El saber que también ha
sido llamado conocimiento proposicional, explicito, objetivo, tedrico e impersonal. Este tipo de
conocimiento pone énfasis en la capacidad de estructurar la experiencia por medio de conceptos,
causas, efectos, razones y finalmente en la prescripcion de leyes cientificas universales. Sus
productos se definen normalmente como ideas o abstracciones. Una de sus caracteristicas

principales es la objetividad.
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Este tipo de conocimiento no requiere de validacion por medio de la experiencia personal. En otras
palabras el 'saber que' es explicito porque los seres humanos pueden hablar acerca de él, poniendo

en palabras las unidades de sentido que llegan a conocer o construir.

(Conocimiento Explicito e Implicito ¢Dos formas distintas de pensamiento?, articulo por Manuel

Gross el 22/11/2009)

La interaccion de estos dos conocimientos : tacito y explicito resultan interesantes como técnica
de implementacion de nuevos procedimientos o una planeacion estratégica de capacitacion y
refuerzo de saberes, fomentando la evolucion de las organizaciones en cuanto a su estructura
capital intelectual y reconfiguracion periédica, imprimiendo compromiso en los empleados y
combustible hacia la meta empresarial. Estos conceptos recogidos graficamente en la Figura 3,
“espiral del conocimiento” (tomado de: Gestion del conocimiento del mito a la realidad, Domingo
Valhondo, 2010 libro electronico), estan fundamentados en la posibilidad que ofrece cuatro modos

posibles de conversion segin Nonaka y Takeuchi.

Cuadro N°. 1: Espiral del conocimiento

Tacito % Explicito
Socializacién Externalizacion
2 Conocimiento Simpatico $. 4 _anodmlonto Conceptual
O (Afinidades) - “Explicar mediante:
‘ﬁ Observacion, tmthdbd’ ¥ U Metiforas, analogias,
practica. '," 4 | conceptos, hipotesis
Procesos “brainstoming’ | & modeios
43 mn e aa B
Q TS W . O R
s’ 3 ¥ B
o | Internalizacién “4 x.-"/ Combinacion
‘G | Conacimiento Operacional. Conocimiento de Sistemas.
= Aprender haciends. | Procesg Electrbnico de Datos.
25 Manuales, esquemas. . 4o Integracidn.

Fuente: (Domingo Valhondo Solano, Gestion del conocimiento: Del mito a la realidad. 14 de Abril 2010)
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CAPITULO 3: METODOLOGIA GENERAL:

En el presente capitulo abordaremos la metodologia de la investigacion, que es determinante
para el desarrollo del proyecto propuesto; para lograr este proyecto se empleo la encuesta como
elemento concreto que permitio analizar los datos recogidos durante el desarrollo de la
investigacion para generar propuestas, con este proyecto se busca disefiar una estrategia que

mejore los procesos de evaluacion de desempefio y capacitacion de la empresa REVAL.

El tipo de investigacion empleada para este proyecto es descriptiva y explicativa, porque es
primordial describir algunas caracteristicas de los criterios que se han tenido sobre el tema y de
esta forma se pueda obtener las notas que caracterizan la realidad estudiada y explicativas porque
se pretende demostrar la preocupacion del origen y la causa de las fallas encontradas en el proceso
de desarrollo humano en la empresa REVAL, con el objeto de conocer porque se presentan las

fallas.

Para recoger la informacion necesaria se opto por el método de encuesta asi como también se
habl6 con personas que laboran en el &rea de talento humano de la empresa REVAL S.A, con el
fin de conocer de forma directa el tipo de capacitacion y evaluacion de desempefio que se lleva a
cabo y el concepto que tiene el personal respecto a la metodologia utilizada y los resultados que
se obtienen, igualmente se analizaron los procedimientos con los que la empresa capacita y evalta
a los empleados y los formatos y papeleria usados en el desarrollo de estos procesos y asi poder
determinar como se comporta el personal ante esta situacion para posteriormente verificar si los

cambios que se propondran arrojan los resultados positivos que se esperan.
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3.1. Método de la investigacion

Este proyecto estd enmarcado en los métodos de investigacion cualitativo, cuantitativo,
descriptivo y explicativo, ya que se pretende conocer el motivo por el cual el proceso de evaluacion
del desempefio y capacitacion de la empresa REVAL presenta fallas en su desarrollo y en las
funciones realizadas para el area de caja, el interés de presentar la propuesta esta orientado hacia
el mejoramiento y beneficio de los empleados para que eleven su rendimiento y logren los
objetivos organizacionales y personales; ya que el propdésito es recabar toda la informacion que dé
cuenta de las fallas encontradas con el fin de generar ideas y sugerencias y que se explore todo el

panorama sobre la magnitud del problemay las posibles soluciones a esta.

Investigacion explicativa:

Investigacion explicativa: es aquella que tiene relacion causal; no sélo persigue describir o
acercarse a un problema, sino que intenta encontrar las causas del mismo. Existen disefios
experimentales y NO experiméntales. Desde un punto de vista estructural reconocemos cuatro
elementos presentes en toda investigacion: sujeto, objeto, medio y fin. Se entiende por sujeto
el que desarrolla la actividad, el investigador; Por objeto, lo que se indaga, esto es, la materia o el
tema; Por medio, lo que se requiere para llevar acabo la actividad, es decir, el conjunto de métodos
y técnicas adecuados; Por fin, lo que se persigue, los propdésitos de la actividad de bdsqueda, que

radica en la solucién de una problemaética detectada. (Sabino, C. 1992)
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Investigacion descriptiva:

La investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes
predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas.
Su meta no se limita a la recoleccidn de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones
que existen entre dos 0 mas variables. Los investigadores no son meros tabuladores, sino que
recogen los datos sobre la base de una hipdtesis o teoria, exponen y resumen la informacion de
manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los resultados, a fin de extraer
generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento. (Deobold B. Van Dalen y

William J. Meyer. 2006)

Investigacion cuantitativa:

La Metodologia Cuantitativa es aquella que permite examinar los datos de manera numérica,
especialmente en el campo de la Estadistica. Para que exista Metodologia Cuantitativa se requiere
que entre los elementos del problema de investigacion exista una relacion cuya Naturaleza sea
lineal. Es decir, que haya claridad entre los elementos del problema de investigacion que
conforman el problema, que sea posible definirlo, limitarlos y saber exactamente donde se inicia
el problema, en cual direccién va y que tipo de incidencia existe entre sus elementos. (Tomado de:
Monografias.com)

Los elementos constituidos por un problema, de investigacion Lineal, se denominan: variables,
relacion entre variables y unidad de observacion.

Edelmira G. La Rosa (1995) Dice que para que exista Metodologia Cuantitativa debe haber
claridad entre los elementos de investigacion desde donde se inicia hasta donde termina, el

abordaje de los datos es estatico, se le asigna significado numerico.
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El abordaje de los datos Cuantitativos es estadistico, hace demostraciones con los aspectos
separados de su todo, a los que se asigna significado numérico y hace inferencias.

El desarrollado en la investigacion se encuentra direccionado hacia los procesos
de Capacitacion y Evaluacion del Desempefio con Enfasis en Gestion del Conocimiento de la
empresa REVAL S.A, esta oficina cuenta con 10 empleados, distribuidos asi:

1 Jefe de Servicios
1 Cajero Principal
5 cajeros Auxiliares
1 Servicio General

2 Vigilantes

La investigacion se enfoco en el area de caja para el perfil de cajeros auxiliares aplicando el
instrumento de recoleccién de informacidn, por el método de encuesta de manera aleatoria en la
que se consultaba aspectos generales del, proceso de capacitacion en que ha participado,
evaluacionde desempefio y otros, que se analizande acuerdo a los resultados a mencionar.

El tipo de investigacion para este proyecto esta basado en el método explicativo y descriptivo.

A continuacion se describen las fases que integran este proyecto:

Fase preliminar
Se elabord dos formatos ‘“cuestionarios”, uno para la parte de evaluacion del desempefio pero
este se emple6 como una autoevaluacion del desempefio, donde se le pidié a los empleados hacer

una lista de cualidades y habilidades que necesita para hacer bien su tarea y otro formato para
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realizar un diagnostico de necesidades de capacitacion, este se elabord con tipo de preguntas
abiertas, estos formatos fueron dirigidos para el personal del area de Caja.
Para lo anterior se tuvo en cuenta los siguientes pasos:

1. se obtuvo permiso a la empresa, para aplicar estas herramientas a los empleados.

2. Sedio aviso a los empleados y se les explico el motivo de esta.

3. Se aplico las encuestas a cada uno de los empleados del area.

Fase de procesamiento y analisis de datos

Se cuantifico los datos de los instrumentos, se realiz6 comparaciones (diferencias y similitudes)

en las respuestas, se identificaron variables y se procedié a la respectiva tabulacion.

3.2 Poblacién y muestra

La poblacion objeto de investigacidn para este proyecto corresponde a los empleados de una de
las oficinas de la empresa REVAL, aunque la muestra se tomd directamente sobre 5 empleados

del area de caja.

La seleccion de esta poblacion deriva porque son colaboradores de la empresa REVAL,
cumpliendo funciones para el area de caja, ya que esta poblacion presenta atractivo para la

investigacion porque esta area es la que presenta falencias.

Por eso se define tradicionalmente la poblacion como “el conjunto de todos los individuos (objetos,
personas, eventos, etc.) en los que se desea estudiar el fendmeno. Estos deben reunir las

caracteristicas de lo que es objeto de estudio” (Latorre, Rincon y Arnal, 2003).
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Ya que el Diccionario de la Lengua Espafiola (RAE, 2001) define la muestra, en su segunda
acepcion, como “parte 0 porcion extraida de un conjunto por métodos que permiten considerarla

como representativa de é1”.

Primordialmente para este proyecto se empled el muestreo por conveniencia. ES una técnica
comunmente usada. Consiste en seleccionar una muestra de la poblacién por el hecho de que
sea accesible. Es decir, los individuos empleados en la investigacion se seleccionan porque estan
facilmente disponibles, no porque hayan sido seleccionados mediante un criterio estadistico. Esta
conveniencia, que se suele traducir en una gran facilidad operativa y en bajos costes de muestreo,
tiene como consecuencia la imposibilidad de hacer afirmaciones generales con rigor estadistico

sobre la poblacién. (Ochoa C, 2015)

3.3 Fuentes de informacién

La informacién que se necesitd para realizar esta investigacion se obtuvo de fuentes
primarias, ya que se revisaron documentos originales como los formatos que la Empresa REVAL
S.A utiliza en sus procesos de capacitacion, induccidn al cargo y evaluacion de desempefio, ya que
se hablo con personas encargadas de llevar a cabo estos procedimientos para conocer de primera
mano cémo se realizan y que efectos tienen en la poblacién laboral, de esta manera podemos
realizar una investigacion objetiva porque nos basamos en documentos existentes y datos reales

de la empresa.

Fuentes primarias: son fuentes que contienen informacion nueva, y a las cuales se puede tener
acceso directamente o mediante las fuentes secundarias de informacidon. “los documentos

primarios registran los resultados inmediatos de la investigacion o nuevas orientaciones de hechos
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ya conocidos”. (Arenas, 1980, p.5), en este caso para la empresa REVAL las fuentes primarias
fueron los empleados y el &rea de talento humano quien nos aport6 informacion sobre los procesos

empleados.

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Para este proyecto la principal técnica para la recoleccion de datos fue la encuesta, herramienta
disefiada para ser aplicada a los empleados de la empresa REVAL, con el fin de conocer la opinion
de los empleados acerca de las necesidades de capacitacion y habilidades para el desarrollo de su

tarea

La técnica es indispensable en el proceso de la investigacion cientifica, ya que integra la
estructura por medio de la cual se organiza la investigacién, La técnica pretende los siguientes
objetivos:

Ordenar las etapas de la investigacion.

Aportar instrumentos para manejar la informacion.
Llevar un control de los datos.

Orientar la obtencién de conocimientos.

La encuesta es una técnica de adquisicion de informacion de interés socioldgico, mediante un
cuestionario previamente elaborado, a traves del cual se puede conocer la opinidn o valoracion del
sujeto seleccionado en una muestra sobre un asunto dado.( Jesus Ferrer. I.U.T.A. 2010 Seccion

02).
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En la encuesta a diferencia de la entrevista, el encuestado lee previamente el cuestionario y lo
responde por escrito, sin la intervencion directa de persona alguna de los que colaboran en la

investigacion.

La encuesta es “una investigacion realizada sobre una muestra de sujetos representativa de un
colectivo mas amplio, utilizando procedimientos estandarizados de interrogacion con intencion de
obtener mediciones cuantitativas de una gran variedad de caracteristicas objetivas y subjetivas de

la poblacion” (Prof. Garcia Ferrado. 2014)

La encuesta, una vez confeccionado el cuestionario, no requiere de personal calificado a la hora
de hacerla llegar al encuestado. A diferencia de la entrevista la encuesta cuenta con una estructura
I6gica, rigida, que permanece inalterada a lo largo de todo el proceso investigativo. Las respuestas
se escogen de modo especial y se determinan del mismo modo las posibles variantes de respuestas

estandares, lo que facilita la evaluacion de los resultados por métodos estadisticos.

Se realizd contacto por medio de comunicacion entre la persona que recolecta la informacion y
el entrevistado, contando con un formato de plantilla de listado para recoleccién de informacion,
por medio de la cual se comprende de manera global los procesos que son objeto de la
investigacion, sus elementos relacionados con las actividades establecidas por la organizacion,

responsabilidades e interrelaciones del proceso.

Por medio de la encuesta se logra identificar como perciben los colaboradores el

funcionamiento de los procesos de capacitacion, y evaluacién del desempefio con lo cual se logra
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detectar directamente desde el personal las

formas en que se realizan las practicas de los procedimientos en los procesos.

Con base a lo anterior, se emplearon preguntas de tipo abierta para el diagnostico de necesidades
de capacitacion un total de 16 preguntas con términos faciles de comprender.
Para el formulario de autoevaluacion se empled una técnica donde el empleado pueda hacer uso
de la creatividad para diligenciar unos esquemas que da paso a respuestas realistas y creacion de
metas.

La implementacion de estos instrumentos fue de forma presencial, es decir se le entrego a cada
participante la encuesta y formato autoevaluacion, para ser aplicados a los empleados de la
empresa REVAL, con el fin de conocer la opinion de ellos, acerca de las necesidades de

capacitacion y habilidades para el desarrollo de su tarea.

CAPITULO 4. RESULTADOS

A continuacion se presentan los principales resultados obtenidos dando anéalisis a la

informacion recabada a través de los instrumentos empleados (encuestas, formato autoevaluacion)

por los métodos y propuestas anteriormente nombrados.
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4.1. Presentacion de Resultados

Los resultados de las encuestas aplicadas y el formato autoevaluacion y satisfaccion al cliente
interno se presentan de acuerdo a unas variables con su respectivo porcentaje de incidencia y se

representa por medio del método cuantitativo y cualitativo.

Para estudios Cualitativos (formato autoevaluacion)

Los empleados del area de caja creen que las cualidades y habilidades que deben tener para

desarrollar su tarea son:

Honestidad, amabilidad, eficiencia y eficacia, liderazgo, puntualidad, conocimientos de caja,

atencion al cliente, precision, responsabilidad, concentracion, lealtad y credibilidad.

Segun la calificacion que cada uno le asigno a como es ahora (realidad) y la meta que desea
alcanzar se evidencia que las cualidades y actitudes que presenta calificacion mas baja son:
Conocimientos acerca de caja, servicio y atencién al cliente, puntualidad, precision,
responsabilidad y concentracion, los empleados manifiestan el deseo de llegar a una meta maxima

(10) pero para ello requieren que la empresa les brinde las siguientes herramientas:

Informacion necesaria para una adecuada atencién y asesoria al cliente, plan de refuerzo en todos

los aspectos del &rea para minimiza errores.

Motivacion, que la empresa genere reconocimiento a la labor, para que se genere compromiso y

aumente la capacidad de responsabilidad y concentracion.

Para estudios cuantitativos — encuesta de satisfaccion al cliente interno. (Anexo 4)
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Grafica N° 1: Encuesta de satisfaccion del cliente

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
INTERNO

El trabajo que desempefia ha sido evaluado?

Cuando de implanta nuevos mecanismos, si es...

cuando necesita formacion especifica al margen...

Recibe informacion de como desempeniar su...

recibe la formacion necesaria para desarrollar...

Esta motivado y le gusta el trabajo que desarrolla?

Sus funciones y responsabilidades estan bien...

La comunicacidn interna dentro de su area de...

L ——
Como califica su desempefio en el cargo?
Como se ha sentido trabajando en la empresa? E—_ ;" ——————

o
[N
N
w
IS
v
o

ETOTAL mIV mlll =11 ]

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico N° 2: Pregunta Recibio capacitacion al momento de ingresar a la empresa.

3,5

1,5 - M Series1

S| NO

Fuente: Elaboracion propia
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De las tres personas encuestadas todas han recibido capacitacion al ingresar a la empresa ya sea
como requisito para ingresar a la empresa, por que desconocia los procesos, 0 que necesitaba la

capacitacion para poder ejecutar la labor.

Gréafico N° 3: Pregunta Cree necesaria la capacitacion en su area de trabajo

3,5

3

2,5 -

2 -

1,5 - M Seriesl

1 -

0,5 -

0 -
Sl NO

Fuente: Elaboracion propia

De las tres personas encuestadas todas consideran necesaria la capacitacion en el area de trabajo

para mejorar los conocimientos en los procesos
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Grafico N°4: Pregunta Cree que necesita capacitacion.
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Fuente: Elaboracion propia

De las tres personas encuestadas todas creen que necesitan capacitacion para seguir

mejorando en los procesos.

Gréafico N° 5: Pregunta Le ha impartido algin curso de capacitacion fuera de la empresa.
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S| NO

Fuente: Elaboracion propia
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De las tres personas encuestadas a todas les han impartido algin curso de capacitacion

fuera de la empresa como la DIAN

Gréafico N° 6: Pregunta Considera importante la capacitacion.
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2,5 -

2

15 - [ Series1
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0 -
Sl NO

Fuente: Elaboracion propia

De las tres personas encuestadas todas consideran importante la capacitacion como parte
fundamental para el desarrollo y talento de los empleados y lograr los objetivos de la

empresa.
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Gréafico N°7: Pregunta piensa que esté apto para desempefiar su trabajo
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Fuente: Elaboracion propia

De las tres personas encuestadas todas consideran que estan aptas para desempefiar su

trabajo porque poseen los conocimientos necesarios.

Grafico N° 8: Pregunta los conocimientos que tiene le dan seguridad para hacer su trabajo.
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Fuente: Elaboracion propia

41



De las tres personas encuestadas todas consideran que los conocimientos que tienen dan
seguridad para desempefiar su trabajo y manifiestan que la capacitacion es importante

para el desarrollo sus actividades.

Gréafico N° 9: Pregunta Cree mantener la estabilidad del desempefio en su puesto.

3,5

2,5 -

1,5 - M Series1

S| NO

Fuente: Elaboracion propia

De los encuestados todos consideran mantener estabilidad del desempefio en el puesto de
trabajo porque se requiere por el manejo y lo delicado de los procesos que se manejan y

porqué conocen lo que hacen en el puesto de trabajo.
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Gréafico N° 10: Pregunta puede identificar un problema y tomar la decision de resolverlo.
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Fuente: Elaboracion propia

De las tres personas encuestadas todas pueden identificar un problema y tomar la decision

de resolverlo ya que hace parte de las funciones asignadas.

Gréafico N° 11: Pregunta puede tomar decisiones propias.
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[ Series1
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Fuente: Elaboracion propia

De las tres personas encuestadas todas consideran mantener estabilidad del desempefio en
el puesto de trabajo porque se requiere por el manejo y lo delicado de los procesos que se

manejan y porqué conocen lo que hacen en el puesto de trabajo.

Grafico N °12: Pregunta existe buena relacion entre trabajadores patrones.
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Fuente: Elaboracion propia

De las tres personas encuestadas todas manifiestan que existe buena relacion entre los
trabajadores y patrones que existe un buen ambiente laboral, y es fundamental que en la

empresa exista un buen clima organizacional.
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Grafico N° 13: Pregunta tiene habilidad para llegar a una decision mutua con sus
compaferos.

3,5

M Seriesl

S| NO

Fuente: Elaboracion propia

De las tres personas encuestadas todas manifiestan que tienen habilidad para llegar a una
decisién mutua con sus compafieros ya que en la oficina hay trabajo en equipo el cual

permite el logro de los objetivos.

Gréafico N° 14: Pregunta le ha impartido cursos de capacitacion relevante e importante en sus
areas de trabajo.

[ Seriesl1

S| NO

Fuente: Elaboracion propia
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De las tres personas encuestadas todas manifiestan que les han impartido capacitacion
relevante e importante en sus areas de trabajo, ya que para la empresa es importante que

los funcionarios se capaciten pero las capacitaciones que han recibido son muy pocas.

Gréfico N° 15: Pregunta los horarios de capacitacion que le han dado son ajustados a su horario
de trabajo.
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S| NO

Fuente: Elaboracion propia

De las tres personas encuestadas 2 personas manifiestan que los horarios de capacitacion
son ajustados al horario de trabajo y una persona manifiesta que no son ajustados al horario

de trabajo es necesaria que se ajuste a los horarios adecuados para resultados éptimos.
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Grafico N° 16: Pregunta existe dias especiales para un curso de capacitacion dentro de la
empresa.
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Fuente: Elaboracion propia

De las tres personas encuestadas todas manifiestan que no existen dias especiales para un
curso de capacitacion dentro de la empresa, lo cual es importante elaborar dentro de la

empresa un plan y cronograma de capacitacion.
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Grafico N° 17: Pregunta cuenta con recursos asignados estructurados para satisfacer un plan de
capacitacion
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Fuente: Elaboracion propia

De las tres personas encuestadas una persona manifiesta que la empresa si cuenta con
recursos asignados estructurados para satisfacer un plan de capacitacion pero que lo hace
de una forma que reduce gastos y dos personas manifiestan que no cuenta con recursos

para satisfacer un plan de capacitacion.

4.2 Analisis de datos

Para estudios cuantitativos

Los resultados muestran el panorama en que se encuentra la empresa en sus procesos de
Evaluacion de desempefio y Capacitacion, aunque la poblacion empleada en la muestra no es

numerosa, es evidente que es necesario realizar los planes de capacitacion y hacer un seguimiento.

Para estudios cualitativos
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Se aplicd la encuesta a los empleados del area de caja de la empresa REVAL S.A, manifiestan que
si bien es cierto que al momento de ingresar reciben capacitacion después son muy pocas las que
la empresa programa, ya que no cuenta con un plan de capacitacion establecido y consideran que
estas capacitaciones son muy necesarias e importantes para el desarrollo personal y profesional

de los empleados y para el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

CAPITULO 5: CONCLUSIONES

5.1 Resumen de Hallazgos

Se evidencia la falta de capacitacién en el area de caja asi como la falencia en el programa de

capacitacion por parte de recurso humano, se tiene la evaluacion de desempefio, pero esta se aplica

como correctiva y no como preventiva, ya que la formacion de los trabajadores debe desprenderse

de los perfiles de cargo y manual de responsabilidades.

No se realiza un seguimiento del programa de capacitacion y no existe estadistica de la misma, no

se tiene evidencia de la formacion de los trabajadores.

Los limitantes del estudio fue la falta de conocimiento de la empresa y el no poder acceder a la

informacidn que se necesitaba.
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5.2 Recomendaciones

e EIl plan de capacitacion de y cronograma planteado debe incluirse en la estructura de
procedimientos de formacion del empleado y ser ejecutado periédicamente, en este sentido

realizar una actualizacion de conocimientos se convierte en una necesidad

e Es conveniente hacer una revision a los perfiles y realizar ajuste priorizando necesidades,

especialmente para el cargo de caja.

e Se recomienda a la empresa que busque la orientacién de un coach externo o en su efecto
que capacite a los Jefes de servicio de cada oficina sobre el uso del método Coaching, ya
que de esta manera se logra potenciar el rendimiento de los empleados y la calidad de los
servicios de la empresa.

e Que se implemente el uso de cronogramas propuestos y se de aviso con anticipacién a los
empleados sobre la aplicacion de las herramientas para la medicion del desempefio y

capacitacion.

5.3 Propuesta

PROPUESTA 1
PROGRAMACION DE CAPACITACION TRIMESTRAL DE FUNCIONES Y
CONTROLES EN EL AREA DE CAJA DE LA OFICINA CENTRO DE RECAUDO Y
PAGOS REVAL S.A.

POBLACION: Oficina Centro De Recaudos Y Pagos REVAL S.A

50



PROBLEMA: Fallas y errores constantes en las funciones de caja y procedimientos en el cargo
JUSTIFICACION: Optimizacion de recursos, minimizar riesgos operativos y econémicos
basado en la interiorizacion (Explicito a Tacito) de los conocimientos en el modelo de creacion de
conocimientos de Nonaka y Takeuchi. La idea es que por medio de textos, actualizacion de
procesos, informacion que a diario va suministrado el cliente que en este caso es una entidad
financiera, programar capacitacion formal e interiorizar conceptos y controles necesarios para el
cargo, apropiandolos de forma préctica en el ejercicio de las labores, esto de manera trimestral
para lograr un refuerzo continuo y mejoramiento.

Para este mejoramiento continuo es necesario un seguimiento, aqui estariamos aplicando el ciclo
de PHVA; planear la capacitacion, Hacer: Ejecutarla con constancia, Verificar: Al terminar
la capacitacion realizar una certificacion de conocimientos con el formato ya disefiado por la
empresa Actuar: Ejecutar los conocimientos en la labor y apropiacion del cargo.

OBJETIVO: Generar refuerzo en los conocimientos de los empleados del area de caja, mediante
capacitacion periédica con la optimizacion de la informacion.

PROCEDIMIENTO: Por medio de un cuestionario de satisfaccién de conocimientos Figura 4,
al cliente interno se evidencio la necesidad comin de reforzar y solucionar dudas sobre los
procesos y funciones desarrolladas en caja.

Siendo la empresa REVAL SA un empresa outsourcing es conveniente mantener a los clientes
satisfechos para evolucién progresiva de negocios y como estrategia frente a la competencia,
presentar falencias y errores repetidas corre el riesgo perder la calidad del producto y servicio del
cliente, outsourcing consiste en que una empresa contrata, a una agencia o firma externa
especializada, para hacer algo en lo que no se especializa, por tal motivo es indispensable tener

eficiencia en el servicio prestado.
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FUENTE DE INFORMACION: La informacion recolectada fue suministrada por fuente
primaria, parte del talento humano de la Oficina.

METODO DE RECOLECCION: Encuesta cerrada aplicada aleatoriamente a los empleados del
area de caja de la oficina centro de recaudos y pagos REVAL S.A., en el Anexo 2 se presenta el
formato que fue utilizado para la encuesta

ANALISIS DE LOS DATOS: Se evidencia la insatisfaccién apropiacion de conocimientos
necesarios para la practica de las funciones del cajero recaudador en la oficina centro de recaudos

y pagos de REVAL S.A.

Tabla N°1: Cronograma de capacitacion 2016

CRONOGRAMA DE CAPACITACION ANO ELABORO:
REVAL S.A. 2016 APROBO:

OPERATIVIDAD Y CONTROL
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Conocer y manejar los aplicativos del negocio, sus
diferentes funciones, rutas y las transacciones que se
pueden realizar por medio de ellos.

Identificar las normas y procedimientos establecidos para
realizar el pago de mesadas pensionales.

Conocer las normas y procedimientos establecidos para
el pago de cheques, pago de giros y retiros por ventanilla.
Identificar las validaciones obligatorias para la recepcion
de cheques de canje. Identificar las validaciones de los
recaudos recibidos con sus referencias especificas y
medios de pago.

Conocer las validaciones obligatorias que deben efectuar
para la recepcion de impuestos distritales, nacionales y
departamentales.

Manejar de forma adecuada los adhesivos asignados para
su labor, conocer la importancia de este titulo, Conocer el
proceso de traslados de efectivo con el Cajero Principal,
la importancia de validar el tiempo estipulado y el
diligenciamiento del formato.

Conocer e identificar el proceso de cuadre de caja y los
soportes que se deben dejar como evidencia de este
proceso.

Manejar de manera adecuada el proceso para el empaque
y envio de movimiento de la oficina al terminar la
jornada.

Realizar de manera adecuada el proceso de
microfilmacién, cambio de rollo y limpieza diaria de la
maquina.

Utilizar adecuadamente la herramienta de Gestion
Documental para la lectura de procedimientos dejando la
respectiva evidencia en las actas correspondientes.

SAC Y SERVICIO AL CLIENTE

ENE

FEB
MAR
ABR

MAY

JUN

JUL
AGO

SEP
OoCT
NOV

DIC

Conocer los derechos y deberes de los consumidores
financieros.

Conocer de manera clara los principios orientados al
cumplimiento de las necesidades del consumidor
financiero. Conocer y manejar el saludo corporativo de la
entidad financiera en la atencion en ventanilla.

Mostrar gran interés por el bienestar de los usuarios,
mediante el buen trato, colaboracion y disposicion.
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Conocer los productos de la entidad con el fin de brindar
al usuario informacién correcta y oportuna.

Cumplir en el desarrollo de sus funciones las normas
éticas y principios establecidos por la compaiiia y la
entidad financiera.

Aplicar los protocolos de atencion en la interaccion con
el cliente en ventanilla.

CONOCIMIENTO DE EFECTIVO Y MANEJO DE
SELLOS

ENE
FEB
MAR
ABR

MAY
JUN

JUL
AGO

SEP

ocT |

NOV

DIC

Conocer Yy practicar de manera continua técnicas para el
conteo de efectivo.

Practicar continuamente técnicas de fajado de efectivo, y
la verificacion en los traslados entre cajeros.

Conocer las caracteristicas de seguridad de la moneda
colombiana.

Conocer los diferentes sellos utilizados en la operacion y
el uso para las diferentes transacciones en caja asi como
el riesgo asumido por su indebida custodia.

PROCESOS DE SEGURIDAD

ENE
FEB
MAR
ABR

MAY

JUN

JUL
AGO

SEP
OoCT

NOV

DIC

Conocer los procedimientos establecidos por la
compafiia y por el banco para las operaciones de recaudo
Yy pago.

Identificar las medidas de seguridad en la versacion de
titulos valores, restricciones, condiciones y montos para
pago. Tener un conocimiento amplio y suficiente en la
verificacion de documentos para el pago de cheques.
Conocer aspectos generales de Dactiloscopia y
Grafologia con el fin de cumplir con los procedimientos
de seguridad.
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Conocer e identificar los topes de efectivo establecidos y
la ubicacion de panicos en la oficina en caso de
contingencia.

Identificar las medidas preventivas que se deben adoptar
en el manejo de claves teniendo en cuenta que son de uso
exclusivo, personal e intransferible.

Conocer los procesos de seguridad que se deben aplicar
en el momento de retirarse del mdédulo de caja, teniendo
en cuenta que se deben custodiar sellos, efectivo, y todos
los elementos asignados para la labor, asi como el cierre
de los aplicativos y el bloqueo de la estacion.

SISTEMAS DE GESTION

ENE
FEB
MAR
ABR

MAY
JUN

JUL

AGO

SEP
ocT |
NOV

DIC

Manejar aspectos generales sobre (SARLAFT), la
generacion de declaraciones de efectivo, su amplio
impacto en el negocio y en el cargo.

Identificar aspectos generales sobre (S.G.S.1), "Sistema
de Gestion de Seguridad de la Informacion” su impacto
en el negocio y en el cargo.

Conocer aspectos generales sobre (S.G.C), "Sistema de
Gestion de Calidad™ su impacto en el negocio y en el
cargo.

Identificar y aplicar aspectos generales sobre (B.C.P) "
Plan de Continuidad de Negocio", e identifica los planes
de contingencia del negocio.

* La fecha de programacion y el horario se acordara con los funcionarios en el mes estipulado de acuerdo al
cronograma

Fuente: Elaboracion propia

MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA EL AREA DE

CAPACITACION DE LA EMPRESA REVAL S.A

Este modelo se elabord teniendo en cuenta las perspectivas planteadas en el modelo de creacion

de conocimiento de los autores Nonaka y Takeuchi, este estd conformado por un esquema de
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relacion, de tal manera que permita la generacion de nuevo conocimiento a partir de procesos de
conversion de conocimiento, los cuales se retroalimentan uno del otro, generando asi un
mejoramiento continuo de aquellos que hagan parte de él. En este caso se seleccionaron las
estrategias mas relevantes segun los resultados obtenidos por medio de la encuesta

» Socializacion: Se aplicaron encuestas a los trabajadores para conocer la informacién que
poseen los empleados de la empresa con respecto a sus habilidades, experiencias,
fortalezas, précticas.

» Exteriorizacion: Se destacaron los instrumentos que se utilizaron como la encuesta,
encuesta de satisfaccion al cliente interno (Anexo 2), y autoevaluacion (Anexo 3) de las
cuales contribuyen a dar claridad y discernimiento de la informacion, permitiendo la
conversion del conocimiento tacito a explicito; dichos instrumentos son de gran utilidad
en desarrollo de capacitaciones.

» Combinacion: Se elabor6 una propuesta de capacitacion buscando el intercambio y
recopilacién del conocimiento explicito, donde el colaborador pueda contar con una
programacion trimestral de capacitacion

> Interiorizacion: En dicha etapa se evidencié como las herramientas utilizadas buscan a
través de la experiencia dar solucién a una problematica en cuestion, con el fin de que el
conocimiento explicito anteriormente adquirido sea vivido o experimentado y se convierta

en el conocimiento propio de cada empleado

CONOCIMIENTO TACITO AEXPLICITO
Es importante para laempresa REVAL S.A que el conocimiento tacito de sus empleados del area

de caja, se convierta en explicito, sobre todo después de aplicar la propuesta de capacitacion de
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acuerdo a las actividades y cronogramas establecidos, existe varias formas de hacerlo, pero a
continuacion se propone que la empresa implemente los siguientes métodos ya que estos se ajustan
a la consecucion de los objetivos organizacionales:

Reuniones departamentales: Para el area de caja, con el fin de que los empleados interactten sobre
el desarrollo de sus funciones, compartan sus experiencias, expongan sus métodos para agilizar el
trabajo, lluvias de ideas etc.

Elaboracion de conclusiones o resumenes después de terminar un proyecto, de manera que esta
informacion quede codificada para la empresa.

Uso del intranet o herramientas informaticas (redes sociales) para generar discusiones, aportar
informacion relevante al area de trabajo.

Que se realicen video conferencias, filmaciones donde se observe y entreviste a los empleados
mientras desarrolla su labor, y que estos videos sean compartidos a todas las dependencias de la

empresa REVAL S.A ya sea en reuniones o por la misma intranet.

PROPUESTA 2

PARA LA EVALUACION DEL DESEMPENO

Poblacién: Empleados Oficina Centro De Recaudos Y Pagos REVAL S.A

Problema: la evaluacién del desempefio en la empresa REVAL se establece como una auditoria

perdiendo la dptica de mejora continua.
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Justificacion: Esta enmarcado en la creacion de un modelo de autoevaluacion a través del método
Coaching que consiste en una relacion del coach que facilita al empleado llegar a un estado de
conciencia donde pueda activar su potencial y habilidades logrando resultados extraordinarios en
la vida, profesion, empresa o negocios; llevandolo a un estado de conciencia, mejorando o

cambiando el comportamiento deseado.

Objetivo: Brindar una herramienta adicional a las ya empleadas por la empresa REVAL para la
evaluacion del desempefio, con la cual los empleados del area de caja de la empresa, pueda hacer
uso de su creatividad y voluntad, donde se active efectivamente su conciencia y logre identificar
fortalezas y debilidades en sus habilidades y actitudes frente a su area de trabajo a traves de metas

y tiempos realistas.

Metodologia: Se elaboré un formato de autoevaluacion que permite dar cuenta el estado de
conciencia del empleado sobre como esta desarrollando sus tareas a traves de la asignacion de
calificaciones de manera que se da un panorama realista y se prioriza en que este se proponga unas
metas (tiempo) para mejorar donde el mismo sea capaz de identificar que herramientas desearia

que la empresa le brinde para hacer mejor su trabajo.

Método de recoleccion: Se emple6 un formato de autoevaluacién que fue dirigido a los empleados

del &rea de caja del centro de servicios de la empresa REVAL S.A

En el Anexo 3 se encuentra el formato empleado
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ANALISIS DE DATOS

Para estudios Cualitativos

Los empleados del area de caja creen que las cualidades y habilidades que deben tener para

desarrollar su tarea son:

Honestidad, amabilidad, eficiencia y eficacia, liderazgo, puntualidad, conocimientos de caja,

atencion al cliente, precisién, responsabilidad, concentracion, lealtad y credibilidad.

Segun la calificacion que cada uno le asigno a como es ahora (realidad) y la meta que desea
alcanzar se evidencia que las cualidades y actitudes que presenta calificacion méas baja son:
Conocimientos acerca de caja, servicio y atencion al cliente, puntualidad, precision,
responsabilidad y concentracion, los empleados manifiestan el deseo de llegar a una meta

méaxima (10) pero para ello requieren que la empresa les brinde las siguientes herramientas:

Informacion necesaria para una adecuada atencién y asesoria al cliente, plan de refuerzo en

todos los aspectos del area para minimiza errores.

Motivacion, que la empresa genere reconocimiento a la labor, para que se genere compromiso

y aumente la capacidad de responsabilidad y concentracion.
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Tabla N° 2: cronograma de actividades para la evaluacion del desempefio y autoevaluacién

CRONOGRAMA DE EVALUACION DEL N _
DESEMPENO Y AUTOEVALUACION ANO ELABORO:

REVAL S.A. 2016 APROBO:

EVALUACION “CERTIFICACION DE Wi Tlx) > Z2131%|6(381¢
CONOCIMIENTOS CAJERO - RECAUDADOR” |W|L |[S|<|S|»|P|g<|n|O0|z|DO
Esta se desarrolla una vez el empleado ha pasado el
periodo de prueba (3) mes y se implementa con el fin de
identificar si este realiza bien sus tareas de acuerdo a la
orientacion del tutor o formador. (esta se realiza de
acuerdo a la fecha de entrada del nuevo empleado)
Formato establecido por la empresa REVAL.
W o Xl > z[d]|0|lal|l=[>2]0
AUTOEVALUACION E L <§E 2 <§E 2|2 2 u 8 % =
Formato de autoevaluacion que permite dar cuenta el
estado de conciencia del empleado sobre como esta
desarrollando sus tareas a través de la asignacion de
calificaciones de manera que se da un panorama realista
y Se prioriza en que este se proponga unas metas (tiempo)
para mejorar donde el mismo sea capaz de identificar que
herramientas desearia que la empresa le brinde para hacer
mejor su trabajo.
Este se puede enfocar a distintos objetivos y metas segln
lo que el Jefe de servicios determine basado en las
necesidades encontradas.
EVALUACION DEL DESEMPENO ENFOCADA |W (o (Zfx > |z |20 (a (k= (>0
EN AUTODESARROLLO ZIEIS(2(32(2/12|4]8/2|5
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Esta evaluacion se implementa anualmente con el
proposito de identificar el rendimiento del empleado en la
productividad y conducta laboral (formato establecido
por la empresa REVAL)

* La fecha de programacion y el horario se acordara con los funcionarios en el mes estipulado de acuerdo al
cronograma

Fuente: Elaboracion propia

Adicional, mejoramiento de los perfiles del cargo para poder determinar y diagnosticar las
necesidades de cada uno de ellos, en formacién, segun el requerimiento de la empresa, realizar

cronograma y evidencia de capacitacion en la matriz de necesidades de formacion.

1. OBJETIVO

Fortalecer a los servidores publicos del REVAL S.A a través de un Modelo de Gestion del
Talento Humano por Competencias centrado en la gestion de las personas, en su desarrollo y
en la corresponsabilidad que tienen tanto los individuos como la organizacion en asegurar y

potenciar el talento humano.

2. ALCANCE

Inicia con la socializacion para la formulacion del Plan de Capacitacion y finaliza con la
elaboracidn del Informe Final de Ejecucion del Plan de Capacitacion de la vigencia, por parte de

la Direccién de Gestion Humana.
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Tabla N° 3: Plan de capacitacion

PROCESO GESTION HUMANA FECHA 101112015
REVAL S.A Versién 1.0 Pagina 1 de 3
PROCEDIMIENTO FORMULACION Y
No Actividad Responsable Registro
Inicio
Construir la matriz de priorizacion de Director  de  Gestion Matriz  de
necesidades de capacitacion para Humana priorizacion
1 priorizar los temas.
Diagnosticar con base en las Director de  Gestion Correos
2 | necesidades de capacitacion. Humana electronico
3 | Consolidar los requerimientos de| Analista de Talento Consolidado de
capacitacion con base en los planes de Humano/ Director de requerimientos
accion, los proyectos institucionalesde la |  Gestién Humana de
empresa Capacitacion.
4 | Elaborar el Plan de Capacitacion Profesionales Proyecto Plan
priorizando temas. Responsables de Gestion Institucional de
Humana/ Director de Capacitacion
Gestion Humana
5| Aprobar el Plan de Capacitacion Gerente Resolucién  de
PC Administrativo y aprobacion  del

financiero

Plan




Divulgar el

toda la Entidad

Plan de Capacitacion a

Director de  Gestion

Humana/Coordinador

Correo

electrénico.

Administracion de Publicacion en
Talento Humano pagina web
Desarrollar los eventos de capacitacion | Director de Gestion | Ficha

programados en el Plan de Capacitacion,

acorde a lo establecido en este.

Humana/Coordinador

Administracion de Talento

estructuracion del

evento, carta de

ejecucion del Plan de Capacitacion.

Humana/Coordinador

Administracion de Talento

Humano

Humano compromiso, lista
de asistencia,
Encuesta de
satisfaccion  de
eventos de
Capacitacion
Hacer seguimiento al desarrollo del Director de Gestion Correo
"| evento y al cumplimiento de los registros Humana/Coordinador electronico.
requeridos de cada evento: carta de Administracion  de  Talento
compromiso, lista de asistencia, encuesta Humano
Realizar seguimiento bimestral a la | Director de Gestion | Formato de

seguimiento  del

PC
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Reportar los eventos de Director de Gestionl  Formato de
capacitacion  Consolidar la Humana/Coordinador reporte PC
informacion sobre los eventos Administracion de  Talento
de capacitacion Humano
Elaborar Informe Final de la ejecucién |Director de Gestion Formato
11| del Plan de Capacitacion Humana/Coordinador Informe
Administracion de  Talento Final PC.

Humano

Fin

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N°4: Modificaciones 6ptimas para el perfil de cargo de cajero recaudador:

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

DESCRIPCION DEL CARGO

APROBO

Gerente

General

VERSION

VIGENTE

64




Nombre

del

CAJERO RECAUDADOR

cargo:
Reporta a: JEFE DE SERVICIOS
Supervisa a: CAJEROS AUXILIARES
Proceso

GESTION AMINISTRATIVA
Pertenece:
PROPOSITO

prestacion efectiva del servicio

e Ofrecer su atencion a los clientes, visitantes y al personal que labora en la empresa.
e Ejecutar los procesos administrativos del area, aplicando las normas y procedimientos
definidos, elaborando documentacidn necesaria, revisando y realizando célculos, a fin de dar

cumplimiento a cada uno de esos procesos, lograr resultados oportunos y garantizar la

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION

EXPERIENCIA

FORMACION

Profesional

1 afios en cargos

similares

e Control y operacion en plataforma

e Atencidn y servicio al cliente

e Conocimiento de efectivo y manejo
de sellos

e Procesos de seguridad

e Sistemas de gestion
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e Herramientas y aplicativos REVAL

S.A

HABILIDADES REQUERIDAS

Buenas relaciones interpersonales Agilidad manual

Manejo de equipos de oficina (fax,
Manejo de diferentes
calculadoras y otros).

Analizar y aplicar métodos y procedimientos
Trabajo en equipo y cooperacion.

de caja
FUNCIONES
e Identificar las normas y procedimientos establecidos para realizar el | Supervisar a
pago de mesadas pensionales. (SI APLICA) cajeros auxiliares

e Conocer las normas y procedimientos establecidos para el pago de

cheques, pago de giros y retiros por ventanilla.

e Identificar las validaciones obligatorias para la recepcion de cheques

en canje.

e Identificar las validaciones de los recaudos recibidos con sus

referencias especificas y medios de pago.
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Conocer las validaciones obligatorias que se deben efectuar para la

recepcion de impuestos distritales, nacionales y departamentales.

Manejar de forma adecuada los adhesivos asignados para su labor,
conoce la importancia de este titulo, verifica las cantidades entregadas,

lleva carpeta de control y elabora la contabilidad respectiva.

Conocer el proceso de traslados de efectivo con el encargado de
oficina, la importancia de validar el tiempo estipulado y el

diligenciamiento del formato correspondiente.

Conocer identifica el proceso de cuadre de caja y los soportes que se

deben dejar como evidencia de este proceso.

Manejar de manera adecuada el proceso para el empaque y envio de

movimiento de la oficina al terminar la jornada.

Realizar de manera adecuada el proceso de microfilmacion, cambio

de rollo y limpieza diaria de la maquina.

Fuente: Elaboracion propia
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CICLO PHVA
PLANEAR:

Es importante identificar en esta fase cual es el principal problema que presenta los procesos de
Evaluacion del desempefio y Capacitacion de la empresa REVAL S.A, es decir las actividades
susceptibles a mejora, para ello se elabor6 un Diagrama de Pareto donde se evidencia que las fallas
en E. D y Capacitacion (20%) es consecuencia de pocas capacitaciones, no existe
retroalimentacion, bajo rendimiento en los empleados, desmotivacion, conflictos entre jefes y
empleados y pérdida de credibilidad del area de Talento humano, todas ellas representadas por el
(80%), precisamente sobre estas actividades susceptibles es donde se centrd el proyecto de

investigacion.

Gréafico N°18: Diagrama de Pareto

DIAGRAMA DE PARETO (CURVA 80%-20%)

"
100

mmmmm DIAGRAMA DE PARETO (CURVA 80%-20%)
-------- Lineal (DIAGRAMA DE PARETO (CURVA 80%-20%))

Fuente: Elaboracion propia
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HACER:

Se tomo toda la informacion que la empresa nos suministrd, con el objeto de ser analizada, se
establece que los formatos empleados por esta presentan buena estructura, pero no se implementan
para mejorar el rendimiento futuro de los empleados, solo se capacita si se encuentran falencias,
pero no como prevencién, por eso se implementd la metodologia de encuesta, Cronogramas de

actividades para la evaluacion del desempefio y capacitacion.

VERIFICAR O CONTROLAR:

Una vez se ha implementado las propuestas para la mejora del proceso de E. D y Capacitacién de
la empresa REVAL S.A, segun los cronogramas establecidos se hace una prueba para verificar si
ha funcionado correctamente, para ello es necesario emplear una lista de chequeo gque dé cuenta si
se han cumplido o no las expectativas iniciales de mejoras o en dado caso se deban modificar con

el fin de lograr los objetivos esperados.

Cuadro N°2: lista de chequeo -evaluacion del desempefio y capacitacion empresa Reval S.A.

LISTA DE CHEQUEO

EVALUACION DEL DESEMPENO Y CAPACITACION EMPRESA REVAL S.A

FECHA:

ENCARGADO:

1. METODOLOGIA EMPLEADA
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¢La metodologia empleada fue la adecuada? Si No

¢Se llevd un registro de la metodologia empleada? Si_ No_

¢Se llevo un registro de los empleados a los cuales se les aplico la metodologia? Si _ No

2. CRONOGRAMAS DE ACTIVIDADES
¢ Se realiz0 las actividades en las fechas establecidas? Si No

¢Se realizd inspeccion a las actividades durante las fechas establecidas? Si No

¢Se llevo un registro que dé cuenta de aplicacion de actividades en las fechas? Si_ No

3. INCIDENCIAS

¢Se presentaron incidencias en la implementacién de la metodologia? Si No
¢Las incidencias que se presentaron afectaron la metodologia? Si No
¢La metodologia empleada cumpli6 con los objetivos de la empresa? Si No

OBSERVACIONES:

Fuente: Elaboracion propia
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ACTUAR:

Una vez se ha implementado las propuestas se recomienda a la empresa comparar los resultados
anteriores y posteriores de la implementacion de estas, con el fin de saber si se implementa la
propuesta de forma definitiva o por el contrario hay que seguir realizando mejoras periédicas hasta

que se logre el objetivo.

5.3.1 Recursos: Humanos, Materiales, Financieros

La propuesta no requiere de una adicién de gastos, solo de organizacién por parte de la direccion
de talento humano con una estrategia viable de consolidacion sobre los eventos relevantes de la
informacion del negocio para presentacion a los empleados y asi la optimizacion del recurso

intelectual.
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5.3.2. Cronograma de Actividades (Diagrama de Gantt).

de Gantt).

lagrama

Cronograma de Actividades (D
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ANEXOS

Anexo N° 1: Encuesta diagnostico de necesidades de capacitacion
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Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N° 2.: Encuesta de satisfaccion al cliente interno

FNCLESTADE SATISSAMLION CLIENTY INTYRND

LOMENSTANIO

CENTRO DE RECALDO Y FALIS
NEVALSA
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"

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N° 3. Autoevaluacion
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Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N° 4: tabla de resultados encuesta de satisfaccion el cliente.

¢Como se ha sentido trabajando en la empresa? 2 3 5
¢Como califica su desempefio en el cargo? 4 1 5
¢La comunicacion interna dentro de su area de 3 2 5
trabajo funciona correctamente?
¢Sus funciones y responsabilidades estan bien 1 4 5
definidas?
¢ Estd motivado y le gusta el trabajo que 9 3 5
desarrolla?
¢Recibe la formacion necesaria para desarrollar

. 2 | 3 5
correctamente su trabajo?
¢Recibe informacion de como desempefiar su 1 4 5
trabajo?
¢ Cuando necesita formacion especifica al
margen de la establecida en el plan de 1 4 5

formacion, ha sido satisfecha?

¢Cuando se implanta nuevos mecanismos, si es
necesaria la informacion especifica, la empresa 1| 4 5
me la proporciona?

¢El trabajo que desempefia ha sido evaluado? 3 2 5

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N° 5: Formato certificacion de conocimientos Reval S.A.
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Anexo N° 6: Formato Evaluacion de desempefio Reval S.A.
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Fuente: Elaboracion propia
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