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RESUMEN

Establecié el nivel de correlacién entre las competencias, la
capacitacidén y el desempefio laboral para 50 colaboradores de las &reas
de Comercial, Operaciones, Administraciébn y Finanzas, Recursos
Humanos, Sistemas y Plataforma en la empresa multiservicios Mok Peni
S.A.C., mediante el disefic transversal no experimental.

Fueron aplicadas tres wescalas actidinales: Escala de
competencias laborales MOK (38 ftems), Escala de desempefio laboral
MOK {42 items) y Escala de capacitacion MOK {10 items); asi como la
observacién, entrevista semi-estructurada y andlisis documentario de
documentos intemos de la empresa.

A traveés del andlisis estadistico mediante el analisis de correlacion,
se encontrd un nivel a) positivo alto entre las compefencias y el
desempeno laboral, asi como positivo moderado entre competencias con
capacitacion y capacitacion con desempefio; b) positivo moderado entre
ias competencias comunicacionales y ¢! desempeifio {aboral; <) positivo
moderado entre las competencias para el trabajo en equipo y el
desempetio; d) positivo moderado entre la capacitacién en el trabajo y
competencias; y ) nivel bajo entre la capacitacion para el desarrollo y el
desempeiio

Descriptores: Competencias iaborales, Desempefic iaboral,
Capacitacion, Comercial, Operaciones, Administracion y Finanzas,
Recursos Humanos, Sistemas, Plataforrna, Mok Peri SA.C.



ABSTRACT

The level of interrelation between competencies, training and
performance on 50 employees in the Commercial, Operations,
Administration and Finance, Human Resources, Systems and Platform
depariments of Mok Peru SA.C. through the cross-cuiting non-
experimental design.

Three attitudinal scales were applied: Work Competencies MOK
Scale (38 items), Work Performance MOK Scale {42 items) and Training
MOK Scale {10 items), as well as the observation, the semi-structured
interview and documentary analysis of internal files ¢f the organization.

The statistical analysis, applied through the correlation analysis,
aliowed finding a level of interrelation: a) high positive between
competencies and work performance, average positive between
competencies with training and training with performance; b) average
jpositive between communicational competencies and work performance;
¢} average positive between team work competencies and work
performance; d) average positive between the training in the work and
competencies; and e) fow positive between training for the development
and work performance.

Key Words: Work Competencies, Work Performance, Training,
Commercial, Operations, Administration and Finance, Human Resources,
Systems, Piatform, Mok Perii SA.C.
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INTRODUCCION

La presente investigacion busca establecer la correlacidn que existe
entre las competencias {aborales, ia capacitacién y el desempefio a partir
e la opinién de los colaboradores Mok Peri S.A.C | considerando el nivel
predictivo gque poseen interconectandose en una relacién positiva en el
trabajo.

A nivel mundial, el capital humano conslituye uno de los factores
claves para el iogro de objetiizos. Toda organizacién utiliza recursos
humanos para facilifar servicios, generandose diferentes grados de
desempeiio, por tal motivo, {2 importancia de la Administracion de
Recursos Humanos ha ido en aumento, ya que frecuentemente tlas
empresas necesitan personal altamente calificado y motivado para gue
pueda adaptarse a los constantes cambios del entorno.

El estudio de las competencias laborales, capacitacion y el
desempeiio, hacen que el presente trabajo sea un tema sumamente
importante hoy en dia, ya que ayudara a detectar cuales son los puntos
4ébiles de os trabajadores, y qué no permite aumentar 2! desempefio de
los mismos.

El estudio ha sido dividido en cinco capitulos: planteamiento de la
investigacion, marco tebrico, vanables e hipotesis, metodologia,
resultados y discusibn de resultados, ademas de las referencias
bibliograficas y anexos.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1. identificacion del problema

En el complejo, cambiante y globalizado escenario mundial en el que
vivimos aciualmente es imperativo que las organizaciones -desarolien ia
capacidad de adaptarse de manera rapida y eficaz a los nuevos
contextos. Dentro de estos contextos mundiales es resaltante el papel que
cumple el sector servicios como principal sector econdmico, siendo el
mayor generador de volumen de puestos de trabajo y el que mas
fransacciones comerciales regisira.

El Perti no es ajeno a esta situacion, de acuerdo con el Instituto de
Economia y Desarrolio Empresarial (IEDEP) de la Camara de Comercio
de Lima (CCL) el sector servicios representa uno de los aportes mas
importantes al Producto Bruto Interne (PBI), aln por encima deél sector
Mineria y Comercio. Tan solo en Lima Metropolitana es la actividad
econdmica de mayor ocupacion y presenta una tasa promedio de
crecimiento de 6.2% anual.

Para identificario plenamente, citamos a Semrano {2011) quien define
que:

‘Los servicios se contraponen a ios bienes (hablando desde un punto de
vista econdmico). Los primeros se caracterizan por la inmaterialidad y porque son
consumidos en ef momento en que se producen, mientras que los bienes son
tangibles v pueden ser almacenados.” (p.2)

Bajo esta optica es el sector que provee a la poblacion de servicios
necesarios para satisfacer sus necesidades, las cuales son infinitas v
{otalmente distintas, razén por la que al abarcar el tema de servicios nos
enconframos en un sector que engloba actividades completamente



‘heterogéneas, que de acuerdo a Semano (2012) se clasifican de la
siguiente forma:

a. Servicios comerciales y de distribucién

Actividades que hacen llegar a la poblacién los productos que
consumen diariamente y a las empresas aguelios que utilizan en su
proceso de produccion.

b. Servicios a{a poblacién

Actividades que cubren necesidades especificas de la poblacion
como da informacion, reparaciones, comunicaciones, transporie,
ocio, servicios personales, de dinero.

c. Servicios empresariales y financieros

Actividades que permiten mejorar el funcionamienio de las
empresas <con respecio 2 movimientos de capital, publicidad,
innovaciéon tecnolégica y asesoramiento fegal.

d. Administracion publica y servicios sociales

Servicios de las administraciones pulblicas en beneficio de ia
sociedad como ia educacién, sanidad, justicia o seguridad.

No obstante, el hecho de identificar una empresa dentro de -estas
Lategorias €s importante, se debe resaltar que indiferentemente de como
sea clasificada en €l sector servicios, ésta buscara .generar 12 zmé:dma
satisfaccion del cliente. Para logrario, debe cumplir con una serie de
objetivos establecidos desde la alta direccidon hacia los niveles operativos
de la empresa en cuanto a gestion de recursos y personas,
desprendiéndose de ella un conjunto de actividades, operaciones y tareas
que deben ser-desempefiadas de 1a mejor manera.



Tomando en cuenta estas caracteristicas y el papel protagdnico que
tienen cada una de 1as empresas del 'sector servicios en el desarrolio del
pais, ninguna de las organizaciones de este rubro puede escapar a esta
realidad y deben desarrollar acciones y estrategias innovadoras que les
permitan alcanzar e incrementar sus niveles de eficiencia en el ambito de
la gestién, satisfaciendo de mejor forma las necesidades de sus clientes.

Todo lo anterior sumado, ha ocasionado que durante los Uitimos
afios se haya vuelto cada vez mas necesaria Ia habilitacion a jos recursos
‘humanos, dé manera que €stos Cuenten con ¢l bagaje de capacidades y
destrezas adecuadas para desempefiarse con soltura dentro de este
contexto convulso.

Con conccimientc de elio se hizo evidente la necesidad de analizar
estas caracteristicas intrinsecas de los recursos humanos, por lo que se
procederd estudiar las competencias «de los colaboradores que se
desenvuelven en la gestion de una empresa prestadora de senvicios: Mok
Peri SAC.

Dentro dei contexto laboral, las competencias se han definido por
Boyatzis (1982) como aguellas “caracteristicas subyacentes en una
persona, que estan causalmente relacionadas con una actuacién exitosa
en un puesto de trabajo” (Gil, 2007, p.3). Tomando en consideracién los
componentes de 1a competencia, Gil 1a define como una “construccion a
partir de una combinacién de recursos {conocimiento, saber hacer,
cuzlidades o aptitudes), y recursos del ambiente {relaciones, documentos,
informaciones y otros) que son movilizados para lograr un desempefio”.

La adopcién de competencias y su evaluacién como fundamento de
la gestién de recursos humanos en una empresa prastadora de servicios
trae consigo gran cantidad de ventajas, entre ellas, permite qﬁe‘ se fenga
un ienguaje comin entre todos los miembros de la empresa puesto gue
se habla de un comportamiento que puede ser observado y con €l que se
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esta familiarizado; guia el esfuerzo de todas ias personas al cumplimiento
e las metas y objetivos; hace tener una idea del comporiamiento futuro
e las personas €n base al pasado del que ya tenemos conccimiento; y
permite confrontar el perfil de exigencias del puesto con el perfil real de
las personas.

Es por ello que al realizar el proceso de seleccion de personal en
una empresa es importante aplicar la evaluacién por competencias, a fin
de recoger informacidn acerca de ias competencias iaborales
desampliadas por un postulante, de modo que sean contrastables conilos
estandares de requerimiento que compone el perfil de un puesto
administrativo. Son las competencias laborales entonces, un factor
primordial en todas ias fases de evaluacion, es decir las capacidades para
desarrollar con éxito una actividad y que tendrian que estar en constante
desarrolio y perfeccionamiento. capacitacion.

Adicionaimente se toma en cuenta gque ia competencia iaboral no
;asegura ¢l &xito al momento de ejecutar alguna actividad, sino que es la
capacidad de una persona para demostrar de una manera real y
comprobable una ejecucién comrecia de su trabajo agregando valor al
puesto en el que se desempefia. Respecto a ello Lira (2005) menciona
que las competencias laborales “permiten desarrollar exitosamente un
conjunto integradeo de funciones y tareas de acuerdo a criterios de
gesempeno considerados idéneos en el medio laboral.” {p.15)

Debido a la asociacién entre das competencias con el buen
desempeifio en la organizacién, se considera pertihente mencionar a
Sagado y Cabal (2011) quienes se refieren al desempefio como “el
conjunto de conductas que son relevantes para las metas de Ia
organizacion o la unidad organizativa en la que Ia persona trabaja.” (p.2)

Por su parte, Willmam y Velasco {2011) al iratar del desempeiio
ocupacional, fo define como todas aquellas “actuaciones laborales que



realiza una persona para dar cumplimiento -a-las especificaciones de cada
ana de {as tareas gue conforman el puesto:-de trabajo.” {p.74)

{.0 mencionado previamente por los diferentes autores nos inclina a
“sedalar ia supuesta relacion de las competencias desarroliadas por un
trabajador administrativo y el buen desempefio gue éste pueda tener
dentro de la gestidbn empresarial. No obstante, sumado a ello y al hecho
de que las competencias deben ser evaluadas y perfeccionadas con el
tiempo, es primordial disefiar y estructurar un programa de capacitacion
que se adecue alas necesidades existentes.

Segin Crellana y Nazar (2008) capacitacion es:

"Una actividad sistematica; planificade y pemmanente cuyo propésito
general es preparar, desarrollar e ntegrar a los recursos humanos al proceso
productivo, mediante la entrega de conocimientos, desamcfio de habilidades y
actitudes necesarias para el mejor desempefio de todos los trabajadores en sus
-actuales y futuros cargos y -adaptarios a las -exigencias cambiantes del entorno.”
{parr. 2)

De acuerdo con los anteriores autores consideramos que ia
capacitacion es de suma importancia, y el hecho de no contar con
capacitaciones debidamente estructuradas merma de distintas formas ei
crecimiento personal, profesional e intelectual de los colaboradores.
Destacamos que los trabajadores competentes no {o. seran por siempre,
debido a diferentes factores {tecnologia principaimente), razén por la cual
se hate crucial €l -x;apacitaﬂos para que su desempefio se mantenga,
potencie y aumente.

En la presente investigacion se pretendera establecer de qué
manera se relacionan las competencias laborales, la cﬁpacitacién y el
desempenio laboral de trabajadores administrativos. A efectos de ello, se
ha determinado desarrollar ef estudio en torno a los colaboradores de las
&reas de Comercial, Operaciones, Administracién y Finanzas, Recursos
Humanos, Sistemas y Plataforma en Mok Peni SAC.



Mok Peri S.AC. es una empresa ftransnacional chilena con
sucursales en Chile, Perd y Colombia que trabaja en crear soluciones
integrales e innovadoras para satisfacer las necesidades de todos sus
consumidores, fidelizandolos y sumandole valor a sus empresas-Cliente a
fravés de una red de proveedores externos. Mok Peri apunta a ser
seconocido, tanto en Perd como en América Latina, como una empresa
jider y modelo de gestidbn empresarial en un mundo globalizado y
competitivo. Los servicios brindados se clasifican en Asistencias
{principalmente asistencias médica, hogar, legai, vial) y Garantia
Extendida.

Debido a {a importancia de sus funciones para €l cumplimiento de
jos objetivos holisticos de esta empresa, la investigacion persigue analizar
a aquellos colaboradores que realicen tareas de caracter administrativo a
nivel tactico y/u operacional. El personal objeto de estudio labora en
alguna de las seis dreas mencionadas. Comercial, Operaciones,
Administracion y Finanzas, Recursos Humanos, Sistemas y Plataforma,
por io que se considera la pertenencia a una u otra &rea como variable
mmediadora.

El universo del estudio se compone por cincuenta personas, de ias
cuales seis pertenecen al drea Comercial, once al area de Operaciones,
cuatro al drea de Administracién y Finanzas, seis al area de Recursos
Humanos, cuatro al area de Sistemas y diecinueve al area de piataforma.,
dado el tamaiio reducido de la poblacion se ha considerado pertinente
estudiarta en su totaiidad.

Para fines del estudio, se desarrollaran tres instrumentos. El primero
permitird medir €1 nivel de desarmolip de ia varable competencias
1aborales en los colaboradores de Mok Peni S.AC., disefiado a partir de
jos modelos por competencias propuestos por Spencer y Spencer, y Don
Hellriegel.



Para la medicién de la variable desempefio se parte de las teorias
propuestas por Borman y Motowidlo para la operacionalizacion del
desempeiio de tarea, contextual y a favor de la organizacién, siendo el
ultimo tomado de la Evaluacién del Desempefo del Principado de
Asturias: Andlisis de las Propiedades Psicométricas, y que en suma
componen las dimensiones del desempefio laboral. Adicionalmente,
considerado que su deficiente preparaciéon o inexistencia guarda refacion
con ef desempéﬁo de los colaboradores, por lo que también se disefit un
instrumento que evalie la variable capacitacion.

Mok Perti SA.C. cuenta -con una evaluacién de desempefio, con
parametros establecidos y aprobados por la sede central en Chile y la
gerencia general en Peni. Lineamientos de evaluacidon que son un buen
intento, pero que iastimosamente no se han convertido en un indicador
pertinente para la adecuada toma de decisiones respecto al talento
humano en la empresa y ademdas, su origen tedrico-cientifico es
desconocido por parte de ios encargados de aplicar dicha evaluacién.

Sumado a ello, la poca efectividad del modelo de evaluacién de
gdesempeiio y gestion por competencias establecido por 1a empresa Mok
Perii S.AC. es un hecho no considerado .como un problema potencial de
impacto negativo y pérdidas sustanciales en el tiempo, problema que se
gesta silenciosamente y que al coexistir con otras deficiencias, intensifican
su magnitud y consecuencias futuras.

La afirmacion anterior se sustenta en la importancia que fiene la
adecuada gestion por competencias en toda ia organizacion, ya que
debido a los constantes cambios en el medio empresarial €s imperativo
que una empresa sea flexible, o que no se podra cumplir si ias mismas no
ofientan sus esfuerzos a potenciar las capacidades de los individuos que
las integran. Deben ser éstos los que constituyan el motor para el logro de



jos resultados deseados y no un obstaculo, por fo cual serd necesario
integrar esfuerzos y fomentar procesos de aprendizaje, adaptacion y
capacitacion en el trabajo y para el trabajo.

Se hace necesario también reformular las politicas de gestién por
competencias de la empresa Mok Peri SAC., las cuales deberdn
establecer parametros mejor delineados y -orientados a un desarrollo
integral de sus colaboradores (desarrollo personal, profesional vy
organizacional), de tal manera que repercutan positivamente y les
permitan alcanzar un desempeniio Optimo. Al desarrollar sus habilidades,
capacidades, destrezas y despetiar su interés se podria mejorar su
performance y alcanzar una alta competitividad.

La reformulacién que se planiea nace a partir de las deficiencias que
presenta el actual modelo y Ias necesidades prioritarias de Ila
-organizacién. Mok PerG S.A.C. es una empresa que se encuentra en
-expansidn, con aproximadamente ¢inco afios en e mercado esta en
bisqueda activa de lideres para sus filas, por o que se considera como
una deficiencia en su evaluacion de desempeiio que no se tomen en
cuenta al momento de medir las competencias, caracleristicas esenciales
que denotan liderazgo en cada uno de sus colaboradores y solo se tomen
en cuenta para ios que desarrollan un cargo de iéfatura 0 gerencia.

Otra de las deficiencias del actual modelo -estd directamente
relacionada al hecho de que no todos los colaboradores reciban una
retroalimentacion de su evaluacion, esto debide a que en la fecha
establecida se encuentren en periodo vacacional, hayan tenido una
inasistencia o simplemente faita de tiempo de ias partes. Por el contario,
en caso si reciban un retroalimentacion acerca de su desempefio, las
sesiones son cortas y se brinda informacién de modo general.

Uno de los puntos que se -desprende aqui es la poca atencién
brindada -dentro de Mok Perd SAA.C. en cuanto 2a la capacitacion de los



colaboradores para la adquisicibn de conocimientos técnicos vy
competencias para 1as tareas gue realizan, sobre todo en aquellos puntos
débiles y de oportunidad de mejora que fueron © deberian haber sido
develados al realizar ta evaluacion de desempefio. Cabe indicar aqui lo
distante de los pericdos de evaluacion (cada seis meses), en l0s que no
se establecen objetivos de mejora de competencias, ni se realiza un
seguimiento del progreso ante la carencia ‘de éstas, por lo que la
evaluacién de desempefio se convierte en una mera formalidad sin
ninguna repercusion de imporiancia.

La ausencia de westudies como el que se propone en esta
oportunidad repercute de forma fiagrante en la capitalizacion del talento
humano, al obstaculizar la apropiada gestion por competencias de los
-colabo;adores, sobre quienes recae la administracion y seguimiento de
las personas dentro de la empresa. Asimismo, la falta de una
investigacion técnica seria en el contexto empresarial vcasiona intentos
fallidos de evaluacion del desempefio, incongruentes con las actividades
que efectivamente acontecen en areas administr:é‘ﬁyas inherentes a la
gestion de servicios.

Concretamente, la presente investigacion buscara establecer como
las competencias de los colaboradores de Mok Perii S.AC. se relacionan
con el desempefio laboral, considerando principaimente idos
competencias: comunicacionales y para el trabajo en equipo {esto debido
a-que la coordinacion entre Areas asi como Ia interaccion fluida entre €llas
@s uno de los principales puntos a fortalecer y mejorar); definir ademas la
relacién que tiene la capacitacion en el desarrolio de competencias y por
ende en el desempefio iaboral y comprobar la suficiencia de evidencia
empirica que dé sustento a la teoria utilizada.

Permitira finaimente identificar a existencia de factores adicionales
gue se relacionan con el buen desempefio de los celaboradores de cada



area, y a partir de ello, proponer lineamientos de evaluacion del
desempefio con vigencia, basados en ia gestion por competencias, de
:modo que estén acordes con las politicas y objetivos establecidos por
Mok Per S.A.C. dentro del contexto de cambio continuo de ta actualidad.

1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

+En qué medida se relacionan las competencias, la
capacitacion y el desempefio laboral de los colaboradores de Nok
Peri SAC?

1.22. Problemas especificos

a. ;En qué medida se relacionan las competencias
comunicacionaies y el desempeiio laboral de las areas de
estudio?

b. ;En qué medida se relacionan {as competencias de
trabajo en equipo y €l desempefio laboral de las areas de
estudio?

c. ¢En qué medida se relaciona la capacitacion en el trabaijo
y las competencias de las areas de estudio?

d. ;Cudl es €l tipo de capaciiacibn que estd menos
telacionada con &l desempefio laboral de las areas de
estudio?
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1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general

Establecer en qué medida se relacionan las competencias,
1a capacitacion y el desempefio laboral de los colaboradores de Mok
Perma S.AC., a fin de pfopmer lineamientos de evaluacién del
desempeiio con vigencia, basados en fa geston por competencias.

1.3.2. Objetivos especificos

a. Analizar de qué manera se relacionan las competencias
comunicacionales y el desempefio laboral de las areas de
estudio.

b. Determinar en qué medida se relacionan las
competencias para el trabajo en equipo ¥y el desempefio
laborai de las reas de estudio.

¢. Determinar en qué medida se relaciona la capacitacion en
el trabajo y las competencias de las areas de estudio.

<. Conocer qué tipo de capacitacion esta menoes relacionada
con el desempefio laboral de ias areas de estudio.

1.4. Justificacion de la investigacion
1.4.1. Justificacién tedrica

El presente estudio buscé coroborar supuestos tedricos
-acerca ge las competencias gerenciales planteadas por Hellriegel et
al.; compelencias laborales propuestas por Spencer y Spencer;
desempefic {aboral desarrollado por Borman y Motowidlo y
capacitacidn de Rodriguez, Joaquin para finalmente establecer la
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relacion existente entre las competencias, capacitacion vy
desemperio basandonos en lo expuesto por Spencer y Spencer.

1.4.2. Justificacion social

Proponer lineamientos de -evaluacion de -desempefio con
vigencia, a fin de contribuir con el desarrollo de 1as competencias de
ios colaboradores de cada una de las &reas de estudio, para que
-@stos cumpian de forma eficiente las actividades pertinentes que se
les asigna, logrando de esa manera que los fines de gestién que
persigue Mok Peri SA.C.

1.4.3. Justificacién metodolégica

Se disefaron instrumentos basados en las teorias
anteriormente mencionadas, éstos fueron homologados vy
contextualizados de acuerdo a la realidad de las areas de estudio. El
disefioc de estes instrumentos fue con la finalidad de medir con
precision las competencias laborales, la capacitacion y el
desempefio laboral de los colaboradores de Mok Peri S.AC.
Consecutivamente, los instrumentos fueron dotados de objsetividad,
validez y confiabilidad de modo que sea factible su aplicacion en
investigaciones de tematica similar.

1.4.4, Justificacion legal

El estudio respondié a ia necesidad de dar cumpliimiento al
objeto de la Ley universitaria N° 30220 que en el Articulo 45
menciona los regquisitos para la obtencidn de grados y titulos
haciendo énfasis en el desarolio nacional de la investigacion
<Cientifica. Asimismo en cumplimiento al Estatute de {a Universidad
‘Nacional del Callao, Reglamento de Estudios, Reglamento de
Grados y Titulos vy a la directiva N° 11 para la presentacion del
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proyecto de tesis e informe de tesis para Ia titulacion profesional de
los estudiantes de Pregrado en ia Universidad Nacional del Caliao y
aprobado con Resolucion N® 759-2013-R.

1.4.5. Justificacién personal

El estudic responde a la necesidad de identificar como
futuros gerentes los beneficios de la adecuada gestion de
competencias y los programas de capacitacion, ademas de constituir
una forma de autoevaluacién y reconocimiento de competencias
fundamentales para nuestro desarrcllo personal y profesional, asi
como también la mejora y perfeccionamiento de nuestro desempefio.

1.5. importancia

La trascendencia de la elaboracién y desarrolio del presente estudio
se sustentd en que la globalizacion, el conocimiento, las innovaciones y
las exigencias del mercado laboral se traducen en los retos y parametros
obligatorios que una empresa debe cumplir para asegurar su
permanencia. £n base a esto, es fundamental que toda empresa logre
;establecer una gestion basada en competencias que permita el
apalancamiento y aprovechamiento de las capacidades de su capital
humano. |

La aplicacion de una buena evaluacién del desempenio basada en
competencias y la definicion de objetivos para la mejora de ciertas
habilidades que pueden potenciarse (a través de la-capacitacion), llevan a
una mejora continua en como los colaboradores de Mok Pers SAC.
pueden desenvolverse.

La importancia de esta investigacion radica también en eliminar de
manera progresiva el problema que se ha identificade, ademas de
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proponer, previa adaptacion, un modelo similar que mejore la gestion -en
Mok Chile y Mok Colombia; puesto gque consideramos fundamental el
‘hecho de establecer una gestion basada en-competencias que asegure €l
gptimo rendimiento y contribuya con el desamolic personal del
colaborador.
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CAPITULO 1}
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.4. Investigaciones extranjeras

Salgado y Cabal {2011) realizaron {a investigacion fitulada
“Desempeiio en la Administracidén Pablica del Principado de
Asturias. Anilisis de Ias propiedades psicométricas.” Colegio
Oficial de psicélogos de Madrid, Espafia.

Se trata de una investigacion de caracter descriptiva y
iongitudinal, que durante los Gitimos 25 afies ha permitido analizar ei
desarrollo y propiedades psicométricas del método de evaluacién del
desempefio de los empleados del Principado de Asturias. Para la
version mas reciente del estudio, llevada a cabo &l 2010, se tomod
como muestra a 202 empleados de la administracion del Principado
de Asturias que se desempeiiaban en una variedad de puestos en
diversos centros, instalaciones e instituciones.

El desempefio fue desarrollado a partir de las teorias del
desempeno de tarea y oontextuall que proponen Campbell y Borman
respectivamente; y el organizacional, desarrollado en contraposicién
alas conductas contraproducentes a partir de o dicho por Motowidio
£t al -mas adelante detallado en el marco tebrico— Los
participantes de la versién mas reciente del estudio respondieron a
una escala actitudinal compuesta por 50 . enunciados (items)
comespondientes a las tres grandes dimensiones mencicnadas. De
los items, 29 correspondieron al desempefic de tarea, 12 al
contextual, y 9 al teorizado como desempefio -organizacional. £l
cuestionario, mediante el -escalamiento tipo lkert permitia ia
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valoracion de los enunciados con puntajes que iban del 1 al 5. Los
instrumentos fueron dotados de confiabilidad y validez a lo fargo de
los diversos estudios, por medio de diferentes métodos. Entre
algunos de ellos considérese el alfa de Crombach, validacién de
expertes, constructo.

De la aplicacion de instrumentos, y su fespectivo analisis
estadistico se obtuvieron valores medios globales de 4.22 para el
desempeino de tarea, 4,04 para el contextual y 4.18 para el
organiZacional, indicando en suma un nivel alté deé desempeiio en la
administracién publica del Principado. Adicionaimente se detectd
yuna desviacion de 0.78 puntos respecto de los valores globales
obtenidos, sefialando la uniformidad de ias respuestas cbtenidas por
parte de los participantes del estudio.

lL.a propuesta de Salgado y Cabal, es el antecedente mas
valorado para el desamollo de la investigacion que presentamos, en
tanto permitié la correcta operacionalizacién del desempefio, desde
un enfoque absolutamente novedoso. De manera similar a lo
ocurrido en este caso, hemos obtenido valores éumamente aitos de
confiabilidad dado el constructo del instrumento. Ademas ha
permitido proponer un sistema de evaluacién del desempefio que es
susceptible de ser operacionalizado para medir diversas areas de
gestidn administrativa, y proveer de lineamientos de evaluacion
mejor estructurados que resultaran beneficiosos para la gestion de
Mok Peri S.A.C.

Beltran y Urrea (2013) desarrollaron un estudio fitulado
“Disefio e implementacién del modelo “de gestién por
competencias y evaluacion del personal segiin e modelo, para
fa empresa Aportes en Linea.” Universidad Escuela de
Administracion de Negocios, Bogota, Colombia.
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La investigacion fuvo como objetivo disefiar e implementar
un modelo de gestion por competencias para la empresa “Aportes
en Linea”. Las competencias para el modelo fueron definidas por
cargo, esta metodoiocgia se empled con la finalidad de identificar
brechas comportameniales para el disefio posterior de ios planes
de mejoramiento de las competencias que permitiran aumentar el
nivel de desempeiio de {a empresa y lograr la acreditacién segin la
norma 1SO 9001.

El tipo de investigacidn fue descriptiva, es decir que fueron
analizadas como son las competencias de los empleados y como se
manifiestan dentro de la empresa Aportes en Linea, {as mismas que
'se detaliaron con una ‘medicion en la cual participaron todos ios
empleados, es decir se empled la poblacién por tratarse de una
‘PYME, o que pemitié identificar las oportunidades de desarrolio de
los colaboradores. El estudio fue de orden cualitativo ya que permitio
identificar y describir las competencias existentes dentro del
comportamiento de cada uno de los empleados.

Se utilizaron dos métodos de recoleccion de datos: para
definir {as competencias de a empresa e identificar ios perfiles de
los mismos se realizaron entrevistas las directivas y 1os jefes de
area y para medir las competencias se utilizé el método de encuesta
computanzada para todos los empleados; adicionalmente para
determinar las competencias se utilizé el cuadro método DELPHI, y
los resultados de la evaluacion 360° se analizaron con histogramas
por cada una de ias areas.

Entre las conclusiones se destaco que se deben desamoliar
programas con el fin de incrementar {as competencias

organizacionales en el comportamiento de los colaboradores a todo
nivel, lo que claramente se traduce en programas de capacitacion.
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Ademas se propuso un modelo de gestion por competencias para la
empresa Aportes en Linea que ‘genere una cultura basada en
competencias genéricas y especificas, permita potenciar y dar
cumplimiento a las metas, al crecimiento organizaciona! y sirva a las
‘empresas del sector para 2deﬁnir'comp‘etencfias :organ'zacionaigs y
especificas en cada uno de sus ¢argos.

Ei estudio realizado por Beltran y Urrea es significativo para
la presente investigacion debido a que nos aporta una perspectiva
de la importancia de desarrollar un modelo de gestion por
competencias y destacar la necesidad de adoptar mejores practicas
que permitan desarroliar las capacidades del capital humano de
manera que estos fespondan a los cambios Ton una mejor
performance y rproyeoéiéﬁ -€n el mercado. |

Ramirez (2014) desarmrollé la tesis titulada “Capacitacion y
Desempefio Laboral de los Empleados de la Universidad Linda
Vista de la Uniébn Mexicana de Chiapas.” Universidad de
Montemorefos, México.

El estudio tuvo como objetivo conocer si la capacitacion
#aboral, a edad del empleado y la antigiiedad en-el puesto de trabajo
son predictores del desempefio laboral de los empleados de ia
Universidad Linda Vista en Chiapas. La investigacién fue de tipo
descriptiva, explicativa, cuantitativa, de campo y transversal.

La poblacién estuvo compuesta por 137 trabajadores de la
‘Yniversidad Linda Vista, de ios cuales se tomé una muestra
representativa de 106. Para fa recolectin de qlo's datos se utilizaron
dos instrumentos, el primero dingido a medir {a autoevatuacion del
nivel de capacitacion, oonforrhado por 15 items; el segundo
enfocado a medir ia autoevaluacion del nivel de desempefio Iabpral,
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conformado también por 15 items. Para la prueba de la hipotesis del
estudio se utiliz6 Ia técnica estadistica de regresion fineal simple.

Con los resultados obtenidos del andlisis estadistico a los
datos -de la muestra se --cbncluyé' que la edad del empleado y la
-antigliedad en el puesto 70 tuvieron una influencia significativa enel
desempefio laboral. Por otro 1ado se ‘com'oboré que ja ?cépacitacién
laboral si es un predictor.del desempefio taboral; su influencia fue
lineal, positiva y significativa. |

La inifestigacién realizada por Ramirez representa un aporte
importante al hacer uso de dos de las variables estudiadas en la
ipresente investigacion; pese 2 que €l estudio no fue aplicado en'una
encontrados aportan evidencia empirica a favor de ias- hipotesis
planteadas, puesto que la correlacién encontrada entre variables fue
muy significativa,

Garcia (2013) desarrolié la tesis titulada “Anilisis de la
Gestién del Recurso Humano por-Competencias y su incidencia
en el desempefio faboral del personal administrativo y de
‘servicios del instituto Superior Pedégég‘ico Ciudad de San.
Gabriel.”. Universidad Politécnica Estatal de Carchi, Ecuador.

La investigacidn tuvo como objetivo analizar coémo la
deficiente Gestion del Rec(irsp Humano por competencias incide en
el nivel de desempefio laboral del personal administrativo y de
‘servicic del Instituto Suﬁer&ior Pedagdgico-conia finalidad de elaborar
wn Modelo de Gestion de Recursos Humanos por Competencias que
favorezca a mejorar el desempefio de fos colaboradores del instituto;
para ello se realizé un diagnéstico situacional de ta organizacion lo
que permitié determinar la organizacion y estructuracion del sistema
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de administracion de talento humano y a su vez permitié detectar las
falencias que-existian en el proceso de gestién del recurso humano.

La poblacion estuvo conformada por el personal
administrativo y de servicios del instituto Superior Pedagégico
‘Ciudad de San Gabriel € mismo que cuenta :con un total de 11
administrativos, en vista de ser una poblacién pequefia se decidid
realizar el estudio con {a totalidad de Ia poblacién.

Entre las técnicas de recoleccion de datos se utilizaron la
entrevista, encuesta, analisis documental de cada uno de los
procesos de seleccion, evaluacion y capacitacion asi como también
. una revision del reglamento 'y manual de funciones y 1a observacion.
Se elaboraron instrumentos como guia para un manual de funciones,
guia de entrevista y e! formulario de descripcion de puestos.

Esta investigacion fue de caracter explicativo y de campo,
identificAndose que en la institucion no existian los parametros ni las
técnicas adecuadas para seleccionar personas segin el perfil
requerido, tampoco se h_abié definido los planes de capacitacién y
desarrollo acordes a las necesidades institucionales que consoliden
conocimientos especificos para el ‘desanoljd de actividades, asi
como para el fortalecimiento de habilidades; también se detects un
rechazo a la evaluacién de desempeno que era vista como una
obligacién y no como una fuente de informacion que provee fos
datos necesarios péra' planear capacitaciones e-identificar personas
con potenciél de desarrollo.

La propuesta de Garcia sirve de soporte para afianzar la
importancia -de nuestro -estudio puesto que pone en evidencia que
las competencias y habilidades qué demanda un puesto tienen una
relacién directa con el‘desempeﬁo; ademas la investigacion plantea
una guia para determinar un plan de necesidades de capacitacion
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comparando el desempefic observado y el desempefio requerido.
Esto Uitimo servird de base para determinar qué temas se deben
aplicar en la capacitacion _siéndo de este modo efectiva y se tomen
en cuenta las necesidades y la problemaética es_péciﬁca.

Mejia (2012) planted 1a investigacion “Evaluacion del
Desempeiio con Enfoque en las Competencias Laborales en
una empresa Call Center de fa ciudad de Quetzaltenango.”
Universidad Rafael Landivar, Guatemala. '

E!l estudio tuvo como finalidad determinar la importancia de
la -evaluacién del -.desemper'ié con -enfoque en las competencias
‘leborales en agentes de servicio telefonico, se considerd en sus
‘bases tedricas a {os estudios realizados por Moreno, J. (2003) para
la variable de evaluacién de desempeiio y Aguirre, J. (2000) para
competencias laborales.

La investigacién fue de tipo descriptiva, la poblacién estuvo
compuesta de 181 colaboradores tomandose como muestra un total
123 agentes de servicio telefonico, comespondiente al 68% de la
ppoblacién total de! personal. Para 1a recoleccion de fos datos se
ytilizaron técnicas como {a entrevista al jefe del area recursos
thumanos y las encuestas de opinion de los clientes.

Entre los resultados del estudio se puede resaltar que se
logré demostrar que la evaluacion por competencias laborales es de
gran importancia para identificar la medida en que el agente de
-servicio telefonico estd siendo -productivo en su puesto de frabajo;
ademas permite complementar y agilizar las medidas de accidn que
comijan ylo motiven segin los resultados del 'desempefio.
Adicionalmente a ello se logré évaluar el desempefio con enfoque en
las competencias laborales, la cuales dieron como resultado que,
son de gran influencia positiva en el desenvolvimiento de los
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agentes, pues esta misma representa un medio que les exige
mejorar su servicio y atencién al cliente, actualizarse en
conocimientos, e incluso mejorar sus habilidades para poder cumplir
con {as oorhp’etencias establecidas y también desarrollar la actitud
‘apropiada para desempefiarse con €xto en su puesto de trabajo.

La investigacion de Yessica Mejia, nos plantea la integracion
de las competencias relacionadas ¢on una actividad taboral que
comresponde al perfit ccupacional y en cuanto a la evaluacion éstas,
se refiere al yqué sabe hacer?, ;eudnto sabe?, Lpor qué lo sabe?,
¢cémo lo aplica? y 4como se desempefia en su puesto de trabajo?,
fo ‘que permite determinar Ioé niveles de conocimientos y de
informaci6n que requiere el colaborador para desarroliar una 0 més
tareas que responden a ia integracion fluida y positiva del individuo a
grupos de trabajo.

La presente investigacion aporta a nuestro estudio valiosa
informacién puesto que confirma la relacion que se da en las
variables de las competencias con el desempefio, en cuanto
determina que ¢l desempeiio iaborai esta intimamente relacionado
con tas competencias que Se poseen contra fas requeridas para
€jecutar adecuadamente {as funciones y tareas encomendadas para
el trabajo, teniendo en cuenta siempre las necesidades de mejora,
correccion y capacitacion del personal para incrementar su
desempenio.

Matos vy -C‘aritjad {2009) desarrollaron una investigacién
titulada “Competericias gerenciales y desempefio laboral de
autoridades en universidades nacionales experimentales.”
Universidad Rafael Belloso Chacin, Venezuela,

La presente investigacion tuvo como finalidad determinar la
comrelacion entre las competencias gerenciales y el desempefio
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laboral de las autoridades, directores y docentes de las
Universidades Nacionales Experimentales “Rafael Maria Baraft®
(UNERMB), “Sur del Lago Jesus Maria® (SEMPRUM) y “Libertador
del Estado de Zulia® en el estado de Zulia. La poblacién estuvo
compuesta por 12 autoridades, 96 directores y 710 docentes con
mas diez afios de servicio en alguna de las universidades antes
mencionadas. Se aplicd e muestreo probabilistico a los docentes
tomando 256 de ellos, en tanto que para las autoridades educativas
y direclores se procedid a tomar como muestra ja totalidad de la
poblacion de estudio.

Se disefié una escala actitudinal de dos versiones (uno para
autoridades y otro para directores y docentes) para la megicion e
las competencias gerenciales bajo € modelo de Hellrnege!
compuesto por 64 items con alternativas de respuesta tipo fikert. Los
instrumentos fueron dotados de confiabilidad y validez tanto de
constructo como de juicio de expertos. Para la elaboracién del
instrumento de medicién del desempefio, los autores se valieron de
fas actividades, roles y funciones particulares que los grupos
investigados realizaban en ia gestidn de su puesto. '

Mediante la aplicacion de la corelacion de Speamman
evidenciaron con un 3% de nivel de significancia el alto nivel de
comrelacion entre las competencias gerenciales y el desempefio
laboral, de forma especifica para: a) las autoridades con un 88% de
correlacion, b) los directores con un 78% y ¢) los docentes con el
792%

La investigacion desanollada por Matos y Caridad resulta de
gran interés para el grupo, porque aporta fehacientemente evidencia
empirica para la teoria que pretendemos sustentar. Ademas, aplica
un modelo que parte de las competencias propuestas por Hellriegel,
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las cuales sirven también de referencia para nuestro estudio, —que si
bien son adecuadas para el nivel gerencial- han sido debidamente
operacionalizadas para analizar mas bien, a un sector medio en la
organizacion o en todo caso dependiente de forma inmediata de una
jgerencia.

Mifio y Flores {2009) plantearon la tesis “Disefio de un
sistema de evaluacion del desempefio por competencias, para
fa direccién de rechrsos humanos y administracién del
Honorable Consejo Provincial de Pichincha.” Universidad
Técnica Particutar de Loja; Quito, Ecuador.

Las autoras plantean obtener la maxima eficiencia -del
‘talento humano gue 1abora en la Direccién de Recursos Humanos y
Administracion ﬂel'-Conséja Provinciat del distrite €n que acontece €l
estudio, por medio de la implementacion de un modelo de
evaluacién del desempefio basado en competencias.

La investigacién se basd en una poblacion de 543 personas,
.entre jefes inmediatos y servidores, a partir ‘de'.'.l_a cual se tomé una
‘muestra de 114 cdla’boradores. En conjunto con €l subdirector de
Recursos Humanos, se ilevaron a cabo diversas reunicnes con ia
finalidad de definir {as competencias, conocimientos y habilidades o
desirezas a ser evaluadas, acordes a la actividad o grupo
ocupacional.

El personal fue evaiuado empleando focus group, analisis de
-documentacion y -evaluacion de competencias por el método de 270
.grados, o0 que demuestra que e! método de -evaluacion de
desempefio por competencias €s una nueva hemam ienfa de trabajo
que necesita ajustes para que sea practico y objetivo con la
estructura de la Direccién de Recursos Humanos y Administracion
del Honorable Consejo Provinciat de Pichincha.
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Para el disefio de la herramienta de evaluacion por
competencias se disefi6 una escala compuesta por 50 items, 25 de
gllas orientadas a las competencias técnicas y las demas a las
competencias personales. De la aplicacion de los instrumentos
mencionados se detectd que el 40.35% de los encuestados
contaban con niveles altos de desempefio partiendo del uso de sus
competencias.

Pese a que nuevamente nos encontramos ante una
investigacion eminentemente descriptiva, encontramos que esta
pudo delimitar con mayor precision 1as competencias relacionadas a
un mejor desempefo faboral. Pudo elaborarse correctamente un
instrumento de medicion del desempefio que parte de la éptica de
las competencias, y a fin de lograrlo fueron identificadas varias de
las competencias que se han utilizado a su vez en nuestra
investigacion, considérese competencias indispensables como las
comunicacionales, el trabajo en equipo, fa &tica, la solucidn de
problemas, entre ofras que hemos logrado consensuar €n los
modelos propuestos por Hellriegel, Spencery Spencer.

Ganga, Fernandez y Araya (2009) realizaron una
“Propuesta para vincular el sistema de evaluacion de
desempeiio con los perfiles basados en competencias en la
subsecretaria del trabajo de Chile.” Universidad de los Lagos,
Chile.

Tuvo como objetivo la presente investigacidén determinar las
competencias transversales de la institucion para entonces disefiar
los lineamientos del sistema de evaluacion del desempefio de la
subsecretaria en que acontecio el estudio.

La poblacion se constituia de 98 funcionarios efectivamente
calificados del drea de personal. Se utilizé una técnica de muestreo
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de tipo no probabilistico intencionado, que determind una muestra
constituida por 42 funcionanos. Para efectos de {as entrevistas se
considerd a tres funcionarios relacionados directamente con los
procesos de evaluacion del desempefio. la jefa de personal, ia
encargada de la evaluacion del desempefio y la encamgada del
programa de mejoramiento de capacitacién.

Se elabord un diagndstico que partié de la aplicacién de
instrumentos metodoldgicos, entre los gue se considerd un
cuestionario autoadministrado con escalamiento tipo likert con 7
alternativas de respuesta para la medicién de 11 competencias
claves en la gestion de la subsecretaria, las cuales se decantan en
57 criterios de desempefic (items); entrevistas semi-estructuradas;
observacion directa no participante y el andlisis documentario de la
normativa propia de la subsecretaria.

Como resultado de las entrevistas, observacion directa no
paricipante y €l analisis documentario, se pudo detenminar {as 11
competencias que son de interés para la subsecretaria de trabajo,
establecer los lineamientos de evaluacion del desempefo para el
area y elaborar el perfil de cada puesto basado en las competencias
sefialadas. En suma, se logrd establecer un sistema de evaluacién
el desempefio mediante perfiles basados enh competencias Gue
determinaron en forma clara y objetiva la adecuacién puesto -
persona.

Pese a su caracter descriptivo la investigacion, logrd
explorar de forma adecuada las competencias necesarias para el
buen desempeiio de los trabajadores. Algo que nos ha interesado es.
el aporte sobre Ia elaboracion de perfiles y lineamientos basados en
competencias, los cuales constituyen ias bases para ia correcta
evaluacion del desempefio y el establecimiento de procesos de
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capacitacion efectivos que refuercen aguellas competencias que
requieran de mayor atencion.

Araujo y Leal (2007), pusieron en marcha la fesis tifulada
*Inteligencia emocional y desempeiio laboral en las
instituciones de educacion superior pablicas.” Universidad
Rafael Belloso Chacin, Venezuela.

L.a investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién
entre 1a inteligencia emocional y el desempefic. La poblacién estuvo
conformada por sujetos ubicados en el nive! directivo y nivel medio
de todas las Instituciones de Educacion Superior Plblicas del estado
de Trujillo. E! estudio de Araujo y Leal, particularmente no especifica
la técnica o tamafio muestral empleado.

La poblacion materia de esta investigacién esta conformada
por sujetos ubicados en &l nivel directivo y nivel medio de todas las
instituciones de Educacion Superior Pulblicas del estado Tayjillo. El
estudio de Araujo y Leal, particularmente no especifica su técnica ni
tamafio muestral.

Para la evaluacion de ia inteligencia emocional y desempefio
se aplicaron dos instrumentos con escalamiento del tipo Likert
Fueron dotados de validez mediante opinidn de experos y
.confiabilidad muy alta mediante e! alfa de Cronbach de 98% para
ambas escalas.

Las competencias genéricas, laborales y basicas, que
conforman el desempefio laboral, se encontraron ubicadas en
niveles altos con baja dispersién, por ello, al contrastar las aptitudes
de la inteligencia emocional presentes en el desempeno laboral de
{os directivos de las instituciones evaluadas, se observa que también
se encuentran presentes en las competencias genéricas, laborales y
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basicas, de .igual manera se determind que el liderazgo es el
indicador que mayor namero de coincidencias presenta. Et anatisis
estadistico de! coeficiente de_comelacion de Pearson, permitié
identificar un nivel de cormelacion muy alta del 99.5% entre las
variables de estudio.

Se tomé como referencia el estudio propuesto por Araujo y
Leal debido a que denota una metodologia bastante clara vy
-estructurada. Asimismo {os einstmrt;entos \futilizad:::s contabancon una
‘operacionalizacién 6ptima, apreci_able tanto en :ioq resuitados .como
en la prueba de hipdtesis. Finalmente es pertinente sefialar que la
inteligencia emocional mencionada, guarda una similitud significativa
con las competencias de autoadministracion que hemos analizado
basados en el modelo de H'éllriegel, por lo qué los resultados en
refacibn a la inteligencia emocional han generado expectativas
‘positivas en relacidn a su eguivalente en competencias para el
estudio que hemos desarrollado.

Cérdova (2004) planted la tesis titulada “Disefio de un
modelo de gestion de talento humano por competencias y
evaluacién del desempefio 'pa'ra el recurso humano
administrativo del ilustre Municipio del Canién Salcedo.”
Universidad de las Fuerzas Armadas, Ecuador.

Se trata de una investigacion que properie implementar una
heramienta estratégica que coadyuve al aogsé de los objetivos
institucionales mediahte la identificacién de capacidades, destrezas,
conocimientos y "aptitudes de sus recursos huménos, las cuales al
ser evaluadas de forma objetiva ayuden a Iog'rar‘un desempeiio del
empleado en el puesto correcto de trabajo, de acuerdo a sus
competencias propias. |

28



La investigacidn se desamolid con una poblacidn de 45
cotaboradores, y al considerar su tamafio reducido, se usa el
universo de sujetos como muestra. Debido al disefio descriptivo de
la investigacion, se partié del analisis documentaric y de una
entrevista semiestructurada para la elaboracién andlisis FODA y
andlisis de problemas, carencias y conflictos del drea investigada,
ademas de la aplicacion una escala de clima organizacional.

lLa aplicacion de los instrumentos anteriormente
mencionados fue de utilidad para la identificacion de aquellas
.competencias necesarias para la resolucion de conflictos en €l area
de interés. Posteriormente se propuso un modelo de evaiuacion del
desempefic que partia de ias competencias identificadas para la
valoracion de sus trabajadores.

El presente estudio no alcanza el disefio correlacional que si
venimos desamollando nosotros para los fines del estudio, sin
-embargo constituye una experiencia interesante en tanto se parte del
analisis de conflictos para la elaboracion de un modeic de
evaluacion del desempeiio basado en competencias. Ha sido
revisado y tomado como antecedente de valor duranie la etapa
primaria exploratoria en nuestra investigacion.

Da Silva y Rodriguez (2003) desarroflaron ia tesis tituiada
“Perfil de competencias real en contraste al perfil de
competencias ideal del mentor segin el modelo de Salazar y
Molano.” Universidad Catblica Andrés Bello; Caracas, Venezuela.

En la presente investigacion realizada por Da Silva se
propuso identificar el perfil de competencias del mentor o coach y
confrastario con el perdil de competencias ideal segin las
caracteristicas planteadas por €l modelo de Salazar y Molano. A
efectos de ellos se utilizé fa técnica de muestreo probabilistico de
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séleccién aleatoria simp!e,‘qu.edandq. conforrnédo por un total de 33
personas que han sido certificadas en Mentoria o Coaching por una
empresa de cons'ujton’a y capacitacion ubicada en el area
metropolitana de Venezuela. |

El instrumento propuesto por Salazar y WMolano fue
-operactonallzado por {os autones quedando compuesto por 27 items
con escalamlento ttpo llkert con S altematwas de respuesta. El
instrumento en cuestion recibié la validez de experto y dotado de
confiabilidad por test y retest, posterior a la prueba piloto.

El andlisis estadistico descriptivo de los resultadoes permitid
determinar que el perfil de campetenaas teal se -asemeja-al modelo
propuesto por Salazar y Molano. Asimismo se pudo sefialar que las
competencias permitian a {os coaches un buen desemperio ai
hallarse alienadas con la mision, vision y valores organizacionales,
aungue no se contrastd ello mediante prueba de hipdtesis.

La investigacién de Da Silva y Rodriguez, si bien esta
‘r'e’lac‘ionada al p’en“il de competencias de un “coach”, guarda relacién
Lcon algunos mode?os por competencias gerenctales que han sido
examinados para efectos de nuestro estudro incluso €! de Hellriege!.
£s asi que vemos competencias de trabajo en -equ:pp, de fogro de
restifttados ' y éticas, consideradas dentro de las competencias de
autoadministracién. Agregamos la inves{jgacién a nuestros
antecedentes con Ia finalidad de examinar a méyor profundidad los
instrumentos de competencias r;propuestos'.
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2.1.2. Investigaciones nacionales

Saenz (2010), desarroll6 Ia tesis titulada “Modelo educativo
para la formacién de competencias genéricas en estudiantes de
{a carrera profesional técnica de administracidn bancaria y su
interrelacién con las competencias genéricas faborates exigidas
por el mercado faboral bancario de Lima Metropolitana en el afio
2009 a marzo 2010.” Universidad Nacional Mayor de San Marcos,
Lima, Pert.

La investigacién de Séaenz planteé determinar el modelo
educativo que forme competencias genéricas en los estudiantes de
institutos educativos especializados en la carrera profesional técnica
de Administracion Bancaria.

La poblacion materia de esta investigacidon se conformo por
un numero total de 1025 de personas, entre las cuales podemos
enconirar docentes, graduados, estudiantes y empieadores, que
mediante el criterio de muestreo probabilistico y estratificado se
decantd en una muestra total de 389 personas. Adicionalmente y-
para efectos de la investigacion, fueron aplicados una escala
actitudinal de competencias compuesta por 27 items con 4
altemativas de respuesta tipo likert, y fueron de utitidad ia entrevisia,
andlisis documental y la observacion participante.

El actual modelo educativo de formacion de estudiantes en
ia carmrera profesional-técnica de Administracién bancaria en las
instiluciones -educativas de Lima WMetropolitana, estd basada
primordialmente en la formacion tfradicional de conocimientos y
habilidades técnicas sin modelo educativo formal, ni tecnologia en ia
formacién de competencias genéricas. Mediante el modelo
estadistico de la correlacion de Spearman fue factible identificar y
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relacionar la efectividad del modelo por competencias propuesto y el
requerido en et mercado iaboral.

En el estudio realizado por Saenz se afimna que la formacion
profesional-técnico es netamente tradicional, en la cual el maestro es
el protagonista del procesc y el alumno un simple receptor de
informacién. Consideramos que se utiliza un modelo de
competencias bastante completo que comprende de manera similar
al estudio gque desanoliamos, un bagaje variado de competencias
cuya formacién resulta indispensable para €l desempefio laboral.
Quizds, por €50 consideramos -que en la investigacidn de Saenz
queda pendiente contrastar su modelo con alguna otra variable, bien
pudiendo ser ésta el desempefio, u otra que permita vislumbrar con
mas claridad el impacto de las competencias en los estudiantes de
Administracion Bancaria.

Quispe (2008) puso en marcha la tesis titulada “Disefio de
un modelo de seleccién de magistrados del poder juticial en
base a competencias {aborales.” Universidad Nacional Mayor de
San Marcos, Lima, Penl

La investigacion realizada por Quispe propuso sustanciales
mejoras al sistema de reclutamiento y seleccion de Magistrados del
Poder Judicial en base al enfoque de competencias laborales de tal
manera que: a) se cuente con mejores jueces, b) que contribuya a
incrementar los niveles de eficiencia y aceptacidbn de la
Administracion de Justicia en el Peri y ¢) que se privilegien las
evidencias objetivas de desempeiio sobre criterios formalistas (como
acumulacion de certificaciones) o subjetivos (a partir de la impresion
que se forma en las entrevistas de seleccion).

L.a poblacion de esta investigacion se conformd por €l total
de procesos de seleccion de magistrados judiciales desde el afo
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2000 hasta el afio 2007, tomandose como muestra de la poblacion
todas ias convocatorias .a' procesos de seleccidn y nombramiento
que se han desarroliado y culminado desde €l afio 2003 hasta el afio
2007, no considerandose la tercera oonvocai_o‘ria del 2005. Para
evaluar los procesos seleccionados se empled en la investigacion el
analisis documentario, para lo cual se recurrid a la informacién
publicada en portales institucionales y en publicaciones impresas.

{a adopcion de un sistema de seleccidn basado en
competencias iaborales debe llevar a adoptar un perfil en 2] que se
consideren valores, competencias genéricas y competencias
wesp_eciﬁcas., las cuales no deben’oonﬁgm'a'rse en una fista difusa y
ampulosa sino una relacidbn pequena per‘o_due contenga valores,
conocimientos, habilidades, experiencias y conductas distintivas y
determinantes para administrar justicia y résolver controversias
juridicas.

Respecto al estudio {levado por Quispe, podemos decir que
dleva a cabo una cuidadosa metodologia, en. ia qu;e, a partir del
andlisis documentario y teorias de competencias laborales (Spencer
y Spencer) logra disefiar el perfii del magistrado basado en
competencias.

Consideramos necesario sefialar sin embargo, que Quispe
no enriquece e! andlisis documentario mediante ia aplicacion de
instrumentos  actitudinales © psicométricos para la medicién de
competencias; y si bien sustenta ello en la rigidez del sistema
administrativo judicial que impediria .aplicar cambios institucionales
stgnificativos, nos parece que si le hubiera permitido afinar el perfil,
identificar qué competencias requieren de un mayor énfasis, y por
tanto en cual de ellas -cépacitaf, partiendo-del hecho de que-en algin
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punto de la investigacion identifica y sefiala también la intervencion
de la capacitacion basado en competencias laborales.

Mayuri (2008), plante6 la investigacion titulada
“Capacitacién empresarial y desempefio laboral en el Fondo de
Empleados del Banco de La Nacibn - FEBAN.” Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, Lima, Pen.

En dicha investigacion Mayuri se propuso determinar y
-evaluar de qué manera un programa de capacitacidn empresarial se
relaciona con el desempefo laboral de los trabajadores de la entidad
ya mencionada. El estudio se desarrolié evaluando a un universo de
100 trabajadores a plazo indeterminado del FEBAN, el tamafio
global de la muestra se determiné por conveniencia en 80
participantés capacitados .en planeamiento estratégico, no se
consideraron 20 trabajadores de los 100 en total, por ser personal de
fimpieza y mantenimiento.

Dada la naturaleza experimenial de {a investigacion, la
muesira anterior fue repartida en cuatro grupos aleatorios
compuesta por 20 trabajadores. Solo en tres de los grupos se aplicé
un proceso de capacitacion experimental. Adicionalmente se aplicd
un cuestionario autcadministrado sobre desemperic laboral
compuesto por 12 iterns cuyas alternativas de rrespuesta eran del
tipo likert.

Del analisis estadistico inferencial del Andlisis de varianza
{ANOVA) con un 95% de nivel de confiabilidad se demuestra gue la
capacitacibn aplicada al grupo  experimental  influye
significativamente y de forma positiva en el desempefic laboral de
{03 trabajadores respecto de los otros grupos.



Después de analizar la tesis de Mayuri, se hizo evidente que
la capacitacion no es un proceso aislado e independiente, sino que
esta estrechamente ﬁgado al desempefio de los trabajadores, por lo
que se debe analizar su intervencién y refacién con las
competencias -'dé los trabajadores en una organizacion.

Cabe aclarar que, si bien Mayuri analiza la capacitacion de
manera experiméntal y correlacional con respecto al desempefio,
debido a la gran cantidad de tesis y teorias que respaldan la relacion
entre las oompetencias‘ (que resultan ser subyacentes a la persona)
y el desempeno laboral, hemos decidido &elimitar la capacitacién
analizando su intervencién -determinante -en formacién de
competencias a fin de que se relacionan con €l -desempeno. Nuestro
estudio de forma particular busca esclarecer -la manera en que
ocurre dicha dinamica entre las variables mencionadas.

Vallejos (2010) realiz6 la investigacion “La gestién de los
recursos humanos por competencias en la Universidad
Nacional de Cajamarca.” Universidad Nacional de Cajamarca,
Pert,

El presente estudio reaifizado por Vallejos planted como
objetivo determinar €l nivel de influencia de ia gestidn de recursos
‘humanos por competencias, €n el desempeiio {aboral del personal
en la Universidad Nacionai de Cajamarca. Para efectos de ello se
tomé como muestra a 70 docentes, 12 administrativos y 7 auxiliares
de la Facultad de Ingenieria de la universidad ya mencionada.

Con la finalidad de conocer'y medir el nivel de competencias
y -desempefio laboral, fueron aplicadas -entrevistas, analisis
documentario y un cuestionario. autoadministrado. En el caso del
ditimo, la variable independiente de competencias se compuso de
cinco subdimensiones, de las cuales parten 63 items, en tanto que el
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de la variable independiente de desempeiioc se operacionalizé en
seis dimensiones las cuales a su vez originaron 126 items. Para las
guias de entrevista fueron utilizadas de forma similar las
subdimensiones operacionalizadas para ambas variables, mientras
qgue e analisis documentario permitid recabar informacion
relacionada a la gestidn de recursos humanos instaurada de forma
estatuaria en ia universidad.

Mediante la prueba estadistica del coeficiente de correlacion
de Pearson se encontré una correlacion positiva muy aita entre [a
gestidon por competencias de la Universidad Nacional de Cajamarca
y el desempefio de su personal. Si punfuaimente nos centramos en
€l desempefio del personal administrativo —que resulta de interés
debido al tipo de personal que analizamos en nuestro caso—
encontramos un 90.16% de correlacion entre las variables, indicando
una alta relacién para la realidad objetiva del estudio.

Dentro de lo observado en la tesis de Vallejos, encontramos
una metodologia sumamente minuciosa, con una operacionalizacion
quizas demasiado -extensa. Lo que si ha permitido la extensién de
4os instrumentos es medir apropiamente ia gestion de competencias
y no &l nivel de competencias como proponemos en £l presente
estudio. Es decir, han podido integrar la medicién de competencias a
sus procesos de recursos humanos y medir la efectividad con la que
se encuentran integradas.

De una forma u ofra se aprecia la .imporiancié de la gestién
por competencias, ya sea que la midamos intrinsecamente en
nuestros colaboradores, 0 a fravés .de indicadores gue constaten la
efectividad de integracion en nuestros procesos de gestion de
personal.
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2.2. Marco tedrico
2.21. Competencias

Como es de notar las competencias laborales son uno de los
modelos de competencias que, de acuerdo con Sagi-Vela (2004)
estas ltimas vienen a ser un “conjunto de conocimientos (saber),
habilidades (saber hacer) y actitudes (saber estar y querer hacer)
gue, aplicados en e desempefio de una determinada
responsabilidad o aportacion profesional, aseguran su buen fogro.”
{p:86). A continuacion se aprecia el grafico donde Sagi-Vela explica
fa interaccion entre 10s elementos de competencias.

Querer
Actitudes

Habilidades

Figura 1. Dimensiones de tas competencias. Fuerte: Sagi-Vela, Luis
£2004:88)

Los tres elementos observados al interceptarse dan origen a
unc nuevo: el “por qué® pretendiendo de acuerdo a Sagi-Vela
“reflejar que la persona, ademas de tener la competencia, tiene que
dar sentido al trabajo que esta desarroilando, tie:ne que conocer sy
finalidad, para que realmente su aportacion produzca los resultados
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optimos.” Asimismo, el autor propone dos clasificaciones para
competencias:

Tabia 1
Primera clasificacién de competencias segun Sagi-Vela

Bimensién Definicién conceptual

Son ios conocimientos profesiohales y aptitudes necesarias
Competenicias téenicas para llevar a cabo las aportaciones técnicas y de gestion
definidas para su profesion.

Son las capacidades mentales y sociales y fas actitudes que
ayudsn &l profesional a mejorar la calidad de sus
aportaciones a los procesos de la empresa y en ia relacién
con colaboradores, clientes o proveedores. También
llamadas competencias de conducts porque -estan
fundamentalmente asaciadas a habilidades que determinan
conductas cobservables asociadas a la ejecucién de la
competencia.

Competencias clave

Fuente: Sagi-Vela, Luis (2004.89)

“Tabla 2
DPimension Mmctﬁn toncepmal
Son ias capac:dades los omcfrmentos pmfeswna!es y
Competencias aptitudes que necesitan las perscnas que, por su situacidn
de gestion en ia empresa, tienen la misién de dirigir perscnas, gestionar

recursos o Iidsrar un sistemna o proceso.

Son las competencias técnicas o de gestién cuya adquisicién

Competencias y ejecucién no es obligatoria para todos los integrantes de la

complementarias profésiéon debido & su nédturaleza de alta especidlizacion o

~ complementariedad de la profesién. -

Son das competencias que sperfmten ai pmfesiona’l

Competencias relacionarse deo forma apropiada con colaboradores,

relacionales companeros, proveedores, clientes 1 otros organismos

éxternos.

Son las capacidades, los conocimientos profesionales vy ias

Competencias aptitudes necesarias para establecer y conducir las politicas

directivas y estrategias de la empresa y lograr sus objelivos y su
desarrolio.

Son las capacidadas mentales y sociales y las actitudes que
Conipetencias generales ayudan al trabajador a desarrollar su trabajo de acuerdo con
s vatores de faempresa.

“Fuente: Sag-Vela, Luis (2004:32)
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El autor divide a las competencias en dos grandes grupos:
competencias técnicas, que estan ligadas al conocimiento mientras
que las competencias clave a las habilidades y actitudes, sin
-embargo para facilitar su _égrupacién e identificacion 1as desglosa en
las cinco dimensiones de la segunda clasificacion.

Otra definicion de competencias es ia de Boyatzis (1982)
citado por Rabago (2010, p.24), quien hace hincapi¢ en gue dicha
aseveracion es una de las que mayor aceptacion tiene, resaltando
que “la competencias son caracteristicas subyacentes, que éstan
causalmente relacionadas con una actuacion exitosa en un puesto
de trabajo”. Este autor agrega ademas que dichas caracteristicas
subyacentes son de diferente naturaleza e inciuyen cinco tipos de
componentes:

Tabla3
Lomponentes de ias competencias segiin Boyatzis

Componente *Deﬁmcién Lonceptual

Caracteristicas fisicas y naturales de carficter estable, que
posibilitan un mayer 0 menor grado de realizacién de una

Rasgos accion. Fundamentalmente son rasges fisicos y de
personalidad,
Las actitudes, valores y autoimagen que nfluyen en una
Autoconcepto predisposicién mental hacia la réalizacion de una accion.
Motivos Deseos profundos que impulsan la accion hacia unas
' conductas y ia alejan de ofras.
Formacidn e informacion que se dispone sobre algo, que-es
‘Conocimientos susceptible de ser aplicada af comportamiento, aungue no
necesariamente se haga.
Destrezas Habilidades para realizar determinadas  tareas.

Fundamentalmente son destrezas fisicas y mentales.

Fuente: Rabago, Eduardo (2010:24)

Para Spencer y Spencer (1993) citado por Alies (2002, p.78)
competencia “es una caracteristica subyacente en ¢l individuo que
estd causalmente relacionada con un estandar de efectividad ylo
4na pelfonnancé superior en un frabajo o situacion”
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Al referirse a caracleristica subyacente hace nolar que la
.competencia s una parte compleja y totaimente profunda de la
personalidad, y con el afan de simplificar su explicacion lo proyecta
en una representiacién grafica con el modelo del iceberg donde
dichas competencias pueden ser visibles {mas faciles de identificar)
o no visibles (méas dificiles de explicar). Las competencias estan
causalmente relacionadas porque de una u otra forma establecen
una relacion que originan el desempefio, mientras que estandar de
-efectividad significa que ja competencia indica si.algo se hace bien ©

mal.
P - —
Parte
N <
visible
L
7
§
Concepto
Parte no uno mism
visible < Rasgos de
personalidad
} Motivaciones

Figura 2. Modelo del iceberg. Fuente: Alles, Martha (2002:81)

Para Spencer y Spencer, muchas organizaciones hacen la
seleccién de personal basandose en los conocimientos, habilidades,
destrezas (competencias que estan mas en la superficie y son méas
facites de detectar) y piensan que los nuevos empleados poseen ias
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actitudes y valores, concepto de uno mismo y rasgos de
personalidad {competencias que siguiendo el Modelo del iceberg,
estdn debajo de la superficie y que son mas dificiles de evaluar) y
que pueden ser dejadas de lado. De acuerdo con Paredes (2002)
citado por Alles (2002, p.84) “las primeras competencias citadas, son
relativamente mas faciles de desarroliar mediante ia capacitacion,
las segundas resultan mas dificiles de evaluar y desarroliar, puesto
gue se necesita que el individuo se abra a la posibilidad de ser
analizado mediante pruebas psicoldgicas.”

i{a imporfancia que progresivamente ha ido ganando el
desarrollo e implementacion de un sistema de competencias ha
motivado profundizar ios estudios relacionados a éstas y enriquecer
los constructos tedricos, ademas de elio ha generado una
perspectiva mejor orientada, donde se pone especial énfasis a la
gama de competencias que deberan ser desamolladas, 1as mismas
que a su vez estan en funcién a las actividades que se requieran
ejecitar, el grado de responsabilidad que se tenga y el alcance de
las decisiones tomadas por un determinado colaborador. El grado
éptimo de desarrollo de una determinada competencia estara
directamente relacionada con el perfil del puesto y con la proyeccion
que se tiene de éste, por ende con las funciones desempenadas en
{a labor diaria del trabajo. Se recalca asi, que indirectarente existi
una necesidad latente por desarrollar paralelamente ofras
competencias gque potencien el perfil del trabador constituyendo asi
un bagaje de fortalezas.

Debido a la importancia y el deseo de conocer estas
caracteristicas infrinsecas se han gestado diversas teorias que
describen los tipos de competencias, los cuales se complementan y
enriguecen mutuamente, ademas de presentar punios en comin,
por-ello en la presente investigacidon se ha creido conveniente hacer
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una compilacion de estas teorias tomando el aporte de diferentes
autores que han desarroliado significativos aportes tedricos en el

campo de la administracion de recursos humanos. Se clasifican las

competencias de la siguiente forma:

comar

a. Competencias emocionales

Las competencias emocionales que Jiménez {2007) define

‘Una capacidad adquirida basada en la inteligencia emocionai
gue da lugar a un rendimiento eficaz y superior en el trabajo. Nuestra
iteligericia emocional determinard la capacidad potercial  que
dispondremos para aprender las habilidades précticas, aunque of hecho
de poseer una elevada inteligencia emocional mo garantiza que ia
persona haya aprendido las competencias necesarias para triunfar-en-su
trabajo, sino que estd dotada para desarroflarias " (p-20)

Ademas siguiendo y estando de acuerdo con los estudios de

Goleman (1995) y McClelland (1973) se plantean cinco
componentes basicos para trabajar.

Tabia 4 .
Componentes de las competencias emocionales
Componente Definicién conceptual
Se define como el conocimiento de nuestras emociones y
Autoconciencia sus efectos (positivos y negativos), puntos fuertes y débiles,
asi como la seguridad de nuestras capacidades
Definido como el confrol de nuestros aestados, impulsos y
Autodominio recursos intemos, lo cual agrupa autocontrol, confiabilidad e
integridad
N Es el conjunto de tendencias emocionales que gulan o
Automotivacion facilitan el logro de objetivos.
£ " Definida-como 1a conciencia de Jos sentimientos necesidades
¥ preocupaciones ajenas.
Es la capacidad de inducir a los demas para que reaccionen
Habilidades sociales en la forma que se desea. Son importantes la influencia,

_comunicacidn, resolucion de conflictos.

Fuente: imenez, Patricio (200781)
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b. Competencias profesionales

Definidas por Minguez (2006) como “aquellas caracteristicas
intelectuales {cognitivas y emocionales) observables y medibles, que
estan relacionadas con el Optimo desempefio de un puesto de
trabajo’. (p.47)

Minguez propone también una clasificacidn de competencias
profesionates, subdividiendo éstas en tres componentes que brindan
un enfoque en cuanto a la prioridad y orientacion al mejor desarrolio.

Tabla §
Componentes de las competencias profesionales

Componente Definicién conceptual

Forman la metodologia de cada empresa, fo que le diferencia
. de su competencia directa. Para la redaccién de éstas se
Co m’"‘”'m“s debe tener en cuenta los vatores (caracteristicas estables y
duraderas que los empleados transmiten en todo momento)
que la empresa quiere desarrollar en todo su personal

Son las que sirven para toda la empresa e inchuyen
Competencias genéricas ofientacion al cliente, liderazgo, comunicacidn, orientacidn a
los resultados, etc.

Son las mas faciles de cambiar y desarmollar porque afectan
Competencias técnicas a cada unidad orgéanica.

Fuente: Mingue2, Andrés (2006:46)

¢. Competencias gerenciales

Por otra parte Robbins et al (2002) define a las
competencias gerenciales como “un conjunto de conocimientos,
habilidades y actitudes afines que se relacionan con el buen
desempeno del gerente” (p.14). Es asi que sostiene que las
competencias gerenciales estan consfituidas por tres grupos de
capacidades:
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Asimismo,

Hellriegel propone una clasificacion de

competencias gerenciales:

Tabla 7

Clasificacion de competencias gerenciales segin Hellrfege!

Definicion conceptual

comumicacionales

Es ia capacidad para transferir e intercambiar informacién
con &fectividad, de modo que se facilite el mutuo
sntendimiento

Competencias parala
planeacién y gestion

Implica decidir qué tareas se deben desemperiar, como se
haran, asignar recursos que permitan su desempefio v,
después, monitorear su avance para asegurarse de que
sean realizadas.

Competencias para él
trabajo-en-equipo

Significa que grupos pequeiios de personas desempefian las
tareas -de un {rabajo coordinado y, -en conjunto, son
responsables de {os resultados.

‘Compétencias para

Consiste en comprender la mision general y los valores dela

organizacidn y en garantizar que las acciones de los
empleados coincidan con eHos.

Competencias
multiculturales

Consiste en conocer, comprender y fesporxder a tas diversas
cuestiones politicas, cultuales y econbmicas que se
presentan en distintos paises.

Competencias para la
autoadministracion

Es la competencia donde una persona se encarga de su
propio desarrollo y asume la responsabilidad de su vida en el
trabajo y fuerade él.

“Fuente: Halliegel, Don (20024)

d. Competencias iaborales

Segin Ducci {1997), citado por Ariza (2006, p.37) la
competencia laboral ‘es la construccidn social de aprendizajes

significativos y (tiles para el desempefio productivo en una situacion
real de trabajo que se obtiene, no solo a fravés de la instruccién,
sino también ~y en gran medida- mediante el aprendizaje por
:experiencia en situaciones concretas de trabajo”.

Las competencias laborales vienen a ser el conjunto de
conocimientos, habilidades, destrezas, aptitudes y actitudes que
puestas en marcha en un empleo, se reflejan en resultados
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Tabla 8

concretos que coadyuvan al logro de objetivos de la organizauén es
demr que la competencia laboral se define como la capacidad que
una persona tiene para realizar una actividad productiva, utilizando
diversos recursos puestos a su disposiciéon y bajo ciertas
condiciones, que aseguran la calidad y probable éxito en el togro de
los resultados.

Blanco {(2007) muestra la clasificacion que hace Spencer y
Spencer de las competencias laborales en seis grupos:

Clasificacion de competencias laborales segun Spencer y Spencer

Dimensién Definicion conceptual

Competencias de Son las competencias directamente relacionadas con la
‘motivacion y orentadas al comportamiento de una meta
logro y accién objetivo,
. Son las competencias relacionadas con la sensibilidad
(:;T:: ;e;‘:;;i.i:’: interpersonal, la empatia y la preocupacion por el desarroiio

de personas y equipos.

Competencias de influencia

Son las competencias vinculadas con ia seguridad del
persanal y la necesidad de proyectar decisiones e ideas

sobre oiras personas

Son las -competencias relacionadas con aquellos

Competenciasgerenciales comporiamientos propios del ejercicio directivo, como la
visitn © 1a torna de decisiones
- . . ‘Son {as competencias relacionadas con el .conocimiento y la
Competencias cognoscitivas ;. ocion que una persona ha asimitado
Competencias de Son las competencias referentes a las habilidades para
eficacia personal desempefiar una determinada tarea.

Fuente: Blanco Prieto (2007:66)

£l tipo de competencias que se utilizardn serd una fusién
entre e modelo de competencias gerenciales de Heliriegel et al. y ¢l
modelo de competencias laborales de Spencer y Spencer. En vista
de que ambas engloban las competencias requeridas y Gue sirven
como pilares para la optimizacion de la gestion empresarial, en este
caso los colaboradores de Mok Perd S.A.C.
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Para el uso del -rﬁode‘lo de competencias gerenciales de
Hellriege!l era necesario realizar ciertos cambios y adaptar las
:competencias 'al objeto de estudio, que en esta investigacion son tos
colaboradores de Mok Peri S.AC. y no solamente la parte
gerencial. Son tomadas en cuenta porque tal y como sostiene
Londofio (2006) que “aunque hasta hace poco se consideiaba que
estas competencias eran patrimonio exclusivo de ia direccion,
actualimente se cree que todos 10;5 iprofesiona‘les, sea cual sea su
nivel, deben estar en posesidn, en mayor 0 menor medida de las
denominadas competencias gerenciales.” (p41)

Las dimensiones del modelo de competencias faborales de
Spencer y Spencer fue de utilidad para complementar todas aquellas
competencias que se quieren abarcar en este estudio, puesto que
toma aspectos que Hellriegel obvi6, ya que su estudio esta enfocado
R mayor nivel a gerentes y potenciales gerentes. La mmpéracién
de dichos -modélos se encuentra en el Anexo 8.

2.2.2. Desempeiio

El termino desempefio ha sido acufiado por un sinnimero de
autores, siendo orientado generalmente a connotaciones
relacionadas con la efectividad, productividad, los resultados entre
otras.

Willan y Velasco {(2011) exponen que e! desempefio es °f...]
una actuacion orientada a un resultado, es decir, algo obsérvable,
medible y dinamico, puesto que el desempefio es accion, y una
secuencia de acontecimientos conductuales perceptibles producidos
por una persona’. (p.74}

47



Murphy (1990) citado por Salgado y Cabal (2011, p.2) lo
define como “el conjunto de conductas que son felevantes para las
metas de la organizacién o la unidad organizativa en la que la
persona trabaja”.

Campbell et al. (1990) citado por Saigado y Cabal (2011,
p.2) precisa que es “cualquier conducta cognitiva, psicomotora,
motora o interpersonal, bajo el control del individuo, graduable en
términos de habilidad y relevante para las metas organizacionales”.

+ Desempefio ocupacional

Toro (1992) citado por Willman y Velasco (2011, p.74) define
el desempefio ocupacional, éste explica que se relaciona a todas
“las actuaciones laborales que realiza una persona para dar
cumplimiento a las especificaciones de cada una de las tareas que
confarman el puesto de trabajo’.

» Desempeiio laboral

El desempefio laboral es una variable multicausal donde
intervienen los factores personales y de contexto. Cuando los
factores de contexto tienen interaccion con la tarea es donde se
genera un resultado {(desempefo).

Al analizar estos conceptos se puede afimar que el
desempefio es una secuencia de acontecimientos conductuales que
pueden ser cognitivos, psicomotores ¢  interpersonales,
acontecimientos que son observables, medibles y dindmicos; y estan
orientados a resultados que sé basan en las metas de la
organizacion. El desempefio puede clasificarse de la siguiente
forma:
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a. Desempefio de tarea

Basandose en ilos estudios de <Campbell sobre el
desempeiio, Borman y Motowidlo citado por Saigado y Cabal (2011,
p.23) definen al desempefio de tarea como:

La pericia con la que los ccupantes de un puesto realizan
aclividades formalmente reconccidas come parte de sus trabajos,
actividades que coniribuyen ai nicleo técnico de la organizacion bien
directamente ctomo parte dé su proceso tecnoldgico, o indirectamente
proveyénxdolo con materialas necesanos O SeIVICios.

Segun lo propuesto por estos autores el desempefio de

tarea se encuenfra vinculado, a las funciones y obligaciones del
puesto, a los conocimientos necesarios, a las destrezas, habilidades

y capacidades requeridas para una buena ejecucién del mismo.

Tomando como seferencia el estudio realizado en el
Principado de Asturias, basandose en las investigaciones de Borman
y Motowidlo, clasifican ias dimensiones del desempefio de tareas en:

Tabla 9

Clasificacion del desempeiio de tarea

Dimension

Definicidn conceptual

‘Capacidad-de toma-de
decisiones

Capacidad de elegir entre varias alternativas pos:b!es de
accién de modo répido y preciso. £sto implica conocer todas
fas posibles consecuencias 'y utilizar siempre como criterio
de seleccién &l cumplimiento de 1os-objetivos.

C idad de "
y planificacién

Capacidad de establecer estrategias correctas para el
desempeiio eficaz del puesto, mediante el agrupamiento de
actividades, establecimiento de prioridades en la realizacién
de las tareas, utilizacion optima del tiempo y recursos con
fos que cuenta la organizacion.

Capacidad de resolucitn
de probiemas

Capacidad de solventar las mcldenclas 0 tmprewstos que se
presenten durante el desempefio del puesto de modo
satisfactorio, incorporando scluciones creativas, rapidas y

__con satisfaccion de las partes implicadas.

Conocimientos técnicos

Gapacidad para actuar teniendo ios mmczmsentas técmcos

necesanios para realizar corectamente ias funciones del
cargo.

“Fuente: Boletin Oficial del Principado de Asturias (201123)
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Tabla 9
Clasificaciton del desempefio de tarea {Continuacién)

Dimensién Definicién conceptual
Capacidad para actuar generando resultados del trabajo
Productividad tangibles en la entrega de producios excelentes ylo
servicios eficaces y eficientes.

Capacidad para actuar desarrollando estrategias de
Capacidad de aprendizaje  aprendizaje y adquirir nuevos conocimientos de modo

rapido y eficiente.

Capacidad para actuar con precision en la realizacién de las
Minuciosidad y funciones del puesto, wutilizando todos los medios y
responsabifidad procedimientos tanto materiales como personales para

optimizar los resuitados del tiabajo propio.

. s Capacidad para actuar con insistencia y constancia en ia
Esfuerzoy perseverancia ., erucion de fas actividades u objetivos asignados.

Fuente: Baletin Oficial del Principadc de Asturias (201123)

b. Desempefio contextual

De acuerdo a Borman y Motowidio citado por Salgado {2611,
p.25) definen al .d&sempeﬁo‘ contextual como “las aclividades
organizadas, social y psicolégico en €l que €l niicleo técnico tiene
que funcionar’.

También Borman y sus colegas (Borman, y cols., 2001;
Penney y Borman, 2005) sugirieron que el desempeiio contextual
incluia actividades tales como:. “desempefar voluntariamente
cometidos y asignaciones exiras: persistir con esfuerzo vy

organizacionales y procedimientos; apoyar a ja Organizacion"
{p.376).

Segun Moreno (2001) citado por Costales (2009, p.138)
manifiesta que ‘el desempefio en el contexto es altamente
generalizable, sus dimensiones son aplicables a diferentes cargos,
clases ecupacionales y organizacionales”™.
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Es por esta razén que el desempefio contextual -esta
bastante relacionado con los rasgos de personalidad, aptitudes,
valores y creencias, las cualss repercuten en e desempefo. De
forma complementaria es el desempefio por fareas el que esta
vinculado por la capacidad cognitiva que influye a través de
conocimientos, destrezas y habitos de trabajo en la realizacién de
las actividades de cada ufio de los puestos de trabajo. Se puede
afirmar entonces que ambos tipos se complementan e inciden de
una u otra forma en el desempeno laboral.

La clasificacion de desempefio contextual propuesta por
Borman y Motowidlo consta de tres dimensiones asi como se explica
en la siguiente tabla.

Tabia 10
Clasiticacién del desempefio contextual segiin Borman y Motowidio

Dimensién Definicién conceptual

Aportar ayuda a compafieros de trabajo ofreciéndoles
sugerencias, dandcles apoyt emocional para solucionar
sus problemas personales, informandoles de cosas que
pudden ser de su interés, b que daberfan saber y ponhiendd
los intereses del grupo por delante de los intereses
personales.

Ayuda a otros

Represantar a la organizacion eficazmente, defendiéndola

Vinculacién y expresando satnsfacc;én ¥ ie_attad mas alla de mamentos

o ‘ q o circunstancias. Compromiso con la misién de la

rgenizaciona organizacién y sus objetivos asumiendo los roles y
procedimieritos delamisma.

Trabajar mas de lo que se le pide, no importando ias

Desempeiio mds alla dificultades. Tomar la iniciativa para hacer todo fo que

del puesto haya que hacer con el fin de conseguir los fines de da
organzacion. _

" Fuente: Boltetin Oficial del Principade de Astufias (2011:23)

Siguiendo ia propuesta de clasificacion de Borman y
Motowidio y = modelo realizado en el Principado de Asturias,
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Salgado y Cabal clasifica las dimensiones del desemperiio contextual

e

Tabla 11

Clasificacion def desempefio contextual

Dimensién Definicitn conceptual
. Capacidad para actuar en base al establecimiento de
Orientacion a objetivos objetivos y metas realistas crientadas a la -actividad
realizada en el drea.
Capacidad para actuar adoptando una actitud proactiva,
Iniciati emprendedora y arigntada hacia las actividades del trabajo,
mediante la asuncidn de nuevas responsabilidades e
intuicion en la ejecucién las actividades laborales
Colaboracién y cooperacién  Capacidad para actuar asertivamente con las personas del
con-compafieros -entomo de trabajo.
Comunicacion y transmisién  Capacidad para actuar compartiendo con fos demés
-de-conocimientos compafieros el conecimiente persenaimente adquirido.
Capacidad para actuar adapténdose a ias caracteristicas
Adaptabitidad cambiantes propias del amibiente laboral, mediante el

manejo de situacionas criticas: dé estrés laboral y fa
flexibilidad al trabajar con personas nuevas.

Fuente: Botetin Ofictal del Principada de Asturias (2011:24)

En esta clasificacion hemos incluido adaptabilidad en el

desempefio contextual, a pesar de que Landy & Conte {2005)
citados por Salgado y Cabal {2011) en base a la investigacion
realizada por Pulakos y en el aino 2000, la propone
como una nueva dimensién o factor general del desempefio
denominada “desempefic adaptative® definiéndolo como Ia habilidad
de ciertos trabajadores para adaptarse exitosamente a un ambiente
laboral en constante cambio.

Incluimos la adaptabilidad como un factor influyente en el
buen funcionamiento de las organizaciones, debido a que es
imperativo que toda organizacidon desamolle la capacidad de
adaptarse a su entorno cambiante, y mas aun en {a actualidad donde
el cambio es constante e inexorable.
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El desempefioc adaptativo es abordado tanto en el
desempenio contextual como en el desempefio de tarea, esto sucede
por ejemp!d en el caso de la solucién creativa de problemas la cual
esta incluida dentro de o que denominamos “capacidad de toma de
decisiones’ y “capacidad de resolucion de problemas”, desamollados
en el desempeno de tareas. De forma similar ocurre con el
aprendizaje de tareas, tecnologias, procedimientos {aborales cuya
definicion esta expresa en ol desempefio por tarea especificamente
en los conocimientos técnicos y capacidad de apfendizaje.

E! manejo de emergencias o situaciones de crisis, el manejo
.de -estrés laboral y ta adaptabilidad interpersonal son los factores
gue consideramos pertinentes para ¢l anaiisis de ia adaptabilidad
definida dentro del desempefio contextual debido a que ésta se
vincula directamente con fas reacciones, conductas de las personas
{colaboradores) frente a situaciones cambiantes,

Después de analizar las dos propuestas (desempeiio de
tarea y de contexto) que permiten entender la composicion y
estructura del dominic del desempeno iaboral, podemos aseverar
gue una caracteristica resaltante del desempefic e€s su
intencionalidad, es decir, ¢ desempefio debe tener el propésito
expreso de cumplir con ios objetivos organizacionales. En tal sentido
las conductas laborales de quienes componen el nucieo dinamico de
cualquier organizacion, pueden manifestarse dé manera favorable
con los objetivos organizacionales ¢ en contra de estos.

Estas conductas negativas que perjudican el buen rumbo de
las organizaciones Sackett y DeVore {2001) 1as definen como
“conductas contraproductivas, refiiéndose de eéta manera a toda
conducta intencional por parte de un miembro de la organizacion,
vista por ésta como contraria a sus legitimos intereses.”
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Por otro lado Fox et al. (2005) citado por Salgado y Cabal
(2011, p.34) las define como:

“Cualquier conducta intencional, realizada por un empleado que
dafia o pretende dafer 2 le organizacion © a los miembros de la
organizacion, lo que incluye a ios empleados y a ios clientes o usuarios.
Por tanto, se excluyen fas conductas que no estén bajo control dei
empleado o son casuales.”

¢. Desempenio a favor de la organizacién

Si bien existen conductas que van en contra dentro de la
organizacion, también se pueden observar aspectos positivos que
buscan desarroflar actividades en pro o beneficio de {a organizacién
y que se pueden definir como 1a secuencia de acontecimientos
conductuales de tos ocupantes de un puesto.

Estas conductas conciemen a la realizacion de actividades
voluntarias en beneficio de Jos legitimos intereses de la
organizacion, actividades en las que el trabajador muestra para con
la empresa un compromiso e identificacion con los valores, objetivos
Yy Vision compartida que se maneja en conjunto por todas las dreas.

Especificamente el desempeiio a favor de la organizacion
implica la generacion de resultados organizacionales cuantificables y
medibles respecto al mantenimiento del rendimiento laboral, de la
calidad del trabajo, uso adecuado del tiempo, de recursos laborales,
adecuadc manejo de la informacién, asistencia al trabajo



Tabla 12
Clasificacién del desempefio a favor de fa organizacion

Dimension Definicién conceptual
) , Capacidad para actuar cumpliendo las actividades, tareas ¥
Mantenimiento funciones propias del puesto en términos de Ia ejecucién de
voluntariodel rendimiento o 4que ha sido encomendado, ‘mediante la autonomia
jaboral respecto a 1a supervision continiia vy -el ajuste voluntario ante

el bajo rendimiento.

Capacidad de los colaboradores de un area para actuar
Discrecionalidad cautelosamente respecto al manejo de informacion y ilas
opiniones. 7 o
Capacidad para actuar manteniendo el buen estado todos
Uso adecuado de los materiales y recursos puestos a su disposicién para la

fos recursos laborales reglizacidn de aclividades ulilizandolos bajo las normas
existentes y siempré de acuerdo & la buena fé.

Capacidad para actuar usando e} liempo de la jornada
{aboral de acuerdo a las normas y de modo eficiente,
Asistencia al trabajo ‘mediante ia-demostracion de no abandono voluntario de las
responsabitidades, fareas y deberes del puesto y ia

o - puntualidad.
Compromisoconia Capacidad para actuar identificandose con los objetivos y
organizacién valores de ia organizacion.
“Fuente: Boletin Oficiat del Principado de Astunias (2011:24)

Para abordar el desempefio tomarerhos la clasificacion que
hacen Borman y Motowidlo, quienes {0 dividen en desempefio por
{areas y contextual. La tercera dimensiéon tomada es {a que se
obtuve a traves de la investigacion realizada en el Principado de
Asturias por Salgado y Cabal, -é! desempenio a favor de la
organizacion.

2.2.3. Capacitacién

De acuerdo con Robbins et. al. (2002) 1a capacitaciéon “es
una experiencia de aprendizaje, porque pretende producir cambios
relativamente permanentes en los empleados, de modo que mejore
su capacidad para desempefiar su trabajo. Por ello, la capacitacién
implica cambiar ias habilidades, los conocimientos, las actitudes o el
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comportamiento” (p.198). La capacitacion lleva e incentiva a los
colaboradores a trabajar mas; sabiendo que aque! que entiende su
puesto demuestra una mejor predisposicion al trabajo, y el hecho de
que la alta direccibn invierta recursos en una capacitacién porque
confia en las competencias de su personal, jes brinda seguridad y
los hace sentir valorados, que son tomados en cuenta.

Par ofro lado, Siliceo (2004) menciona que la capacitacion
“consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales
dé una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los
conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador’. (p.24)

Ademas afirma que “La capacitacién y el desarrollo aplicado
en la empresa deben concebirse como modelos de aducacion para
{o ccual es necesarioc formar una cultura de identidad empresarial
basada en valores sociales de productividad y calidad en las tareas
laborales”.

La capacitacion es un instrumento que instruye y desarroila
Sistematicamente, colbcando asi a cualquier individuo en
circunstancias de competitividad, reduciendo significativamente ia
inaccién, al complementar su desamollo ¢ incrementar sus
competencias, se gesta el perfeccionamiento, por lo que la
capacitacion no solo debe orientarse al aprendizaje (saber) de los
individuos sino también al hacer.

Por todo lo mencionado anteriormente la capacitacién no
puede ser concebida simplemente como un medio de aprendizaje
para el uso de instrumentos, ¢ifras y sistemas, puesto gue ello
robotizaria al empleado y limitaria su creatividad, iniciativa y
capacidad de desarrolio.

56



Tabla 13

El trabajo realizado por Siliceo representa un aporte
significativo que orienta los esfuerzos hacia 1a consolidacion de un
modelo de capacitacion integral, que forme y trasmita {a cultura de
productividad, a partir de valores de calidad, excelencia, eficacia y
ahorro donde cada uno de los colaboradores estén involucrados y
formen parte del crecimiento organizacional, personal y social.

Rodriguez (2007) sefiala que la capacitacion de personal s
“un proceso gue se relaciona cton un mejoramiento 'y el crecimiento
de las aptitudes de los individuos y de los grupos gue forman parte
de {a organizacion”. {p.252)

Dicho autor también sefiala que la importancia de Ila
capacitacion no se puede subestimar, “...con frecuencia ios
directivos consideran que s viable siempre y cuando se tengan
tiempos de bonanza, pero que es lo primero que se debe reducir o
eliminar cuando hay problemas econdmicos, vision gue trae
problemas a largo plazo.” Rodriguez clasifica la capacitacion en tres
dimensiones que se pueden observar en la siguiente tabia:

Clasificacién de capacitacion segun Rodriguez, Joaquin

Dimension Definicién conceptual

Capacitacion para el trabajo

Se imparte al trabajador que va a desempefiar una nueva

funcidn por ser de nuevo ingreso, por promocion o
reubicacion deniro de la mismaempresa.

Capacitacién en

La conforman diversas actividades enfocadas a -desarroliar

habilidades y mejorar actitudes del perscnal respecto 2 las

ol trabajo tareas que realizan £n ellas se conjuga la realizacidn
individual con la consecucion de los objetivos
organiZacionales.

Este comprende la formacién integral det individuo y

Desarrollo especificamente la que puede hacer la empresa para
contribuir a esta formacion.

Fuernte: Redriguez, Joaquin {W 254)



Estas tres dimensiones sefialadas son las que tomaremos
en cuenta para la investigacion, ias dos primeras dimensiones se
refieren a como se van desarrollando los conocimientos y
habilidades, siendo la capacitacion para el trabajo ia que mas se
realiza en la organizacion, puesto que se tiene especial cuidado para
instruir a la nueva persona en las funciones que realizara dia con
dia.

2.24. Marco conceptual

Las definiciones, opiniones y aportes de diversos
investigadores y estudiosos, nos lievan a hipotetizar que existe una
gran felacion entre las competencias laborales con las que cuenta
yn trabajador y el desempefio que &ste tiene y tendra en su puesto
de irabajo. Para la pfesente investigacidon tomamos ias
competencias laborales como factor base de comelacion con el
desempeno laboral, ademas del importante rol que cumpie ia
capacitacién para el mejoramiento de aptitudes y actitudes de los
colaboradores de la empresa, sabiendo que estas mejoras deben
ser sostenibles-en el tiempo y medibles en cuante a su progreso.

‘Toda persona cuenta con competencias, pero desamoliadas
en diferentes niveles, la cuestién estd en saber acrecentarias para
un desarrollo efectivo en cualquier campo. Desde la perspectiva de
Sagi-Vela ias competencias presentan una gran influencia en el
desempeiio laboral, ya que la primera permite el desarroilo de la
eficacia y eficiencia en las funciones del puesto que se ocupa,
asegurando su buen logro.

Como Alles (2002) sefiala, “las competencias generan un
desempefio exitoso en un puesto de trabajo que puede tener
distintas caracteristicas. Para el desempeiio en un puesto se
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requerira una cierta cantidad de competencias logrando un talento
superior.” (p.57)

Dentro de la misma definicibn de competencias que dan
Spencer y Spencer, se pusde observar que dicho concepto atribuye
al desarroiio de éstas €| logro de un estandar de efectividad y un
buen desempefio. Pero para poder medir el desempeiio que tienen
{os frabajadores dentro de su puesto de trabajo se debe hacer una
evaluacion.

Esta evaluacion del desempefo es quiza una de las
herramientas administrativas mas importantes junto con la seleccién
de personal, cuya finalidad es descubrir 1o que se ha hecho bien
para felicitarlo, y también lo que se ha hecho mal para analizasio y
poder mejorario en el futuro.

Las caracteristicas subyacentes como bien definen Spencer
y Spencer, siendo mas faciles de detectar en algunas personas, y en
otras no tan visibles (aunque se pueda llegar a identificarlas por el
comportamientoc en diversas situaciones), esitdn causalmente
relacionadas con una performance superior. incluso presentan una
clasificacion de competencias segiin e! criteic de desempefio
laboral y cuyas dimensiones se muestran a <continuacién en la
siguiente tabla:

Tabla 14
Clasificacion de competencias segin Spencer y Spencer

Dimensidn Definicién conceptual
Competencias: Son caracteristicas esenciales (generaimente conocimientos,
coi)t'mtoinic?:ide habilidades bésicas) que todos necesitan en cualguier

-empleo para desempefiarse minimamente bien.

Estos factores distinguen a2 ias personas de niveles
superiores. Es la orientacion a establecer objetivos més atios
que los que la organizacidn requiere, es decir una
competencia que diferencia.

Competencias diferenciales

“Fuente: Martha Alles (2002:87)
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En relacion con esta clasificacion se infiere que las
competencias de punto inicial son competencias base que ayudaran
a los colaboradores de algin area a cumplir con las funciones de su
trabajo, pero sin ir mas iejos, es decir no asumen el compromiso de
desamolio tanto personal tomo grupal, evidenciando e poco
desarrollc de competencias laborales. En el caso de las
realizan sus tareas eficaz y eficientemente, asi como los objetivos
que se plantean presentando siri lugar a dudas un desarrollo de
competencias y por ende un mayor desempeiio laboral.

Si bien es ciefto que para esta teoria {as competencias
jaborales constituyen el factor base para el desempenio laboral, no
es e 1nico, otro de los factores que interviene en €l buen
desempeiio es la variable capacitacion considerada para efectos del
presente estudio como otra variable fundamental.

Desde la perspectiva de Rodriguez la capacitacion del
personal busca el mejoramiento continuo no solo de las aptitudes,
gino también de las actitudes de los trabajadores propiciando asi la
integracion entre ellos y un clima organizacional favorable. Es de
notar que la capacitacién no es un proceso aislado € independiente,
sino que esta estrechamente vinculado con las competencias y por
tanto con el desempefio, generando altos indices de éste
reflejandose en el conocimiento y practica alcanzada.
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23.

2.2.5. Definiciones operacionales
a. Competencias laborales

Conjunto de competencias comunicacionales, para el logro
de resultados, trabajo en equipo, y autoadministraciéon a través de
las cuales los colaboradores de Mok Perit S.A.C. desarrollan

conocimientos, habilidades, comportamientos y actitudes utiles para

un efectivo desempeiio en distintos puestos y organizaciones.

b. Desempeiio laboral

Es una secuencia de acontecimientos conductuaies en la
gestiGn administrativa que pueden ser cognitivos, psicomotores o
interpersonales que son observables, medibles y dindmicos; estando
orientados a resuitados que se basan en las metas institucionales de
Mok Peris S.A.C.. Se compone de desempefio por tareas, contextual

y a favor de la organizacion.

¢. Capacitacién

Es un proceso que se relaciona con un mejoramiento y el
crecimiento de las actitudes y aptitudes de los colaboradores de Mok
Peri S.A.C. a través de la capacitacion para el trabajo, en el trabajo
y el desarroilo.

Mok Peria S.A.C.
2.3.1. Resefa histérica

Multiservicios ok (Mok), es una empresa que ha ido
creciendo a lo largo de los afios. A través de su propuesta de
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asistencia integral espera transformarse en la empresa lider en
aumentar los ingresos mensuales por cliente de sus Sponsor.

En 1895 se crea la empresa Prever, que es la primera
empresa chilena experta en Planes Integrales de Servicios
Funerarios “Pre-Need’, para que un afio después llegue al mercado
chileno *Mondial Assistance®, que es 1a empresa filial de AGF
Allianz, empresa lider en asistencias de todo tipo.

Es en el 2006 donde se consolida Grupo Mok junto a Prever
y Mondial Assistance, incorporando nuevos servicios como los de
garantia extendido, liquidaciones de seguros y procesamienios de
pago, siendo el nuevo foco estratégico el constituirse como da
empresa lider en valor agréegado para los clientes de las grandes
empresas, a través de una oferta integrada de servicios a las
personas y sus bienes.

Para el 2009 Grupo Mok adguiere CallSouth, empresa lider
en venta telefénica de planes de seguros y servicios a personas,
para asi lograr consolider | oferta integral de servicios a grandes
sempms. Y para el 2011 inicia su expansion intermnacional creando
Mok Peru para apoyar a las principales cadenas de comercio €
impulsar la industria de Seguros y Servicios Masivos para los
cientes de las grandes empresas. Este paso a la
internacionalizacion se nutre ain méas con la creacién de Mok
Colombia, manejando las cuentas de Servicio de gas en asistencia
Hogar y de Garantia Extendida.
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2.3.2. Mision

En Mok Perd S.A.C. creamos soluciones integrales e
innovadoras, para que puedas satisfacer todas las necesidades de
tus consumidores, fidelizandolos y sumandole valor a tu empresa.
Lontamos con todas las herramientas fundamentales a la hora de
proyectar un aumento en los ingresos de tu empresa.

* ¢$COomo? Como lo necesiten. Integrando en forma creativa
las soluciones que tu necesites para tus consumidores.

¢ ¢(Cuéndo? Cuando sea. La culiura de servicio de Mok
nos impulsa a estar siempre disponibles.

s ;Donde? Donde sea. Nuestro liderazgo en Chile nos
permitié internacionalizar nuestros servicies para estar
donde estan tus consumidores.

2.33. Vision

Ser reconocido por nuestros clientes en América Latina
como i{a .empresa lider para aumentar sus ingresos mensuales por
cliente. Aumentar sus ingresos y fidelizar a sus clientes utilizando de
la mejor manera las herramientas existentes para su empresa.
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2.3.4. Pilares

Los valores que priorizamos en Grupo Mok para satisfacer
de la mejor manera a nuestros clientes son los siguientes:

a. Proactividad

Sentido de la urgencia y empatia: Para entender y atender
las necesidades de nuestros clientes y las personas.

b. Compromiso a largo plazo y trabajo en-equipo
Para hacer mantener y crecer nuestra relacion en el tiempo.
¢. Acuerdo de mutua conveniencia

Para crear una dinamica en la que todos fos relacionados
obtengan una ganancia.

d. Orientacion al cliente y sus objetivos
Innovar soluciones que ayuden a lograr sus objetivos.
e. Calidad de servicio

Estandares de calidad que potencien la percepcion de
nuestro cliente por parte de sus clientes.

2.3.5. Evaluacién de desempeiio

Mok Peri cuenta con un modelo de evaluacion por
competencias establecido por la sede central en Chile y aprobado
por la gerencia general en Perl. Esta evaluacién debe ser aplicada
al 100% de los colaboradores, cuyas competencias son medidas de
acuerdo al tipo de cargo. Administrativo, lideres Mok y comerciales.
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Tabla15

Modelo de evahracion de desempefiv por competencias Mok Perd

Tpodecargo  Competencia

Calidad vy
dastreza
de la labor

Mide 1a cantidad de trabajo desamollade en el periodo
en relacidbn a las tareas encomendadas, asi como el
adecuado cumplimiento de ellas en el tiempo. Agrega
valor a través de soluciones originales ¢ innovadoras y
las entrega en forma anticipada. “Cumple con lo que
promete”.

Asistenciay
puntualidad

Mide la permanencia en el lugéar de trabajo en horarios
esiablecidos por conirato, e cumplimiento de los
horarios de inicio y término de jomada laboral,
cumplimiento de horarios de asistencia a reuniones y
tiene disponibilidad pafa responder a requerimientos e
imprevistos fuera del horaric normal.

Compromiso

~organizacional

Evalda el sentido de pertenencia y e grado de
compromiso con la empresa, su mision y valores.

Administracién Rapidez de
aprendizaje y
disposicion al
cambio

Evalia la disposicién de aprender constantemente de la
propia experiencia y de los demas colaboradores, asi
como del esfuerzo constante efectuado para mejorar
habilidades y condcimientos a través dé entrenamiento
formal o por otros medios,

Relaciones
interpersonales
y trabajo en
equipo

Mide la capacidad para integrarse a trabajar con otras

personas, mostrande una conducta de colaboracién y

complemento con los demas miembros de su equipo de
trabajo y olros colaboradores de laempresa.

Alineacion
valores MOK

Define el comrecte actuar del trabgjador en todos los
ambitos Iaborales. Mide 1a capacidad de hallar formas
para hacer lo comeclc y conveniente pafa la
organizacion.

Productividad
personal

Mide la cantidad de labores realizadas correctamente en
parametros de tiempo previamente definidos.

Lider MOK Liderazgo

Mide la capacidad de direccion de equipo hacia los

buenos. resultados por o que su drea se encuentra
innovando y-estableciendo cases de éxito constante.

comercial

Evallia la rapidez en entrega de quehaceres, proyectos
o implementaciones, mientras que ‘su capacidad de
gestion permite obtener resultados de calidad.

QOrientacién a

Comerciales los resultados

Mide la orientacién de los colaboradores a enfregar
soluciones y mejores resultados, nada logra impedir el
éxito de sus proyectos.

Habilidad de
negociacion

Evalla |z capacidad de comunicacitn, donde
cortinuameénte trata de persuadir a sus clientes en
beneficio de ias partes y no de posiciones personales,

“Fuente: Sistetna de evaluacien de Personal Mok 2015
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2.3.6. Organigrama

La representacién grafica de la estructura de Mok Perti S.A.C. como
ya se ha mencionado anteriormente estd compuesia por seis areas base:
Comercial, Operaciones, Administracion y Finanzas, Recursos Humanos,
Sistemas y Plataforma, tal y como lo sefiala el Grafico 2.3.

Gerencia
General
]
I T I I I 1
Area Areade Mrﬁ::tde.-, é:;‘a::s Areade Areade
Comerdal Operaciones y ‘me' acion Humanos Sistemnas Plataforma

Figura 3. Organigrama Mok PerG S AC.

2.4. Definiciones de términos bésicos

Adaptabilidad: Capacidad para actuar adaptindose a las
caracteristicas cambiantes propias del ambiente laboral, mediante el
‘manejo de situaciones criticas; de estrés laboral y 1a flexibilidad al frabajar
€ON personas nuevas.

Autoconciencia: Se define como el conocimiento de nuestras
emociones y sus efectos (positivos y negativos), puntos fuertes y débiles,
asi como la seguridad de nuestras capacidades

Automotivacidon: Es el conjunto de tendencias emocionales que
guian o facilitan el fogro de objetivos.
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Capacidad de organizacién y planificacidon: Capacidad de
establecer estrategias correctas para el desempefio eficaz del puesto,
mediante el agrupamiento de actividades, establecimiento de prioridades
en la reaiizacién de las tareas, utilizacion optima del tiempo y recursos
con {os que cuenta la organizacion.

Capacidad de toma de decisiones: Capacidad de elegir entre
varias alternativas posibles de accién de modo rapido y preciso. Esto
implica conocer todas las posibles consecuencias y utilizar siempre como
criterio de seleccién el cumplimiento de los objetivos.

Capacitacién en el trabajo: La conforman diversas actividades
enfocadas a desarrollar habilidades y mejeorar actitudes del personal
respecto a las fareas que realizan. En ellas se conjuga la realizacién
individual con la consecucion de los objetivos organizacionales.

Capacitacion para el trabajo: Se imparte al trabajador que va a
desempefar una nueva funcidn por ser de nuevo ingreso, por promocion
o reubicacidn dentro de la misma empresa.

Capacitacién: Es una experiencia de aprendizaje, porque pretende
producir cambios relativamente permanentes en los empleados, de modo
Que mejore su capacidad para desempefiar su ifrabajo. Por €llo, 1a
capacitacion implica cambiar las habilidades, los conocimientos, ias
actitudes o el comportamiento.

Competencias clave: Son las capacidades mentales y sociales y
las actitudes que ayudan al profesional a mejorar la calidad de sus
aportaciones a ilos procesos de la empresa y en la relacidn con
colaboradores, clientes o proveedores. También flamadas competencias
de conducta porque estan fundamentaimente asociadas a habilidades que
determinan conductas observables asociadas a la ejecucién de la
competencia,
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Competencias complementarias: Son las competencias técnicas o
de gestion cuya adquisicion y ejecucion no es cbligatoria para todos los
integrantes de la profesion debido a su naturaleza de alta especializacion
0 complementariedad de la profesion,

Competencias comunicacionales: Es ia capacidad para transferir
€ intercambiar informacion con efectividad, de modo que se facilite el
mutuo entendimiento.

Competencias de gestién: Son ias capacidades, los conocimientos
profesionales y aptitudes que necesitan las personas que, por su situacion
enia -.émpresa, tienen la misién de dirigir personas, gestionar recursos o
liderar un sistema 0 proceso.

Competencias directivas: Son {as capacidades, los conocimientos
profesionales y las aptitudes necesarias para establecer y conducir las
politicas y estrategias de la empresa y lograr sus objetivos y su desarrolio.

Competencias emocionales: Una capacidad adquirida basada en
{a inteligencia emocional que da lugar a un rendimiento eficaz y superior
£n e trabajo. Nuestra inteligencia emocional determinara {a capacidad
potenciat que dispondremos para aprender las ‘habilidades practicas,
aunque el hecho de poseer una elevada inteligencia emocional no
garantiza que la persona haya aprendido las competencias necesarias
para triunfar en su trabajo, sino que esta dotada para desarrollarias.

Competencias generales: Son las capacidades mentales y sociales
y las actitudes que ayudan al trabajador a desamoliar su irabajo de
acuerdo con los valores de la empresa.

Competencias gerenciales: Un conjunto de conocimientos,
habilidades y actitudes afines que se relacionan con el buen desempefio
del gerente.



Competencias laborales: Es ia 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
-y en gran medida- mediante el aprendizaje por experiencia en
situaciones concretas de {rabajo.

Competencias multiculturales: Consiste en conocer, comprender y
responder a las diversas cuestiones politicas, cultuales y econdémicas que
se presentan en distintos paises.

Competencias para el trabajo en equipo: Significa que grupos
pequenos de personas desempefnan las tareas de un {rabajo -coordinado
¥y, en conjunto, son responsables de fos resultados.

Competencias para la accién estratégica: <Consiste en
comprender la misién general y los valores de la organizacién y en
garantizar que las acciones de ios empleados coincidan con ellos.

Competencias para la autoadministracion: Es la competéncia
donde una persona se encarga de su propio desarrolio y asume la
responsabilidad de su vida en €l trabajo y fuera de €l.

Competencias para la planeacién y gestion: implica decidir qué
tareas se deben desempefiar, como se haran, asignar recursos que
permitan su desempefioc y, después, monitorear su avance para
asegurarse de que sean realizadas.

Competencias profesionales: Caracteﬁi;sticas intelectuales
{cognitivas y -emocionales) observables y medibles, que estan
relacionadas con el éptimo desemperio de un puesto de trabajo.

Competencias relacionales: Son las competencias que permiten al
profesional relacionarse de forma apropiada con colaboradores,
companeros, proveedores, clientes u otros organismos externos.
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Competencias técnicas: Las competencias {&cnicas son las
relativas a los aspectos operativos de ia empresa, se refieren a la
aplicacion de conocimientos y métodos especificos a tareas concretas.

Competencias técnicas: Son los conocimientos profesionales y
aptitudes necesarias para llevar a cabo las aportaciones técnicas y de
gestién definidas para su profesion.

Desarrollo: Este comprende 1a formacion integral del individuo y
especilicamente la que puede hacer la empresa para contribuir a esta
formacion.

Desempefio contextual: Las actividades organizadas, social y
psicolbgicamente en el que el niicleo técnico tiene que funcionar.

Desempeiio ocupacional: Las actuaciones laborales que realiza
una persona para dar cumplimiento a las especificaciones de cada una de
ias tareas que conforman el puestode trabajo.

Desempefio: Cualquier conducta cognitiva, psicomotora, motora o
interpersonal, bajo el control del individuo, graduable en términos de
habilidad y relevante para las metas organizacionales.

Destrezas: Habilidades para realizar determinadas tareas.
Fundamentalmente son destrezas fisicas y mentales.

Discrecionalidad: Capacidad de los colaboradores de un area para
actuar cautelosamente respecto al manejo de informacion y {as opiniones.

Habilidades conceptuales: Las habilidades conceptuales se
requieren para poder ver la complejidad de las operaciones de la
organizacion como un todo y para resolver problemas. La importancia y
complejidad de los problemas aumenian a medida que se ocupan puestos
de mayor responsabilidad en ia empresa.
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Habilidades sociaie;s: Las habilidades sociales son las actitudes
necesarias para las relaciones interpersonales de la funcidn directiva tales
como las habilidades de comunicacién, negociacion, eic.

Iniciativa: Capacidad para actuar adoptando una actitud proactiva,
emprendedora y orientada hacia las actividades del trabajo, mediante la
asuncion de nuevas responsabilidades e intuiciébn en la ejecucion las
actividades laborales

Mantenimiento del rendimiento laboral: Capacidad para actuar
cumpliendo las actividades, tareas y funciones propias del puesto en
términos de la ejecucion de lo que ha sido encomendado, mediante la
autonomia respecto a la supervision continda y el ajuste voluntario ante el
bajo rendimiento.

Orientacion a objetivos: Capacidad para actuar en base al
establecimiento de objetivos y metas realistas orientadas a la actividad
realizada en €l area.

Productividad: Capacidad para actuar generando resultados del
trabajo tangibles en ia entrega de productos excelentes y/o servicios

eficaces y eficientes.

Vinculacién organizacional: Representar a la organizacién
eficazmente, defendiéndoia y expresando satisfaccién y lealtad més alla
de momentos © circunstancias. Compromiso con fa misibn de {a
organizacion y sus objetivos asumiendo los roles 'y procedimientos de la
misma.
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CAPITULO It
VARIABLES E HIPOTESIS

3.1. Variables de la investigacion

3.4.1.

3.1.2.

3.1.3.

Variable 1
X: Competencias laborales

X4: Competencias comunicacionales

Xz: Competencias de accién y obtencién de resultados.
Xs: Competencias para ef trabajo-en-equipo

Xa: Competencias para la autoadministracién

Variable 2
Y: Desempeiio laboral

Y4+: Desempeiio de tarea
Ya2: Desempeiio contextual
Ys: Desempefio a favor de la organizacion

Variable 3
Z: Capacitacién

2Z4: Capaciiacion para el trabajo
Zy: Capacitacion en el trabajo
£3: Desarrallo
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3.1.4. Variables mediadoras
‘My: Area a la que pertenece

M;.1: Comercial

M¢2: Operaciones

My Administracion y Finanzas
My.4: Recursos Humanos |

M..5: Sistemas

Wh.¢: Plataforma

3.2. Hipétesis
3.2.1. Hipétesis general

Hy: “Existe relacion positiva entre las competencias, la
capacitacidn y ! desempefio {aboral de los cé!aboradores de Mok
Peri SAC”’ | :

Ho: “No existe relacion positiva entre {as competencias, 1a
capacitacion y el desempefio taboral de los colaboradores de Mok
Perd SACS

3.2.2. Hipétesis especificas

Hy: “Las competencias comunicacionales se relacionan de
forma positiva con el-desempenio laboral’
Ho: “Las competencias comunicacionales no se relacionan

de forma positiva con el desempeno laboral’

H2: “El desarroiio de competencias ,para; el trabajo en equipo
se refaciona de forma positiva con désempeﬁo:iaboral"
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He: °El desarrollo de competencias para el trabajo en equipo
no se relaciona de forma positiva con el desempeio laboral’

Hs: “La capacitacion en el trabajo se relaciona de forma
posiliva con |as competencias laborales’

Ho: “La capacitacion en el trabajo no se relaciona de forma
positiva con las competencias laborales’

H4: °“La capacitacion para el desarrollo es la dimension de
capacitacion que estd menos relaciona con el desempeno laboral”

Ho: “La capacitacion para el desarrolio es la dimensién de
capacitacién que esta mas relaciona con el desempefio laboral’®
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

4.1. Tipo de investigacién

Aplicada, descriptiva y comelacional. Es aplicada porque como
consecuencia de la presente investigacion se propondra gque el estudio
sirva para mejorar la eficiencia y eficacia de los colaboradores de Mok
Peri S.AC., dando una solucién concreta a sus problemas a través de la
implemnentacién de lineamientos de evaluacion de desempefic con
vigencia planteados en ef Anexo 10.

Es descriptiva porque a partir de la recoleccion de datos por medio
de ia observacion, entrevistas preliminares y encuestas, se va a clasificar
cada una de las variables de estudio para finalmente analizarlas e
interpretarias, caraclerizando el nivel de competencias, desempeiio y
capacitacién existentes en {a cada una de las areas de estudio.

Es correlacional porque su construccion se centra en establecer la
relacion que exdste entre las variables de estudio: competencias,
capacitacion y desempeiio en cada una de las areas de Mok Peri: S. A.C.

4.2. Disefio de la investigacién

No experimental transversal. Es no experimental porque no se
manipulan las variables deliberadamente, solo se observan fenémenos ial
y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos, y es
transversal porque ia recoleccion de datos y anaiisis de correlacidn se da
en un tiempo tnico.
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4.3. Poblacion

Se cuenta con una poblacion de 50 colaboradores que realizan
tareas de caracter adminisirativo a nivel tactico y/u operacionai: seis
colaboradores del area Comercial, once colaboradores del area de
Operaciones, cuatro colaboradores del area de Administracion y
Finanzas, seis colaboradores del area de Recursos Humanos, cuatro
colaboradores del area de Sistemas y diecinueve colaboradores del area
de plataforma, dado el tamano reducido de la poblacion se ha
considerado pertinente estudiaria en su totalidad.

4.4. Método

Es hipotético-deductivo e inductivo. Hipotético-deductivo porque ia
sinvestigadén partic de {a observacion del problema que se presenta en
Mok Peri S.AC.; ante éste, se formularon hipGtesis para explicar el
mismO, encontrar una solucion légica y verificarlas mediante la
experiencia.

Es inductivo porque a través de la observacién de hechos de forma
fibre y sin prejuicios, de los materiales documentales como la matriz de
evaluacion de desempefio y las entrevistas no estucturadas que se
hicieron se pudo afinar y profundizar nuestra idea de estudio.

4.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.5.1. Técnicas

a. Escalas Actitudinales
b. Enfrevista semi-estructurada.
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4.5.2. Instrumentos

a. Guia de encuesta: Competencias laborales MOK

Mediante la Escala tipc Likert se ha construido este
instrumento con la finalidad de medir las competencias laborales -
generales de los colaboradores de Mok Peni SAC. (38 items),
medida a travées de las siguientes <cuatro dimensiones:
Competencias comunicacionales (3, 6, 9, 13, 16, 17, 20, 23, 29 y
32), Competencias para el logro de resultados (8, 15, 30, 31, 34 y
35), Competencia para el trabajo en equipo (1, 2, 5, 24, 25, 33y 37)
y Competencias de autoadministracion (4, 7, 10, 11, 12, 14, 18, 19,
21, 22, 26, 27, 28, 36 y 38), segun el area a la que pertenece
{comercial, operaciones, administracion y finanzas, recursos
‘humanos, sistemas y plataforma). Para la calificacién se tendrd en
cuenta lo establecido en ia Tabla 16

Tabla 16
Calificacién de Ja escala competencias laborales MOK

Intervalo Calificacion Interpretacion
1.00 - 1.80 1 Pésimo
1.81 -2.60 2 Malo
2.61=3.40 3 Regular
341 -420 4 Bueno
4.21 -5.00 5 Excelente
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Tabla 17 (Competencias laborales)

Ficha Técnica 1

Nombré Escafa da competencias tIaal:x:aralen‘:x MOK o

Autor (es) CARMONA, GALLARDAY, Norma; GAUDRY CASTANEDA Jean; QUISPE BERROCAL Yohanna

Afio 2016

Procedencia Lima, Peru

Bases tedricas Teorla de competencias gerenciales (Hellregel, 6t. al.} y Teoria de competencias laborales (Spencer Spencer)

Versién Primera :

Sujetos de aplicacién | Colaboradorés de la empresa Mok Perti S.A.C. seg(n el 4rea a la que pertenecah,

Tipo de administracién | Autoadministrada individual y colectiva.

Edad de aplicacion A partir de los 20 dfios.

Duracién De 6 a 10 minutos aproximadamente.

Normias de Puntuacién Especifica por tipo de competencias laborales. Puntuacién global estimada minima de 38 y maxima de 190. Contiene afimaciones positivas

T {itams) con 5 altemativas (opciones) de respuesta de acuerdo a lo establecido en el Anexo 3.

Significacién Exploracién, medicién y determinacion de 10s tipos de competencias laborales en los colaboradores de Mok Peru S A C

‘Campo de Aplicacién Diagnéstico y desarroiio personal laboral.
Validez de ¢ontenido. Representa en sus lterns todas las dtmensnones. subdnmensuones e indicadores de Ia variable concordante con la

. Teorla dé competencias gerenciales (Heliriegel, ét. al.) y Teoria de competencias laborales {Spencer Spencer). Ademés cuerta con la validez

Validez por opitién de experlos quienes analizaron los items con sus respectivas definiciohes concepiuales y operacionalas, én fat sentido tras la
evaluaclén de los seis expertos y la aplicatién deé la férmula del coaficiente de Kuder Richardson se obtuvo un nivel de 0.79, una categeria de

L confiabilidad alta. - S

Confiabilidad Alfa de Cronibach, Se obtuvo una conﬁabihdacl de 80.2%,

Procedimiento de

Previamente se coordiné con cada una de |as dreas la fecha y hora en que s¢ aplicaria la escala de competencias laborales, asumiendo el
comproniigb para tal efacto. En la fecha prevista se procedié a dar las instrucciones, sefialar ef tiempo de duraciéh, distribuir los cuestionarios,

aplicaclén hacer precislones y aclaraciones cuando fue necesario y recoger los mismos, verificando que estén completas las réspuestas a todos los
items,
Calificacién. Acorde con las Tabla 16, se califican cada uno de los cuestionarios aplicados, sumando y colocando 8l puntaje para cada tipo de
Normias Interpretativas competehcia laboral. Interpretacion. Se obtienen los valores de cada tipe de corpeténcia taboral, otorgandosele a cada colaborador tas

sigulentes. categorias: pésimo, malo, regular, biieno y excelente. Quedando el instrumento listo para su evaluacién: por dreas mediante la
tabulaclén el anélisis descnptivo y prueba dé la hlpétesus
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La validez de contenido del instrumento por opinién de seis
expertos de acuerdo al Anexo 6 es de 78,7%, correspondiéndole un
nivel alto de acuerdo a la aplicacion de la férmula del Coeficiente de
Kuder — Richardson:

Coeficiente de Kuder- Richardson

K *
= wmieim | = p g
K~-1 52
Donde:
K: Ndmero de reactivos en la prugba
fod proporcibn de personas que contestaron comrectamente a un
reactivo
q: T-p
8% Vananza muestral de la prueba

Para hallar ia configbilidad de este instrumento como se
muestra en la Ficha técnica 1 se utilizé el Alfa de Cronbach que
asume que los items (medidos en escala tipo Likert) miden un
mismo constructo y que estan altamente correlacionados. Este
instrumento tiene una confiabilidad muy alta, especificamente de
90.2% habiendo entrado a ia medicion los 38 items 0 reactivos.

Tabla 18
Confiabilidad para escala de competencias laborales MOK

Alfa de Cronbach N de elementos

902 38
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b. Guiade encuesta: Desempefio laboral MOK

Mediante ia Escala de Liket se ha construido este
instrumento con la finalidad de medir el desempefic laboral general
de los colaboradores de Mok Peri S.A.C. (42 items), medida a
traveés de las siguientes 3 dimensiones: Desempefio de tareas (1, 2,
3.4,5,7,9 11, 14, 15,17, 19, 22, 23, 28, 30, 31, 32, 35, 37, 41y
42), Desempeiio contextual (6, 16, 18, 20, 24, 26, 27, 29, 33, 34, 38
'y 39) y Desempenio a favor de la organizacion (8, 10, 12, 13, 21, 25,
36 y 40), seglin el Area a la que pertenece {comercial, operaciones,
administraciéon y finanzas, recursos humanos, sistemas vy
plataforma). Para la calificacion se tendra en cuenta lo establecido
en la Tabla 19

“Tabla 19
Calificacibn de ia escala desempeiio laboral MOK

Intervalo Cafificacion Interpretacion
1.00-1.80 1 Pésimo
1.81 =260 2 Malo
261 -3.40 3 Regular
341-4.20 4 Bueno
4.21 - 5.00 5 Excelente
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Tabla 20 (Desempeito laboral)

Ficha Técnica 2
Nombre Escala de dessmpsfio Iaborai MOK o
Autor (es) CARMONA GALLARDAY, Norma; GAUDRY CASTANIEDA Jeln QUISPE BERROCAL Yohanna
Afio _ 2018
Procedencia Lima, Peru.
. Modslo de Bomman y Motowidlo (desempefic de tareas y contextusl) y el modelo desamallado por et Principado de Asturias {desempefio a
Bases tedricas
_ favor de la organizacién).
Versién Primera
Sujetos de aplicacién | Colaboradares de la empresa Mok Perii S.A.C. segn el drea a 1a Gue pertenecen.

Tipo de admlinlstracién

Autoadministrada individual y colectiva,

Edad de aplicaclén

A partir de los 20 afics.

Duracién

De 6 a 10 minutos aprommédamenie

Normas de Puntuacién

Especifica por tipo de desempafio. Puntuacion global estimada minima de 42 y maxima de 210. Contiene afirmaciones positivas (items) coh 5
alternativas (opciones) de respuesta de acuerdo a lo establecido en ef Anexo 4.

Significacién ‘ Exploracién, medicidn y deterrmnaclén de los tipos de desempedio laboral en los colaboradores de Mok Peru SAC.

Campo de Aplicacién | Diagnéstico y desarollo pérsonal laboral.
Validez de contenido. Representa en sus items lodas Ias dlmensiones subdimensionss @ md:cadores de la variable concordante con el
fnodelo de Borman y Motowidlo y el modeto de estudio dél Principado de Asturias {(desempefio & favor de |a organizacién). Ademas cuentd con

Validez la validez por opinidn de expefios quienes analizaron los items con sus respectivas definiciones concepluales y operacionales, en tal sentido
tras fa evaluacion de los seis expeértos y la aplicacion de la férmiula del coeficiente de Kuder Richardson se obtuvo un nivel de 0.7, una

| categoria de confiabilidad muy alta.
Confiabilidad Aifa de Cronbach. Se obtiivo una confiabilidad de 91 8%

Procedimiento de

Previamente se coordind con cada una de las areas la fechia y hora en que se aplicaria la escala de desempefio laboral, asumiendo el
compromiso para tal efecto, Enla fecha prevista se procedié a dar las instrucciones, sefialar el tiempo de duracion, distribuir los cuestionarios,

aplicacién hacer precisiones y adlaraciones cuando fue necesario y recoger los mismos, verificando que estén completas las respuestas a todos los
items.
Calificacién. Acorde con las Tabla 19, se califican cada uno de fos cuestionarios aplicados, sumando y colocando el puntaje para cade tipo de
Normas interpretativas desempefio. Interpretactési. 5o obtienen los valores de cada tipo de desempefio, otorgandosele a cada colaborador ias siguientes categorias:

pésimo, malo, regular, bueno y excelente. Quedando el instrumento listo para su evaluacion por &reas mediante la tabulacion, el anélisis
dascriplivo y prueba de la hipdtesis.

81



La validez de contenido del instrumento por opinidn de seis
expertos de acuerdo al Anexo 6 es de 74,8%, correspondiéndole un
nivel alto de acuerdo a la aplicacion de la formula def Coeficiente de
Kuder — Richardson.

Para hallar la confiabilidad de este instrumento como se
muestra en Ia Ficha técnica 2 se utilizd el Alfa de Cronbach gque
asume que los items (medidos en escala tipo Likert) miden un
mismo constructc y que estan aitamente correlacionados. Este
instrumento tiene una confiabilidad muy alta, especificamente de
91.8% habiendo entrado a la medicidn los 42 items o reactivos.

Tabla 21 A
Confiabilidad para escala de desempefio laboral MOK

Alfa de Cronbach N de elementos

, 918 42
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¢. Guia de encuesta: Capacitacién del personal MOK

Mediante la Escala de Likert se ha construido este
instrumento con la finalidad de medir capacitacién general de los
colaboradores de Mok Peri S.A.C. (10 items), medida a través de
las siguientes tres dimensiones: Capacitacién para el trabajo (4, 6, 9
y 10), Capacitacién en el trabajo (5 y 7) y Desarrollo (1, 2, 3, 8),
segun el area a la que pertenece (comercial, operaciones,
administracidon y finanzas, recursos humanos, sistemas vy
plataforma). Para la calificacion se tendra en cuenta lo establecido
enia Tabla 22

Tabla 22
Calificacitn de la escala de Capacitacién MOK
Intervalo Calificacién interpretacién

1.00 - 1.80 1 Pésimo
1.81-2.60 2 Mato
261-340 3 Regqular
3.41-4.20 4 Bueno
4.21 -5.00 5 Excelente
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Tabla 23 (Capacitacién)

Ficha Técnica 3
Nombre ‘Escala de deaempeﬁo Iaboi-aT MOK
Autor {es) CARMONA GALLARDAY, Norma, GAUDRY CASTANEDA Jean QUISPE BERROCAL Yohanna
Afo 2016
Procedencia Lima, Perg.
Bases tedricas Teoria de capacitacién de personal de Rodriguez, Joaquinh.
Versién Primera
Sujetos de aplicacién | Colaboradores de la émpresa Mok Pera 5.A.C. segin el 4rea & la que pertenecen.
Tipo de administracién | Autoadministrada individusl y colectiva,
Edad de aplicacidn A partirde los 20 afies.
Duracién De 1 a 3 minutos aproximadamerite.

Normas de Puntuacitn

‘altenativas (opciones) de réspuesta de acuerdo a lo establecido en el Anexo 5.

Especifica por tipo de capacitacién. Puntuacién globa! estimada minima de 10 y méxima de 80. Contiene afirmaciones positivas (items) coh 5

Significacién

Exploracién, medicién y determinacién de ia efectividad de [a capacitacién en los colaboradores de Mok Peru S.AC.

Campo de Aplicacién

‘Diagndstico y desarrollo persorial laboral.

Validez de contenido. Representa en sus items todas las damensmnes subdlmensmnes -] lndlcadones de |la variable concondanta con la
Teoria de de capacitacién de personal de Rodriguez, Joaquin. Ademés cuenta con Ia validez por opinién de expertos quienes analizaron los

Validez items con sus respectlvas definiciones conceptuales y operacionales, en tal sentido tras la evaluacién de los seis expertos y la aplicactén de la
formula del coeficiente de Kuder Richardson se obtuvo un nivel de 0.62, una categoria de confiabilidad alt.
Confiabilidad Alfa de Cronbach. Se obtuvo uria confiabllidad de 92.0%.

Procedimiento de
aplicacion

Previamente se coofdind con cada una-de las &reas la facha y hora en que se aplicaria la escala de capacitacion de personal, asumiendo el
compromiso para tal efecto. En la fecha prevista se procedit a dar las instrucciones, sefialar el tiempo de duracién, distribuir los cuestionarios,
hacer precisiones y aclaracionas cuando fue necesario y facogér los mismos, verificando que astéh completas las respuestas a todos los
items.

Normas interpretativas

Calificacién. Acorde con las Tabla 22, se califican cada uno de los cuestionarios aplicados, sumando ¥ colocando el puntaje para cada tipo de

| descriptivo y prueba de la hipbtesis.

¢apacitacién. Interpretacién. S obtienen los valores de cada tipo capacitacion, otorgandosslé a cada colaborador las siguientes categorias:
pésimo, malo, regular, bueno y excelenta. Quedando el instrumento listo para su evaluacion por dreas mediante la tabulacidn, €l andlisis
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La validez de contenido del instrumento por opinién de seis
expertos de acuerdo al Anexo 6 es de 62,0%, correspondiéndole un
nivel alto de acuerdo a la aplicacion de la formula del Coeficiente de
Kuder = Richardson.

Para hallar ia confiabilidad de este instrumento como se
muestra en la Ficha técnica 3 se utilizd el Alfa de Cronbach que
asume que los items (medidos en escala tipo Likert) miden un
mismo constructo y que estan altamente correlacionados. Este
instrumento tiene una confiabilidad muy aita, especificamente de
92.0% habiendo entrado a la medicién los 10 items o reactivos.

Tabla 24 _
Confiabilidad para escala de capacitacién #M0OK

Alfa-de Cronbach M de elementos

920 10

d. Guia de entrevista

Se tiene en cuenta una entrevista semi-estructurada, para
poder recolectar la mayor cantidad de datos relevantes acerca de 1a
-evaluacion del desempeiio y los programas de capacitacién en ‘Nok
Peri S.AC., a partir de las respuestas del entrevistado surgiran
otras preguntas que no salgan del limite preestablecido. Las
respuestas se encuentran consignadas en el Anexo 7.

4.6, Procedimiento de recoleccion de datos

La recoleccion de informacién fue una de las partes mas importantes
dentro de la investigacion, ya que con {a informacién encontrada se
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analizan los problemas y establecen soluciones. Es aqui que fa
confiabilidad de 1a informacién se vuelve de vital .importancia para el
estudio.

Se recolecta informacion a partir de la observécién no participante
en primer lugar y una entrevista dirigida al jefe de recursos humanos, ya
que es la persona encargada de la administracién del talento humano en
la empresa. Una entrevista semiestructurada que permitié obtener
informacion base para conocer ia realidad de las variables de estudio en
cada una de las areas de Mok Peni SA.C. Es de nofar aqui, que también
se obtuvo informacion bastante importante de los colaboradores de Mok
Perli en conversaciones informales acerca del tema central del estudio,
informacion relevante en ia fase de analisis y discusién de resultados.

En esta entrevista se nos dio a conocer la existencia de la actual
politica de evaluacion de desempeiio y las fallas “quia habia alrededor de
ella, desde el porqué de su ap‘licacién hasta el poco énfasis que se le
daba a la accibn comectiva y de mejora para: cada uno de los
colaboradores que eran evaluados.

Finalmente se aplican los cuestionarios autoadministrados -
encuestas a cada uno de los colaboradores de cada| una de las areas de
estudio, escalas tipo Likert de Competencias, Capacjtacién y Desempeno
«con un tiempo aproximado de 10 a 20 min para ser completadas en su
totalidad.

Las escalas fueron aplicadas en un solo dia a los 50 colaboradores
de Mok Pera S.A.C., no se presentaron problemas eﬁ cuanto a los items y
hubo una gran disposicién de las partes en oonﬁpletar el 100% del
instrumento.
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4.7. Procedimiento estadistico y analisis de datos
4.7.1. Analisis cuantitativo

Teniendo cada una de las escalas actitudinales de
competencias laborales, desempefic laboral y capacitacion, se
procede a la tabulacién de los datos y a través del Paquete
estadistico para las ciencias sociales (SPSS) a la obtencién de los
siguientes estadisticos descriptivos: mediana, moda. Para la prueba
de hipbtesis se aplioé el coeficiente de correlacion de Spearman y
para hallar el nivel de fiabilidad el coeficiente Alfa de Cronbach.

Tabla 25
Técnicas de andlisis de datos
Moda Moda = L;_, + 2!
oda = - 3
Tendoncia D 1 + D,
central Ny 2 — Ni_
Mediana Mediana = x5, + —M-—fi——i—l (X2 — %11)
. Coeficiente Alfa _ k st
Fiabilidad de Cronbach . a -—E_—i' 3 - <7

4.7.2. Andlisis cualitativo

Para el andlisis de los datos cualitativos obtenidos de la
entrevista y observacién utilizamos el razonamiento deductivo,
registrando la informacién e identificando en los casos
mnespoﬁdientes cada una de las razones por las que se pueda
presentar la -pmbtefnética ya explicada.
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CAPITULO V
RESULTADOS

5.1. Analisis descriptivo

Tabla 26
Desarrollo de competencias comunicacionales en los colaboradores de Mok Perd

Comercial Admy Fin. Operaciones Plataforma RR.HH. Sistemas

% N % % N % N % N %
Pésimo 0,0% 0,0% m 00% 0 00% OW
Malo 16,7% 0,0% 181% 1 53% 0 00% 0 00%

N
0 0 o
1 0 2
Regular 2 333% 3 750% 4 36,4% B 421% 4 667% 2 500%
3 1 5
0 0 0

Categorias

Bueno 25,0% 455% 10 526% 2 333% 2 50,0%

Excelente 0,0% 0,0% 0 00% 0 00% 0 00%

TOTAL 6 100% 4 100% 11 100% 19 100% 6 100% 4 100%

" Mediana Comuni.cuali

Figura 4. Desarrollo de competencias comunicacionales en los colaboradores
de Mok Peru .
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e Area Comercial

En cuanto a las competencias comunicacionales del area comercial, se
obtuvo que el 50% de los casos revisados, especificamente tres de las
personas encuestadas considera un nivel bueno de competencias
comunicacionales. El otro 50% de los casos considera un nivel por
debajo de lo esperado, es decir un nivel regutar (33.7%) y malo (16.7%)

La mediana obtenida para las competencias comunicacionales en el
area comercial fue de 3.5, apuntando a un desarrollo medio de éstas.

» Area de Administracién y Finanzas

Para las competencias comunicacionales en el 4rea de Administracion
y Finanzas, se obtuvo que el 75% de los casos revisados considera un
nivel regular. E! 25% restante de casos considera un nivel bueno.

La mediana obtenida para las competencias comunicacionales en el
area de Administracion y Finanzas fue de 3, apuntando a un desarrollo
medio de éstas.

« Area de Operaciones

En cuanto a las competencias comunicacionales del area de
Operaciones, se obtuvo que el 455% de los casos revisados,
especificamente cinco de las personas encuestadas considera un nivel
bueno de competencias comunicacionales. El porcentaje restante de los
casos considera un nivel por debajo de lo esperado, es decir un nivel
regular (36.4%) y malo (18.1%)

La mediana obtenida para las competencias comunicacionales en el
area de Operaciones fue de 3, apuntando a un desarrolio medio de éstas.
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e Area de Plataforma

En cuanto a las competencias comunicacionales del area de
Plataforma, se obtuvo que el 52.6% de los casos revisados,
especificamente diez de las personas encuestadas considera un nivel
bueno. El porcentaje restante de los casos considera un nivel por debajo
de lo esperado, es decir un nivel regular (42.1%) y malo (5.3%)

La mediana obtenida para las competencias comunicacionales en el
area de Plataforma fue de 4, apuntando a un desarrollo bueno de éstas.

» Area de Recursos Humanos

Para las competencias comunicacionales en el area de Recursos
Humanos, se obtuvo que el 66.7% de los casos revisados considera un
nivel reguiar. El 33.3% restante de casos considera un nivel bueno.

La mediana obtenida para las competencias comunicacionales en el
area de Recursos Humanos fue de 3, apuntando a un desarrollo medio de
estas.

o Area de Sistemas

£n cuanto a las competencias comunicacionales del area de Sistemas,
se obtuvo que el 50% de 10s casos revisados, especificamente dos de las
personas encuestadas considera un nivel bueno de competencias
comunicacionales. El otro 50% de los casos considera un nivel regular.

La mediana obtenida para las competencias comunicacionales en el
area comercial fue de 3.5, apuntando a un desarrollo medio de éstas.
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Tabta 27

Desarrolio de competencias para el logro de resuitados en los colaboradores de Mok
Peri

Comercial AdmyFin. Operaciones Plataforma RR.HH. Sistemas

% N % N % N % N % N %

Pésimo 070% 0,0% 0,0% 0 00% 0 00% 0 00%
Malo 0,0% 25,0% 0,0% 0 00% 0 00% 0 00%

0 0 0
0 1 0
Regular 3 500% 2 500% 4 36,4% 8 421% 4 667% 1 250%
3 1 7
0 0 0

Categorias

Bueno 50,0% 25,0% 636% 11 579% 2 333% 3 750%

Excelente 0,0% 0.0% 0.0% 0 00% 0 00% 0O 00%

TOTAL 6 100% 4 100% 11 100% 19 100% 6 100% 4 100%

.

Mediana Logro.cuali
w .
3

§

3

Comercil | " Operaciones .- | RecursosHumaros | . -
' Administracisn y Finanzas Piatatorma © Sistemas

Area

Figura 5. Desarrolio de competencias para el logro de resultados en los colaboradores
de Mok Perti
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« Area Comercial

En cuanto a las competencias para el logro de resultados del area
comercial, se obtuvo que el 50% de l0s casos revisados, especificamente
tres de las personas encuestadas considera un nivel bueno de
competencias. El otro 50% de los casos considera un nivel regular.

- La mediana obtenida para las competencias para el 10ogro de resultados
en el area comercial fue de 3.5, apuntando a un desarrollo medio de
éstas.

o Area de Administracion y Finanzas

Midiendo las competencias para el logro de resultados en el area de
Administracién y Finanzas, se obtuvo que el 25% de los casos revisados
considera un nivel bueno. El 75% restante de casos considera un nivel
por debajo de lo esperado, es decir un nivel regular (50%) y malo (25%).

La mediana obtenida para las competencias para el logro de resuitados
en el area de Administracion y Finanzas fue de 3, apuntando a un
desarrollo medio de éstas.

» Area de Operaciones

En cuanto a las competencias para el logro de resultados del area de
Operaciones, se obtuvo que el 63.6% de Ios: casos revisados,
especificamente siete de las personas encuestadas considera un nivel
bueno de competencias. El otro 36.4% de los casos considera un nivel

reguiar.

{ a mediana obtenida para las competencias para el logro de resultados
en el area de Operaciones fue de 4, apuntando a un desarroilo bueno de

éstas.
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» Area de Plataforma

En cuanto a las competencias para el logro de resultados del area de
Plataforma, se obtuvo que el 57.9% de los casos revisados,
especificamente once de las personas encuestadas considera un nivel
bueno. E!l porcentaje restante de los casos considera un nivel por debajo
de lo esperado, es decir un nivel regular (42.1%).

La mediana obtenida para las competencias para el logro de resultados
en el area de Plataforma fue de 4, apuntando a un desarrollo bueno de
éstas.

o Area de Recursos Humanos

Midiendo las competencias para el logro de resultados en el area de
Recursos Humanos,. se obtuvo que el 66.7% de los casos revisados
considera un nivel regular. El 33.3% restante de casos considera un nivel
bueno. |

La mediana obtenida para las competencias para el logro de resultados
en el area de Recursos Humanos fue de 3, apuntando a un desarrolio
medio de éstas.

» Area de Sistemas

En cuanto a las competencias para el iogro de resultados del area de
Sistemas, se obtuvo que el 75% de los casos revisados, especificamente
tres de las personas encuestadas considera un nivel bueno de
competencias. El 25% restante de los casos considera un nivel reguiar.

La mediana obtenida para las competencias para el logro de resultados
en el area de Sistemas fue de 4, apuntando a un desarrollo bueno de
éstas.
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Tabla 28

Desarrollo de competencias para el trabajo en equipo en los colaboradores de Mok
Peru

Comercial Admy Fin. Operaciones Plataforma RR.HH. Sistemas
% N % N % N % N % N %

Pésimo 0 00% 0O 00% 0 0,0% 0 00% 0 00% 0 00%

Malo 0 00% 1 250% 0 0,0% 1 53% 0 00% 1 250%

Regular 3 500% 2 500% 6 545% 10 526% 3 500% 1 250%

3 5

0 0

Categorias

Bueno 500% 1 250% 455% 8 421% 3 50,0% 2 50,0%
00% 0 00% 0.0% 0 00% 0 00% 0 00%

TOTAL 6 100% 4 100% 11 100% 19 100% 6 100% 4 100%

Excelente

. ___________________________________________________________ __________________ . _______ |
500
:.';(,(D‘
R
-
§ ¥
-
[ %%
e | 5
| I g
Eawd | | E2)
B
—
Comercial
Administ

Figura 6. Desarrolio de competencias para el frabajo en equipo en los colaboradores de
Mok Perti
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o Area Comercial

En cuanto a las competencias para el trabajo en equipo del area
comercial, se obtuvo que el 50% de los casos revisados, especificamente
tres de las personas encuestadas considera un nivel bueno de
competencias. El otro 50% de los casos considera un nivel regular.

La mediana obtenida para las competencias para el trabajo en equipo
en el area comercial fue de 3.5, apuntando a un desarrolio medio de
éstas.

o Area de Administracion y Finanzas

Midiendo las competencias para el trabajo en equipo en el area de
Administracién y Finanzas, se obtuvo que el 25% de los casos revisados
considera un nivel bueno. El 75% restante de casos considera un nivel
por debajo de lo esperado, es decir un nivel regular (60%) y malo (25%).

La mediana obtenida para las competencias para el trabajo en equipo
en el area de Administracion y Finanzas fue de 3, apuntando a un
desarrollo medio de éstas.

« Area de Operaciones

En cuanto a las competencias para el trabajo en equipo del area de
Operaciones, se obtuvo que el 455% de los casos revisados,
especificamente ¢inco de las personas encuestadas considera un nivel
bueno de competencias. El ofro 54.5% de los casos considera un nivel
reguiar.

La mediana obtenida para las competencias para trabajo en equipo en
el area de Operaciones fue de 3, apuntando a un desarrollo regular de
éstas.
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e Area de Plataforma

En cuanto a las competencias para el trabajo en equipo del area de
Plataforma, se obtuvo que el 421 % de los casos revisados,
especificamente ocho de las personas encuestadas considera un nivel
bueno. El 57.9% restante de casos considera un nivel por debajo de lo
esperado, es decir un nivel regular (52.6%) y malo {(5.3%).

La mediana obtenida para las competencias para el trabajo en equipo
en el area de Plataforma fue de 3.5, apuntando a un desarrollo medio de
éstas.

» Area de Recursos Humanos

Midiendo las competencias para el trabajo en equipo en el area de
Recursos Humanos, se obtuvo que el 50% de los casos revisados
considera un nivel regular. El 50% restante de casos considera un nivel
bueno.

L.a mediana obtenida para las competencias para el trabajo en equipo
en el area de Recursos Humanos fue de 3.5, apuntando a un desarrolio
medio de éstas.

« Area de Sistemas

En cuanto a las competencias para el trabajo en equipo del area de
Sistemas, se obtuvo que el 50 % de los casos revisadoé, especificamente
dos de las personas encuestadas considera un nivel bueno. E! 50%
restante de casos considera un nivel por debajo de lo esperado, es decir
un nivel regular (25%) y malo (25%).

La mediana obtenida para las competencias para el trabajo en equipo
en el area de Sistemas fue de 3.5, apuntando a un desarrclio medic de
estas.
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Tabla 29
Desarrollo de competencias de autoadministracién en los colaboradores de Mok Perii

L. ]
Comercial AdmyFin. Operaciones Platafooma RR.HH. Sistemas

N % N % N % N % N % N %
L T R
Pésimo 0 0,0% 0.0% 0 0,0% C 0,0% 00% 0 00%
Malo 0 00% 0,0% 0 0,0% 0 00%
0
6
0

Categoria

0
0 00% 0 0,0%
00% 0 00% 0 0.0% 1 53% 00% 1 250%
100,0% 4 1000% 10 909% 18 947% 100,0% 3 750%

Excelente 00% 0 00% 1 9.1% 0 00% 0 00% 0 00%

TOTAL 6 100% 4 100% 11 100% 19 100% 6 100% 4 100%

0
0
Regular 0
]

Bueno

. Mediana At{to.gl.iall

Figura 7. Desarrollo de competencias de autoadministracion en los colaboradores de
Mok Perti
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e Area Comercial

En cuanto a las competencias de autoadministracién del area
comercial, se obtuvo que el 100% de los casos revisados,
especificamente seis de las personas encuestadas considera un nivel
bueno de competencias.

La mediana obtenida para las competencias de autoadministracién en
el &rea comercial fue de 4, apuntando a un desarrollo bueno de éstas.

+ Area de Administracion y Finanzas

Midiendo las competencias de autoadministracidon en el &rea de
Administracion y Finanzas, se obtuvo que el 100% de los casos revisados
considera un nivel bueno.

La mediana obtenida para las competencias de autoadministracién en
el area de Administracion y Finanzas fue de 4, apuntando a un desarrollo
medio de éstas.

« Area de Operaciones

En cuantc a las competencias de autoadministracion del area de
Operaciones, se obtuvo que el 90.9% dé los casos revisados,
especificamente diez de las personas encuestadas considera un nivel
bueno de competencias. El otro 9.1% de los casos considera un nivel
excelente.

La mediana obtenida para las competencias de autoadministracién en
el area de Operaciones fue de 4, apuntando a un desarrollo bueno de
éstas.
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¢ Area de Plataforma

En cuanto a las competencias de autoadministracion del area de
Plataforma, se obtuvo que el 947% de los casos revisados,
especificamente dieciocho de las personas encuestadas considera un
nivel bueno. El porcentaje restante de los casos considera un nivel por
debajo de lo esperado, es decir un nivel regular (5.3%).

La mediana obtenida para las competencias de autcadministracion en
el area de Plataforma fue de 4, apuntando a un desarrolio bueno de éstas.

o Area de Recursos Humanos

Midiendo las competencias de autoadministracién en el area de
Recursos Humanos, se obtuvo que el 100% de los casos revisados
considera un nivel bueno.

La mediana obtenida para las competencias de autoadministracién en
el area de Recursos Humanos fue de 4, apuntando a un desarrolic medio
de éstas.

¢ Area de Sistemas

En cuanto a las competencias de autoadministracion del area de
Sistemas, se obtuvo que el 75% de los casos revisados, especificamente
tres de las personas encuestadas considera un nivel bueno de
competencias. El 25% restante de los casos considera Llln nivel regular.

La mediana obtenida para las competencias de autoadministraciéon en
el area de Sistemas fue de 4, apuntando a un desarrolio bueno de éstas.
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Tabla 30
Competencias laborales en los colaboradores de Mok Pert

L ]
Comerciat AdmyFin. Operaciones  Plataforma RR.HH. Sistemas

N N % N % N % N
0 0 0 0.0% 0 00% 0 00% O
0 00% 0 00% 0 0,0% 0 00% 0 00% 0O O00%
Regutar 2 333% 2 4 B4% 5 263% 2 333% 1
4 2 7 3
0 0 0

Categoria

Pesimo
Malo

Bueno 636% 14 737% 4 667%
Excelente 0,0% 0 00% 0 00% 0 00%

TOTAL 6 1W00% 4 100% 1 100% 19 100% 6 100% 4 100%

L]
C e ,".'7:|. - L .
7 e 400
&
- LU
B 30
o .
=
& 300 _
L&
S 2007
'.'-"-1‘,[—)5;‘
r./ — T — L [
" Comercla " ‘-J " . Operaciones - I "Recursos Humanos .1 :
- Admintstrackn y Finanzds | . 'Piotaformn | T - Sistemss. ¢ -

Figura 8. Competencias laborales en los colaboradores de Mok Peru
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¢ Area Comercial

En cuanto a las competencias en general del area comercial, se obtuvo
que el 66.7% de los casos revisados, especificamente cuatro de las
personas encuestadas considera tener un buen nivel de competencias,
mientras que un 33.7% un nive! regular.

La mediana obtenida para las competencias en general en el area
comercial fue de 4, apuntando a un buen nivel.

* Area de Administracién y Finanzas

Midiendo las competencias en general del area de Administracion y
Finanzas, se obtuvo que el 50% de los casos revisados considera tener
un nivel bueno y el 50% restante un nivel regular.

La mediana obtenida para las competencias en general en el area de
Administracién y Finanzas fue de 3.5, apuntando nivel regular.

« Area de Operaciones

En cuanto a las competencias en general del area de Operaciones, se
obtuvo que el 63.68% de los casos revisados, especificamente siete de
las personas encuestadas considera un nivel bueno. El otro 36.4% de los
casos considera un nivel regular.

La mediana obtenida para las competencias en general en el area de
Operaciones fue de 4, apuntando a un buen nivel. |

o Area de Plataforma

En cuanto al a las competencias en general del area de Plataforma, se
obtuvo que el 73.7% de los casos revisados, especificamente catorce de
las personas encuestadas considera un nivel bueno. E! porcentaje
restante de los casos considera un nivel regular {26.3%).
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La mediana obtenida para las competencias en general en el érea de
Plataforma fue de 4, apuntando a un buen nivel.

o Area de Recursos Humanos

Midiendo las competencias en general en el area de Recursos
Humanos, se obtuvo que el 66.7% de los casos revisados considera un
nivel bueno, mientras que un 33.3% considera unas competencias en
general de nivel regular.

La mediana obtenida para las competencias en general en el area de
Recursos Humanos fue de 4, apuntando a un nivel bueno.

» Area de Sistemas

En cuanto a las competencias en general del area de Sistemas, se
obtuvo que el 75% de los casos revisados, especificamente tres de las
personas encuestadas considera un nivel bueno. El 25% restante de los
casos considera un nivel regular.

.2 mediana obtenida para las competencias en general en el area de
Sistemas fue de 4, apuntando a un buen nivel.
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Tabla 31 , : o
Desempefio de tarea en los colaboradores de Mok Perti

e

Comercial -Admvy Fin." ~ Operaciones * -Plataforma: RR:HH.  Sistemas
% - N~ % . % . N N % N %

E3

| Categoria

N % N N
Pésim 0 00% 0 00% 0 0
Malo 00% O 00% O 00% 0 00% 0 00%
Regular 2 | 1 1
' 9 5 3
0

0
0

167% G 00% 182% 4 21:1%
4 |
B

Bueno 100,0% 818% 15 789%

0,0% ,00% 0. 00% 0 00% 0 00%

o = o ofZ2
o
2
=

Ex_celer]te .

TOTAL™

100% 4 100%

o]

TI00% 4 1001 100% 19 100%
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o Area Comercial

En cuanto al desempefio de tarea del area comercial, se obtuvo que el
83.3% de los casos revisados, especificamente cinco de las personas
encuestadas considera tener un buen desempefio, mientras que un
16.7% un desemperio regular.

La mediana obtenida para desempefio de tarea en el area comercial
fue de 4, apuntando a un buen desempefio.

o Area de Administracion y Finanzas

Midiendo las el desempefio de tarea en el area de Administracion y
Finanzas, se obtuvo que e! 100% de los casos revisados, especificamente
cuatro de los encuestados considera un nivel bueno.

La mediana obtenida para el desempefic de tarea en el area de
Administracion y Finanzas fue de 4, apuntando buen desempefio.

+ Area de Operaciones

En cuanto al desempefic de tarea del area de Operaciones, se obtuvo
que el 81.8% de los casos revisados, especificamente nueve de las
personas encuestadas considera un desempefio de tarea bueno. El otro
18.2% de los casos considera un desempeﬁo regular.

La mediana obtenida para el desempefio de tarea en el area de
Operaciones fue de 4, apuntando a un buen desempefio.

e Area de Plataforma

En cuanto al desempefio de tarea del area de Plataforma, se obtuvo
que el 78.9% de los casos revisados, eSpeciﬁcamente quince de las
personas encuestadas considera un nivel bueno. El porcentaje restante
de los casos considera un nivel regular (21.1%).
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La mediana obtenida para el desempefio de tarea en el area de
Plataforma fue de 4, apuntando a un buen desempefio.

s Area de Recursos Humanos

Midiendo el desempefio de tarea en el area de Recursos Humanos, se
obtuvo que el 83.3% de los casos revisados considera un nivel bueno,
mientras que un 16.7% considera un desempefito de tarea reguiar.

La mediana obtenida para el desempefio de tarea en el area de
Recursos Humanos fue de 4, apuntando a un desempefio bueno.

e Area de Sistemas

En cuanto al desempefio de tarea del area de Sistemas, se obtuvo que
- el 75% de los casos revisados, especificamente tres de las personas
encuestadas considera un nivel bueno. El 25% restante de los casos
considera un nivel regular.

La mediana obtenida para el desempeilic de tarea en el area de
Sistemas fue de 4, apuntando a un buen desempefio.
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‘Desempefio contextual en:los colaboradores de Mok Pert

PR . .
g0 TT e | T
P I R S L e . h

*-Comercial. - Adm'y Fin._ | Operaciohiés -Platafdrma | RRHH. - Sistémas

‘ Catggorfa . - -
< o . \ "%
00% . 0.°00% “0°00%

, N % SN % % N L% N %
; "0,0%

N N

Pésimo- '~ 0 -0,0%-:0 '00% = O 0

| | 00% 0 00% 0 .00% O 00% O 00%
5 455% 7 368% 4-667% 2 50,0%
6 2 2
0

0 0
Malo 0. 00% O
- Regular 4 66,7% 3 '75,6%'
Bue " 1 : 545% 12 632% 2 33.3% 2 50.0%

Bueno 2 333% 25,0%
Excelente 0 0.0% 0 00% _ 0.0% _0- 00% -0 00% 0 00%

_TOTAL 6 100%: 4. 00%  11. 100% 719" 100%: 6" 100% 4 100%

3G

ey b
[k

e

‘-

R 4 E :

.3} -;# e -, '\ < X7
= ﬁ ?—ff,! y%— IR
X T
‘{ Y, i 3," i
,..ﬁ?:% 2 Jgﬁ'f
TR
) . t
4

3 | i
Figura 10, Desempefio contextual en los colaboradores de Mbijt-.:'n’J
. , _ i

106



+ Area Comercial

En cuanto al desempefio contextual del érea comercial, se obtuvo que
el 33.3% de los casos revisados, especificamente dos de las personas
encuestadas considera tener un buen desempefio, mientras -que un
66.7% un desempenfo regular.

La mediana obtenida para desempeiio contextual en el area comercial
fue de 3, apuntando a un desempefio medio.

« Area de Administracién y Finanzas

Midiendo las el desempefio contextual en el area de Administracion y
Finanzas, se obtuvo que un 25% de los casos revisados considera un
nivel bueno, mientras que un 75% considera tener un desempefic
contextual regular.

La mediana obtenida para el desempefio contextual en el area de
Administracion y Finanzas fue de 3, apuntando desempeiio medio.

« Area de Operaciones

En cuanto al desempefio contextual del area de Operaciones, se
obtuvo que el 54.5% de los casos revisados, especificamente seis de las
personas encuestadas considera un desempeific contextual bueno. EIl
otro 45.5% de los casos considera un desempefio regular.

La mediana obtenida para el desempefio contextual en el area de
Operaciones fue de 4, apuntando a un buen desempefio.

» Area de Plataforma

En cuanto al desempefio contextual del area de Plataforma, se obtuvo
que el 63.2% de los casos revisados, especificamente doce de las
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personas encuestadas considera un nivel bueno. El porcentaje restante
de los casos considera un nivel regular (36.8%).

La mediana obtenida para el desempeno contextual del area de
Plataforma fue de 4, apuntando a un buen desempefio.

o Area de Recursos Humanos

Midiendo el desempefo contextual en el drea de Recursos Humanos,
se obtuvo que el 33.3% de los casos revisados considera un nivel bueno,
mientras que un 66.7% considera un desempefo contextual regular.

La mediana obtenida para el desempefno contextual en el area de
Recursos Humanos fue de 3, apuntando a un desempefio medio.

« Area de Sistemas

En cuanto al desempefic contextual del area de Sistemas, se obtuve
que el 50% de los casos revisados, especificamente dos de las personas
encuestadas considera un nivel bueno. El otroc 50% de los casos
considera un nivel regular.

La mediana obtenida para el desempefio contextual en el area de
Sistemas fue de 3.5, apuntando a un desempefio medio.
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» Area Comercial

En cuanto al desempefio a favor de la organizacion del érea comercial,
se obtuvo que el 83.3% de los casos revisados, especificamente cinco de
las personas encuestadas considera tener un buen desempefio, mientras
que un 16.7% un desempeiio regular.

La mediana obtenida para desempefio favor de la organizacién en el
area comercial fue de 4, apuntando a un desempefio bueno.

» Area de Administracién y Finanzas

Midiendo las el desempefio a favor de la organizacién en el area de
Administracién y Finanzas, se obtuvo que un 75% de los casos revisados
considera un nivel bueno, mientras que un 25% considera tener un
desempeno a favor de la organizacién regular.

La mediana obtenida para el desempefio a favor de la organizacién en
el area de Administracién y Finanzas fue de 4, apuntando desempefio
bueno. |

o Area de Operaciones

En cuanto al desempefio a favor de ia organizacién del area de
Operaciones, se obtuvo que el 727% de los casos revisados,
especificamente ocho de las personas encuestadas considera un
desemperio bueno. El 27.3% de los casos esta dividido entre un nivel
excelente (9.1%) y regular (18.2%).

La mediana obtenida para el desempefio a favor de la organizacién en
el area de Operaciones fue de 4, apuntando a un buen desempefio.
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« Area de Plataforma

En cuanto al desempefio a favor de la organizacion del area de
Plataforma, se obtuvo que el 73.7% de los casos revisados,
especificamente catorce de las personas encuestadas considera un nivel
bueno. El porcentaje restante de los casos considera un nivel excelente
(26.3%).

La mediana obtenida para el desemperio a favor de la organizacion del
area de Plataforma fue de 4, apuntando a un buen desempefio.

e Area de Recursos Humanos

Midiendo el desempefc a favor de la organizacion en el area de
Recursos Humanos, se obtuvo que el 100% de los casos revisados
considera un nivel bueno.

La mediana obtenida para el desempefio a favor de la organizacion en
el area de Recursos Humanos fue de 4, apuntando a un buen
desempeno.

e Areade Sistemas

En cuanto al desempefic a favor de la organizacion del érea de
Sistemas, se obtuvo que el 75% de los casos revisados, especificamente
tres de las personas encuestadas considera un nivel bueno. El otro 25%
de los casos considera un nivel regular.

La mediana obtenida para el desempefio a favor de ia organizacion en
el area de Sistemas fue de 4, apuntando a un buen desempefio.
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¢ Area Comercial

En cuanto al desemperfio en general del area comercial, se obtuvo que
el 83.3% de los casos revisados, especificamente cinco de las personas
encuestadas considera tener un buen desempefio, mientras que un
18.7% un desempefio regular.

La mediana obtenida para desempefio en el area comercial fue de 4,
apuntando a un desempefio bueno.

» Area de Administracién y Finanzas

Midiendo las el desempefio en general en el area de Administracién y
Finanzas, se obtuvo que un 75% de los casos revisados considera un
nivel bueno, mientras que un 25% considera tener un desempefio reguiar.

L.a mediana obtenida para el desempeiio en el area de Administracion
y Finanzas fue de 4, apuntando desempefio bueno.

 Area de Operaciones

En cuanto al desempefic en general del area de Operaciones, se
obtuvo que el 72.7% de los casos revisados, especificamente ocho de las
personas encuestadas considera un desempeiio bueno. El 27.3% de los
casos considera un desempenio regular.

La mediana obtenida para el desempefio en el area de Operaciones
fue de 4, apuntando a un buen desempeno.

o Area de Plataforma

En cuanto al desempefio en general del area de Plataforma, se obtuvo
que el 78.9% de los casos revisados, especificamente quince de las
personas encuestadas considera un nivel bueno. El porcentaje restante
de los casos considera un nivel regular (21.9%).
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La mediana obtenida para el desempefio del area de Plataforma fue de
4, apuntando a un buen desempefo.

+ Area de Recursos Humanos

Midiendo el desempefio en general en el area de Recursos Humanos,
se obtuvo que el 83.3% de los casos revisados considera un nivel bueno y
el 16.7% considera un desempefio regular.

La mediana obtenida para el desempeio en el area de Recursos
Humanos fue de 4, apuntando a un buen desempefio.

+ Area de Sistemas

En cuanto al desempefio en general del area de Sistemas, se obtuvo
que el 75% de los casos revisados, especificamente tres de las personas
encuestadas considera un nivel bueno. El otro 25% de los casos
considera un nivel regular.

La mediana obtenida para el desemperio en el area de Sistemas fue de
4, apuntando a un buen desempefo.
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e Area comercial

En cuanto a la capacitacion para el frabajo en el area comercial, se
obtuvo que el 50% de los casos revisados considera un nivel de
efectividad malo en la capacitacién para el trabajo, el 33.3% cree que el
nivel es regular y solo el 16.7% de los casos considera un nivel bueno.

La mediana obtenida para la capacitacién para el trabajo en el area
comercial fue de 2.5, apuntando a una mala efectividad.

« Area de Administracién y Finanzas

La capacitacion para el trabajo en el area de Administracién y Finanzas
obtuvo que el 50% de los casos revisados considera un nivel de
efectividad bueno. El 50% restante de casos considera un nivel por
debajo de lo esperado, es decir un nivel regular (25%) y malo (25%).

La mediana obtenida para la capacitacién para el trabajo en el area de
Administracién y Finanzas fue de 3.5, apuntando a una efectividad media.

o Area de Operaciones

En cuanto a !a capacitacion para el trabajo en el area de Operaciones,
se obtuvo que el 63.6% de los casos revisados, especificamente siete de
las personas encuestadas considera un nivel malo en la efectividad de la
capacitacion para el trabajo, el 27.3% un nivel regular y solo el 9.1% de
los encuestados cree que la efectividad de la capacitacion para el trabajo
es buena.

La mediana obtenida de la capacitacion para el trabajo en el area de
Operaciones fue de 2, apuntando a una mala efectividad.
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« Area de Plataforma

£n cuanto a la capacitacién para el frabajo del area de Plataforma, se
obtuvo que el 31.6% de los casos revisados, especificamente seis de las
personas encuestadas considera una excelente efectividad. El 52.6%
considera un nivel bueno y un 15.8% de los casos encuestados estima
que la efectividad de la capacitacion para el trabajo es mala.

La mediana obtenida para la capacitacion para el trabajo en el area de
Plataforma fue de 4, apuntando a una buena efectividad.

¢ Area de Recursos Humanos

La capacitacién para el trabajo en el drea de Recursos Humanos
obtuvo que el 66.6% de los casos revisados considera un nivel de
efectividad regular, mientras que el 33.4% restante estan repartidos en
opiniones diferentes: 16.7% considera un nivel bueno y el otro 16.7%
considera un nivel malo de efectividad en la capacitacién para el trabajo.

La mediana obtenida para la capacitacién para el trabajo en el érea de
Recursos Humanos fue de 3, apuntando a una efectividad media.

o Area de Sistemas

En cuanto a la capacitacién para el trabajo del area de Sistemas, se
obtuvo que el 50% de los casos revisados, especificamente dos de las
personas encuestadas considera un nive!l bueno en la efectividad de la
capacitacién en el trabajo. El 50% restante de casos considera un nivel
por debajo de lo esperado, es decir un nivel regular (25%) y malo (25%).

La mediana obtenida para la capacitacion para el trabajo en el area de
sistemas fue de 3.5, apuntando a una efectividad media.
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Tabla 36

Efectividad de la capacitacién en él trabajo en_los colaboradores de Mok Pertd
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o Area comercial

En cuanto a la capacitacién en el trabajo en el area comercial, se
obtuvo que el 50% de los casos revisados considera un nivel regular en la
efectividad de la capacitacion en el trabajo, el otro 50% cree que el nivel
de efectividad es maio.

La mediana obtenida en la capacitacion en el trabajo del area comercial
fue de 2.5, apuntando a una efectividad mala.

» Area de Administracién y Finanzas

En la capacitacion en el trabajo del area de Administracion y Finanzas,
se obtuvo que el 50% de los casos revisados considera un nivel bueno de
efectividad. EI 50% restante de casos considera un nivel por debajo de lo
esperado, es decir un nivel reguiar (25%) y malo (25%).

La mediana obtenida para la capacitacion en el trabajo del area de
Administracién y Finanzas fue de 3.5, apuntando a una efectividad media.

« Area de Operaciones

En cuanto a la capacitacion en el trabajo en el area de Operaciones, se
obtuvo que el 27.3% de los casos revisados califica nive! de efectividad de
la capacitacion en el trabajo como bueno, 27.3% considera que el nivel es
regular, 27.3% cree que el nivel es malo y 18.2% de los encuestados
considera el nivel de efectividad de la capacitacion en el trabajo es
pésimo.

La mediana obtenida para la capacitacién en el trabajo del area de
Operaciones fue de 3, apuntando a una efectividad media.
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» Area de Plataforma

En cuanto a la capacitacion en el trabajo del area de Plataforma, se
obtuvo que el 52.6% de los casos revisados, especificamente diez de las
personas encuestadas considera un nivel bueno de efectividad, el 31.6%
de los encuestados califica el nivel de excelente, por otro lado el 10.5%
de los encuestados cree que el nivel es malo y el 5.3% de los casos
encuestados considera que el nivel es regular.

La mediana obtenida en la capacitacién en el trabajo en el area de
Plataforma fue de 4, apuntando a una efectividad buena.

e Area de Recursos Humanos

En capacitacion en el trabajo en el area de Recursos Humanos, se
obtuvo que el 66.7% de los casos revisados considera un nivel de
efectividad bueno, 16.7% considera un nivel regular y el otro 16.7%
considera un nivel malo en la efectividad de la capacitacion en el trabajo.

La mediana obtenida en la capacitacién para el trabajo en el area de
Recursos Humanos fue de 4, apuntando a una buena efectividad.

s Area de Sistemas

En cuanto a la capacitacién en el trabajo del area de Sistemas, se
obtuvo que el 50% de los casos revisados, especificamente dos de las
personas encuestadas considera un nivel bueno en la efectividad de la
capacitacion en el trabajo. Por otro lado el 25% de los encuestados
califica el nivel como malo y el otro 25% cree que el nivel es pésimo.

La mediana obtenida para la capacitacion en el trabajo en el area de
sistemas fue de 3, apuntando a una efectividad media.
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Tabla 37

Efectividad de la capacitacién de desarrolfo en los colaboradores de Mok Peri
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¢ Area comercial

En cuanto a la capacitacién de desarrollo en el &rea comercial, se
obtuvo que el 66.7% de los casos revisados considera un nivel malo en la
efectividad de la capacitacion de desarrollo, el 16.7% califica el nivel
regular y el otro 16.7% cree que el nivel es bueno.

La mediana obtenida en la capacitacion de desarrollc en el area
comercial fue de 2, apuntando a una deficiencia en la capacitacién de
desarrolio impartida.

» Area de Administracién y Finanzas

La capacitacién de desarrollo en el area de Administracién y Finanzas,
obtuvo que el 50% de los casos revisados considera un nivel de
efectividad bueno. Por otro lado el 25% de los encuestados califica el
nivel de efectividad de la capacitacién de desarrolio como regular, y el otro
25% como malo.

La mediana obtenida para la capacitaciéon de desarrolio en el area de
Administracion y Finanzas fue de 3.5, apuntando a una efectividad media.

« Area de Operaciones

En cuanto a la capacitacion de desarrollo en el area de Operaciones,
se obtuvo que el 45.4% de los casos revisados califica la efectividad de la
capacitacion de desarrollo como mala. El 54.6% restante esta dividido en
opinion siendo el 27.3% que considera un nivel reguiar; y el otro 27.3%
Como pésimo.

La mediana obtenida para la capacitacion de desarrollo en el drea de
Operaciones fue de 2, apuntando a una efectividad mala.
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e Area de Plataforma

En cuanto a la capacitacion de desarrolio del area de Plataforma, se
obtuvo que el 52.6% de los casos revisados, especificamente diez de las
personas encuestadas considera un nivel de efectividad bueno. El otro
47.4% de los encuestados califica el nivel de efectividad de Ia
capacitacién de desarrollo como regular. |

l.a mediana obtenida en la capacitacidn de desarrollo en el area de
Plataforma fue de 4, apuntando a una efectividad buena

» Area de Recursos Humanos

La capacitacion de desarrollo en el area de Recursos Humanos,
obtuvo que el 83.3% de los casos revisados considera un nivel de
efectividad malo. El otro 16.7% califica el nivel de efectividad como
regular.

La mediana obtenida en la capacitacion de desarrollio en el area de
Recursos Humanos fue de 2, apuntando a una mala efectividad.

¢ Areade Sistemas

En cuanto a la capacitacién de desarrolio del area de Sistemas, se
obtuvo que el 50% de los casos revisados, especificamente dos de las
personas encuestadas considera un nivel de efectividad malo. Un 25%
de los encuestados califica el nivel como regular y el otro 25% considera
que la efectividad es buena.

La mediana obtenida para la capacitacién de desarrollo en €l area de
sistemas fue de 2.5, apuntando a una efectividad mala
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Tabla 38

Efectividad de la capacitacién gh los colaboradores de Mok Perii _

f

" Comercial " Adm'y Fin. -

Operaciones ~ Plataforma - RR.HH. -Sistemas

Caté'gorias-

+

N % N- %

0°00% 0 00%
2 333% 2 50,0%
3 500% 1 '250%
116,7% 1 250%
0 00% 0 00%

_ B N %N %N
‘Pésimo 0 00% .0 00% 0 °00% .70 . 00%. -
Malo 3 500% 1 250% 6 545% 0 00%
Regular 2 333% 2 500% 5 455% ° 3 158%
Bueno 1. 167% 1 250% O 00% 13 684%
Excelente 0 00% 0. 00% 0  00% '3 158%
TOTAL "6 100% ~4  100% ° 11 100% - 19 100%- 6 100% 4 100%

Figura 16. Efectividad de la t:apacitacién en los colaboradores de Mok Peru

.
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s Area comercial

En cuanto a la capacitacién de en el area comercial, se obtuvo que el
50.0% de los casos revisados considera un nivel malo en la efectividad
de la capacitacién, el 33.3% califica el nivel regulary el 16.7% cree que el
nivel es bueno. |

La mediana obtenida en la capacitacién en el area comercial fue de
2.5, apuntando a una deficiencia en la capacitacion impartida.

» Area de Administracién y Finanzas

La capacitacion en el area de Administraciéon y Finanzas, obtuvo que el
50% de los casos revisados considera un nive! de efectividad regullar. Por
otro lado el 25% de los encuestados califica el nivel de efectividad de la
capacitaciébn como bueno, y el otro 25% como malo.

La mediana obtenida para la capacitacion en el area de Administracion
y Finanzas fue de 3, apuntando a una efectividad media.

 Area de Operaciones

En cuanto a la capacitacidn en el area de Operaciones, se obtuvo que
el 54.5% de los casos revisados califica la efectividad de la capacitacion
como mala. El 45.5% restante que considera un nive! bueno.

La mediana obtenida para la capacitacion en el area de Operaciones
fue de 2, apuntando a una efectividad mala.
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e Area de Plataforma

En cuanto a la capacitacion del area de Plataforma, se obtuvo que el
68.4% de los casos revisados, especificamente trece de las personas
encuestadas considera un nivel de efectividad bueno. El 15.8% de los
encuestados califica e! nivel de efectividad de ta capacitacion de como
regular y otro 15.8% considera un nivel excelente.

La mediana obtenida en la capacitacion en el area de Plataforma fue
de 4, apuntando a una efectividad buena.

e Area de Recursos Humanos

La capacitacion en el area de Recursos Humanos, obtuvo que el
50.0% de los casos revisados considera un nivel de efectividad regular.
Un 16.7% califica el nivel de efectividad como bueno y un 33.3%
considera un nivel malo.

La mediana obtenida en la capacitacién en el area de Recursos
Humanos fue de 3, apuntando a un nivel medio de efectividad.

o Area de Sistemas

En cuanto a la capacitacién del area de Sistemas, se obtuvo que el
50% de los casos revisados, especificamente dos de las personas
encuestadas considera un nivel de efectividad malo. Un 25% de los
encuestados califica el nivel como regular y el otro 25% considera que la
efectividad es buena.

La mediana obtenida para la capacitacién en el area de sistemas fue
de 2.5, apuntando a una efectividad mala
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5.2. Prueba

5.2.1.

de hipoétesis

“Existe relaciéon positiva entre las competencias, la
capacitacion y el desempefio laboral de los
colaboradores de Mok Perd S.A.C.”

Con {a informaciéon obtenida a través de las escalas

actitudinales de compétencias, capacitacién y desempefio laboral se

procedié a identificar el grado de correlacién que existe entre las

variables de estudio cuyos resuitados se observan en la tabla 39

Tabla 39

Correlacién de Spearman Competencias, capacitacién y desempeiio laboral

Correlacién Competencias Desempefio  Capacitacion
et EEEEEEE——
Coeficiente de correlacion 1,000 774”7 5157
Competencias Sig. (bilateral) . ,000 ,000
N 50 50 50
Coeficiente de comrelacion 7747 1,000 A27"
Desempefio  Sig. (bilateral) ,000 . 002
N 50 50 50
Coeficiente de correlacion 515" 427" 1,000
Capacitacion  Sig. (bilateral) ,000 ,002
N — S0 50 50

Viendo la correlacion que existe entre competencias y

desemperio de acuerdo a lo mostrado en la tabla 39 se observa el

nivel de significancia p < a, cuyos valores son 0.0% < 1.0%, por lo

tanto existe asociacion entre la variable competencias y desempeio
de los colaboradores de MOK Per( S.A.C. Correlacion positiva alta

con un 77.4%, es decir correlacion directa.
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En cuanto a la correlacién que existe entre capacitacion y
desempefio de acuerdo a lo mostrado en la tabla 39 se observa el
nivel de significancia p < a, cuyos valores son 0.2% < 1.0%, por lo
tanto existe asociacion entre la variable capacitaciéon y desempefio
de los colaboradores de MOK Pert S.A.C. Correlacién positiva
moderada con un 42.7%, es decir correlacion directa.

Ademas analizando la correlacion que existe entre
competencias y capacitaciéon de acuerdo a lo mostrado en la tabla 39
se observa el nivel de significancia p < a, cuyos valores son 0.0% <
1.0%, por lo tanto existe asociacidon entre la variable competencias y
capacitacion de los colaboradores de MOK Peru S.A.C. Correlacion
positiva moderada con un 51.5%, es decir correlacion directa.

Del analisis anterior se desprende que existe suficiente
evidencia al nivel de significancia p < a para indicar que existe una
relacion positiva entre las variables competencias, capacitacién y
desempefio, haciendo énfasis en que la relacion entre competencias
y desempefio es mucho mas intensa que la relacion de la variable
capacitacion con las otras dos variables de estudio (moderada).

5.2.2. “Las competencias comunicacionales se relacionan de
forma positiva con el desempenio laboral”

Con la informacién obtenida a través de las escalas
actitudinales de competencias y desempefio laboral se procedié a
identificar el grado de correlacibn que existe entre la dimension
competencias comunicacionales y desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa Mok Perli S.A.C. cuyos resultados se
observan en la tabla 40
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Tabla 40
Correlacién de Spearrman Competencias comunicacionales y desempefio laboral

. Competencias
Correlacion L. Desempeiic
comunicacionales

v

) Coeficiente de cormelacién 1,000 ,591
Competencias
. Sig. (bilateral) . ,000
comunicacionaies

50 50

Coeficiente de correlacion ,591“ 1,000
Desemperio Sig. {bilaterai) ,000 .
N 50 50

En la tabla 40 se observa el nivel de significancia p < @,
cuyos valores son 0.0% < 1.0%, por lo tanto existe asociacién entre
las competencias comunicacionaies y el desempeio de los
colaboradores de MOK Perti S.A.C. Correlacion positiva moderada
con un 59.1%, es decir correlacién directa.

5.2.3. “El desarrollo de competencias para el trabajo en equipo
se relaciona de forma positiva con desempeino laboral”

Con la informacién obtenida a través de las escalas
actitudinales de competencias y desempeiio laboral se procedié a
identificar el grado de correlacion que existe entre la dimensidn
competencias para el trabajo en equipo y desempeiio laboral de los
colaboradores de la empresa Mok Peri S.A.C. cuyos resultados se
observan en la tabla 41

128



Tabla 41
Correlacion de Spearman Competencias para el trabajo en equipo y desempefio
laboral

. Competencias
Correlacion . o Desempeiio
trabajo en equipo

] Coeficiente de correlacién 1,000 ,551"
Competencias
] Sig. (bilateral) : ,000
trabajo en equipo
50 50
C_oeﬁciente de correlacién ,551“ 1,000
Desempefio  Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
s

En la tabla 41 se observa el nivel de significancia p < q,
cuyos valores son 0.0% < 1.0%,‘ por lo tanto existe asociacion entre
las competencias para el trabajo en equipo y el desemperio de ios
colaboradores de MOK Perit S.A.C. Correlacién positiva moderada
con un de 55.1%, es decir correlacién directa.

5.2.4. “La capacitacion en el trabajo se relaciona de forma
positiva con las competencias laborales”

Con la informacion obtenida a través de las escalas
actitudinales de capacitacion y competencias laborales se procedio a
identificar el grado de correlacion que existe entre la dimensidn
capacitacion en el trabajo y la variable competencias de los
colaboradores de la empresa Mok Perd S.A.C. cuyos resultados se
observan en la tabla 42 |
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Tabla 42
Correlacibn de Spearman Capacitacion en el trabajo y competencias

Capacitacién
Correlacidn Competencias
en el trabajo |
L | i
Coeficiente de correlacion 1,000 ,592" |
Capacitacion .
. Sig. (bilateral} . ,000
en el frabajo
50 50
Coeficiente de correlacion 592" 1,000
Competencias  Sig. (bilateral) ,000
N . 50 50

En la tabla 42 se observa el nivel de significancia p < q,
cuyos valores son 0.0 < 1.0%, por lo tanto existe asociacién entre ia
capacitacién en el trabajo y las competencias de los colaboradores
de MOK: Peri S.A.C. Correlacion positiva moderada con un de
59.2%, es decir correlacion directa.

5.2.5. “La capacitacién para el desarrollo es la dimensién de
capacitacion que esta menos relaciona con el
desempefio laboral”

Con la informacién obtenida a través de las escalas
actitudinales de capacitacién y desempefio laboral se procedio a
identificar el grado de correlacién que existe entre las dimensiones
de capacitacién y la variable desempefio de los colaboradores de ia
empresa Mok Perd S.A.C. cuyos resultados se observan en la tabla
43
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Tabla 43 S :
Comrelacibn de Spearman Dimensiones capacitacién y
desempenfo laboral

Correlacién Desempefio
L ___________________________________________________________________________________________________J]
L Coeficiente de correlacién 467
Capacitacion
: i Sig. (bilateral) 001
para el trabajo
50
o Coeficiente de correlacion 528
Capacitacion
. Sig. (bilateral) ,000
en el trabajo
50
. Coeficiente de correlacién ,395
Capacitacion para
Sig. (bilateral) ,004
el desarrollo 50

En la tabla 43 se observa el nivel de significancia p < q,
cuyos valores en todos los casos es menor a 1.0%, por lo tanto
existe asociacion entre cada una de las dimensiones de capacitacion
(capacitacidén para el trabajo, en el trabajo y para el desarrollo) y el
desempeiio laboral de los colaboradores de MOK Pert S.AC.

Visto ello, se define también que existe una correlacion
positiva moderada de 52.8% entre la capacitacién en el frabajo y el
desempefio; correlacion moderada de 46.7% entre la capacitacion
para el trabajo y el desempenio; y correlacion baja de 39.5% entre la
capacitacion para el desarrollo y el desempefio, por lo que se puede
afirmar que la capacitacién para e! desarrollo es la dimensién de
capacitacion gue esta menos relaciona con el desempefo laboral de
los colaboradores de Mok Peri S.A.C.
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CAPITULO VI
DISCUSION DE RESULTADOS

6.1. Contrastacion de hip6tesis con los resultados

Se aporta evidencia empirica a la hipdtesis central al establecerse
un nivel de correlacion alta de 77.4% entre competencias y desempefo;
moderada de 42.7% entre capacitacion y desempefio; y moderada de
51.5% entre competencias y capacitacion de los colaboradores de la
empresa Mok Peru S.A.C., permitiendo sefialar que a mayor desarrollo de
competencias y mayor capacitacién, mayor es el desempeno laboral del
personal. Se cumple el supuesto planteado por Spencer y Spencer, en
cuanto a que las competencias. estéan relacionadas con el estandar de
efectividad, y por Silicio que identifica la capacitacion como factor
relacionado con un cambic y mejora en los conocimientos, habilidades,
actitudes, etc.

Las competencias comunicacionales estan relacionadas con el
desempefio laboral en un 59.1% aprobandose la primera hipdtesis
especifica; en toda organizacion la comunicacién es de vital importancia
para facifitar el intercambio de informacién significativa, es decir que le
sea util para el logro de los objetivos establecidos por la Gerencia.

Por otro lado las competencias para el trabajo en equipo estan
relacionadas con el desempefio laboral en un 55.1% considerandose
como una correlacidn positiva moderada que aprueba la segunda
hipétesis especifica. Aunque dicha competencia no esta relacionada en
un nivel mucho mayor, su desarrollo es crucial porque todas las areas son
un equipo que debe trabajar unido y crear un entorno de apoyo sabiendo
siempre que los resultados alcanzados son responsabilidad de cada uno
de los colaboradores.

133



Resuitado similar es el obtenido en cuanto a la relacioén que guarda
la capacitacion en el trabajo y las competencias con un 58.2%
considerandose como una correlacion positiva moderada que aprueba la
tercera hipbtesis especifica, dimensién de la capacitacion que esta
orientada a desarrollar habilidades y mejorar las actitudes del personal
teniendo en cuenta las tareas que éstos realizan. El andlisis de las
dimensiones de capacitacion dieron como resultado también que existe
una correfacion baja de 39.5% entre la capacitacion para el desarrollo y el
desempefio laboral, lo que esta fundamentado en gue bajo ia percepcién
de los colaboradores de Mok Peri S.A.C. no se esta brindando la debida
atencion al desarrolio integral de su personal, ya sea para formacion
profesional y educativa o actividades de esparcimiento e integracién que
se fraducen en una mejora a nivel emocional.

Los resultados obtenidos para el andlisis dieron a conocer que el
area donde el desarrollo de competencias comunicacionales es mejor es
el area de plataforma con un 52.6% que considera un nivel bueno y una
mediana de 4. Si bien es cierto todas las areas deberfan entrar en una
comunicacion directa diaria por las actividades que realiza Mok Perd
S.A.C., esto no se esta dando a cabalidad y es Plataforma, el area que
mejores niveles de comunicacion presenta, pudiéndose explicar por la
media de edades que encontramos (20 - 25 afios), donde prima ademas
de la comunicacion formal establecida la comunicacién informal y la
capacidad de crear relaciones interpersonales sélidas. Cabe resaltar
también que tanto el area comercial como el area de Sistemas tienen un
porcentaje de 50% de personas que considera un nivel bueno de
competencias comunicacionales por las propias actividades del puesto en
gue se encuentran.

En el caso de competencias para el logro de resultados se obtuvo
que el area de Sistemas fue la de mejores resultados teniendo un 75% de
los colaboradores con un nivel de competencias bueno y una mediana de
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4. La segunda mejor area fue operaciones con un porcentaje de 63.6%
para el nivel bueno. Todo esto se refieja en [a orientacion a la acciéon por
parte de estas dos areas, debido a que necesitan generar resultados lo
mas pronto posible de modo que se asegure el buen funcionamiento de
sistemas y equipos (Area de Sistemas) asi como la continuidad de los
procesos y aseguramiento de la informacién (Area de Operaciones) para
el cumplimiento de las tareas de las demas areas involucradas ya sea
Comercial, Administracién y finanzas, Recursos Humanos y Plataforma.

El andlisis de las competencias para el trabajo en equipo dieron
como resultado que las areas con un mejor de nivel fueron Comercial,
Recursos Humanos y Sistemas con un 50%. Nétese que para ninguna de
las areas e! porcentaje super6 el 50%, lo que denota el gran reto que
tiene Mok Peru S.A.C. para afianzar y desarrollar en sus colaboradores un
trabajo coordinado en conjunto, apoyandose y teniendo una buena
dinamica de grupo. Estos resultados coinciden con lo evaluado en el
cuarto objetivo especifico donde la relacién que tiene la capacitacion de
desarrollo (encargada de mejorar actividades de integracion vy
cooperacion) con el desempefio es baja.

Para las competencias de autoadministracion todas las &areas
obtienen resultados muy buenos y por encima de la media siendo
Operaciones el area de mejores resultados con el 100% repartido entre
un nivel bueno (90.9%) y excelente (9.1%), lo que demuestra el
compromiso de encargarse de su autodesarrollo y asumir la
responsabilidad de su vida laboral y personal.

Analizando desde un enfoque global, el area con mejores resultados
en cuanto a niveles de competencias es la de Sistemas con un 75% en ei
nivel bueno y una mediana de 4. En niveles muy similares se encuentra el
area Comercial, Recursos Humanos y Operaciones con un nivel bueno
por encima del 60% de los colaboradores. Los colaboradores de Mok
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Pert S.A.C. cuentan con el conjunto de conocimientos, comportamientos,
habilidades tiles para el desempeﬁo, pero que deben ser potenciados a
través de programas que debe brindar la organizacion.

Los resultados obtenidos dieron a conocer que el area donde el
desempeno de tarea es mejor es el area de Administracion y Finanzas
con un 100% de los colaboradores en un nivel bueno y una mediana de 4.
El area de Administracion y finanzas destaca en este campo debido a que
su capacidad de organizacion y planificacion de pagos, presupuesto,
actividades contables no debe dar lugar a emrores, cuestion que esta muy
bien definida en Mok Peri S.A.C.donde la capacidad en resolver
problemas y aplicar conocimientos contables y financieros necesarios en
las tareas minuciosas del dia a dia se realizan correctamente.

En el caso del desempefio contextual el area que obtuvo mejores
resultados fue la de Plataforma con un 63.2% en nivel bueno y una
mediana de 4. Este porcentaje evidencia la capacidad de adaptacién con
la que cuenta platafdrma en su trabajo diario, debido a que sus funciones
deben ir acorde a los servicios que presta Mok en Perq, Chile y Colombia.
Sumado a ello, una vez mas se evidencia con esta dimensién los niveles
altos de colaboracion y cooperacién con sus compafieros por lo que la
comunicacioén y transmisién de informacién se hace facil y rapida.

Para el desemperio a favor de la organizacion el drea de recursos
humanos obtuvo mejores resultados con un 100% en el nivel bueno y una
mediana de 4. Este alto desempefio a favor de la organizacién obtenido
por el area de Recursos Humanos, se debe al continuo cuidado de los
materiales y recursos para el registro de documentds, manteniendo la
discrecionaiidad en cada caso y el respeto hacia todos y cada uno de los
colaboradores. Como area se preocupan por manterier un rendimiento
estable de sus actividades sin necesariamente contar con una supervision
continua.
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Analizando desde un enfoque global, el area con mejores resultados
es la de Recursos Humanos con un nivel bueno del 83.3% de los
colaboradores, todo esto gracias a que su accionar esta orientado a
mantener su rendimiento laboral, su discrecionalidad y el buen uso de los
recursos asignados a su tarea. Es de recalcar también que el area
Comercial mantiene el mismo nivel de 83.3% principalmente por la
capacidad de planificacién y toma de decisiones en cada una de las
campanas destinadas a la captacién de nuevos Sponsor con amplia
cartera de clientes. Si bien es cierto el porcentaje se encuentra por
encima de la media, existe un porcentaje de colaboradores con un
desempeno regular que debe mejorar, y no lo ha venido haciendo debido
a la poca efectividad que tiene la evaluacion actual de desempefio que no
considera aspectos importantes y que no establece un plan de mejora con
objetivos especificos.

El analisis de resultados dio a conocer que en el caso de la
efectividad de la capacitacion fue Plataforma el area que sobresale con
porcentajes de 31.6% excelente y 52.6% bueno (capaéitacién para el
trabajo), 31.6% excelente y 52.6% bueno (capacitacién en el trabajo) y
52.6% bueno (capacitacion de desarrolio). Es de notar que el area de
Plataforma es por mucho la que destaca de todas, debido a que se
encuentran en constante capacitacion y adiestramiento por la necesidad
de adaptacion a sus funciones (definido en Mok como multiskill). Esto
refuerza el supuesto de o encontrado en el analisis de las competencias
comunicacionales y desempefo a favor de |la organizacién.

Tras el analisis global de los resultados no sorprende descubrir que
por encima de todos es solamente el area de plataforma la que considera
un buen nivel de capacitacion, el grueso de las demas areas indica que la
capacitacion no est& cumpliendo con el rol de adiestramiento, ampliacién
de conocimientos y mejora continua de las habilidades y destrezas del
personal de Mok Perd S.A.C.
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6.2. Contrastacion de resuitados con otros estudios similares

Al igual gue en el estudio realizado por Salgado y Cabal (2011) en el
que los instrumentos desarrollados fueron dotados de confiabilidad con un
valor alfa de Cronbach por encima de 85% por\cada dimension y de 95%
para la puntuacién global, en la presente investigacion se demostré que el
instrumento de evaluacion de desempefio es altamente confiable, con un
coeficiente alfa de Cronbach de 91.8%.

Asimismo debemos mencionar que durante fos veinticinco afios en
los que el estudic se ha podido llevar a cabo en el Principado de Asturias
se revela la premisa de que el desempefio de una persona en una
organizacion se puede subdividir en diferentes dimensiones (habilidades,
destrezas: competencias), y que todas estas dimensiones se
interrelacionan e interconectan generando valor a la actividad que se
realiza. Al ser estas competencias evaluadas, se determinara si el objetivo
se llegd a cumplir satisfactoriamente o no.

También se debe resaltar que tanto en el estudio desarrollado por
los investigadores antes citados como en el presente, se tuvo en cuenta a
todas las areas lo cual ha permitido tener una visidon mas amplia y
completa del problema a evaluar.

De igual manera que Ramirez {2014) constatamos que existe una
correlacion positiva entre la capacitacion y el desempefio laboral, es decir
gue mientras mayor sea el grado de capacitacion mayor sera el nivel de
desempefio. El estudio de Ramirez midid el nivel de efectividad de la
capacitacion de los empleados en la Universidad Linda Vista y su
desempeiio laboral para establecer que habia una correlacidn
significativa. En contraste con nuestro estudio se debe especificar que la
capacitacion representa un cuello de boteilla en Mok Peri SA.C., no
obstante se comprueba la correlacion que existe entre ambas variables,
por lo que la relacién encontrada en nuestro estudio es moderada, lo cual
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insta a afianzarla a través de una gestion por competencias orientada a la
formacién y desarrolic de los colaboradores en un tono integral.

Otra de las investigaciones con las que podemos comparar nuestros
resuftados es la de Garcia (2013), quien evidencia un grado directo y
significativo de la relacion existente entre competencias y desemperio.
Permite también, determinar las competencias y habilidades que
demanda un puesto especifico y a partir de ello proponer un modelo de
gestion por competencias en base a los requerimientos de capacitacion
una vez observado el desempefio real comparandolo con el desempefio
optimo lo cual es basico para que se tomen en cuenta las reales
necesidades de mejora.

De la misma manera que en nuestro estudio, Garcia encontr6 que
en esta organizacion no se habian definido planes de capacitacion y
desarrollo acordes a las necesidades especificas o al fortalecimiento de
habilidades en el personal, solo realizaban acciones aisladas que no
agregan valor ni favorecian en la consolidacién de conocimientos, todo
era un mero formalismo.

En el estudio realizado por Matos y Caridad (2009) se establece un
alto grado de correlacion entre las competencias gerenciales y el
desempenio, destacandose que al igual que en el presente trabajo de
investigacion se hizo uso del modelo de competencias planteado por
Hellriegel. Se debe hacer énfasis en la relacion encontrada entre las
competencias de las autoridades y su desempefio (88%), de docentes
(79%) y finalmente las competencias y desempefio de los directores
(78%). En nuestra investigacion el instrumento fue aplicado a todos los
colaboradores encontrando un resultado muchc mas global, pero con
resultados bastante similares en cuanto a la correlacion de variables
mencionadas, competencias y desempefio.
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CONCLUSIONES

. Se aporta evidencia empirica a favor de [a hipbtesis central, por tanto el
desarrollo de competencias laborales y efectividad de la capacitacion
esta directamente relacionado con el desempeno laboral de los
colaboradores de Mok Peru S.A.C.

. Los colahoradores de Mok Pert S.A.C. muestran un desarrollo regular
de competencias comunicacionales encontrandose su correlacion con
el desempeno laboral dentro de un nivel promedio con un porcentaje de
59.1%, lo que permite aportar evidencia empirica a favor de la hipotesis
especifica.

. Los colaboradores de Mok Pert S.A.C. muestran un desarrolio regular
de competencias para el trabajo en equipo encontrandose su
correlacién con el desempefio laboral dentro de un nivel promedio con
un porcentaje de 55.1%, lo que permite aportar evidencia empirica a
favor de la hipbtesis especifica.

. Los colaboradores de Mok PerG S.A.C. coinciden en una mediana
efectividad de la capacitacion en el trabajo encontrandose su
correlacién con las competencias laborales dentro de un nivel promedio
con un porcentaje de 59.2%, 1o que permite aportar evidencia empirica
a favor de la hipétesis especifica.

. Los colaboradores de Mok Peri S.A.C. coinciden en una baja
efectividad de la capacitaciébn para el desarrolio encontrandose su
correlacion con las competencias laborales dentro de un nivel bajo con
un porcentaje de 39.6%, lo que permite aportar evidencia empirica a
favor de la hipotesis especifica.
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RECOMENDACIONES

. Adaptar e implementar los lineamientos de evaluacion del desempefio
en base a competencias (dimensiones que no eran tomadas en cuenta)
que se han planteado en la presente investigacion para todos los
niveles de modo que se asegure una correcta y mejor estructura de
medicion.

. Fomentar el desarrollo de competencias comunicacionales tanto en el
area a la que pertenecé cada uno de los colaboradores como las
demas areas que forman parte de la empresa, todo esto a través de
reuniones y espacios de intercambio en forma periddica.

. Potenciar las competencias para el frabajo en equipo,
fundamentalmente en compartir una vision sistémica de las actividades
que se realizan y el como su trabajo repercute en las demas areas
dentro de la empresa en cuanto a eficiencia y eficacia.

. Implementar un programa adecuado de capacitaciébn tomando como
base las competencias desarrolladas por el personal de acuerdo a las
funciones requeridas por el puesto, con el propdsito de que Ila
capacitacion sea mas efectiva y contribuya en mayor medida al
mejoramiento del desempefio en la organizacion.

.incluir en los programas de capacitacion no solo actividades
relacionadas a las funciones que se realizan, sino al desarrollo
profesional, técnico y psicologico que se ha dejado de lado.
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Problema Objetivos Hipotesis Variables y dimensiones Método

Problema general

LEn qué medida se relacionan las
competencias, fa capacitacion y el

desempefio  laberal de  los
colaboradores de Mok Perd
S AC.?

Problemas especificos

a. (En qué medida se relacionan
las competencias comunicacionales
y el desempefo laboral de las
areas de sstudio?

b. ¢En qué medida se relacionan
las competencias de trabajo en
equipo y el desempefio [aboral de
las &reas de estudia?

c. (En qué medida se relagiona la
capacitacién en el trabajo v las
competencias  de las areas de
estudio?

d. ¢Cual es el tipo de capacitacion
due estd menos relacionada con el
desempefio fabotal de las areas de
estudio?

Objetivo general

Establecer en qué medida se
relacichan las competencias, la
capacitacién y ef desempefio laboral
de los colaboradores de Mok Perd
SAC, a fin de proponer
lineamientos de evaluacion del
desempefio con vigencia, basados
en la gestidn por competencias.

Objetivos especificos

a. Analizar de gqué manera se
relacionan las competencias
comunicacionales y el desempefio
laboral de las areas de estudio.

b. Determinar en qué medida se
relacionan tas competencias para el
trabajo en equipe y el desempeno
laborat de fas areas de estudia.

¢. Determinar en qué medida se
relaciora la capacitacion en el
trabajo y las competencias de las
areas de estudio,

d. Conocer qué tipo de capacitacion
estd menos relacionada con el
desempefio faboral de las areas de
estudio.

Hipotesis general

H,: “‘Existe relacion positiva entre las competencias, la
capacitacion y el desempefic laboral de los
colaboradores de Mok Pertl S.A.C”
Hy: “No existe relacion positiva entre las competencias,
Ia capacitacion y el desempefio laboral de los
colaboradores de Mok Perd S.A.C."

Hipdtesis especificas

Hy: “Las competencias comunicacicnales se relacionan
de forma positiva con el desempeiio laboral”

He: “Las competencias comunicacionales no se
relacionan de forma positiva con el desempefio laboral”

H.: “El desarrolio de competencias para ef trabajo en
equipo se relaciona de forma pasitiva cah el desempefio
laboral®

Hy: “El desarrolio de competencias para el trabajo en
equipo no se relaciona de forma positiva con el
desempefio laboral”

H;: “La capacitacidn en el trabajo se relaciona de forma
positiva con las competencias laborales”

He: “La capacitacion en el trabajo no se relaciona de
forma positiva con las competencias laborales”

He: “La capacitacion para el desarrollo es la dimension
de capacitacidn que estd menos relaciona can el
desempefio laboral”
Hy: “La capacitacion para el desarrollo es la dimensién
de capacitacion que esta mas telacionada con el
desempefio laboral”

Variables
X: Competencias laborales

Xy: Comunicacionales
X2 Logro de resultados
Xa: Trabajo en eguipo
Xs: Autoadministracion

Y: Desempefio laboral

Y,: Por tareas
Y. Contextuai
¥ A favor de la organizacion

Z: Capacitacion

Zy: Para ef trabajo
Zy. En eltrabajo
Za: Desarrollo

Variable mediadora

M.: Area a la que pertenece
My.1; Comergial

M. Operaciones

My 3 Administracidn y Finanza
M, 4. Recursos Humanos

M5 Sistemas

M5 Plataforma

Aplicada, descriptiva y
cofrelacional.

Método
Hipotético-deductivo e
inductivo.

Disefio
No experimental, fransversal

Poblacién ¥ muestra

Poblacion: 50 colaboradores

Téchicas
Cuestionarios  autoadminis-
trados a trabajadores.
-Entrevista semiestructu-rada

A
Instrumentos
-Guia de encuesta de
competencias laborales MOK
-Gula de encuesta de
desempeiio laboral MOK
-Gula de encuesta de
capacitacion del personal
MCK
-Gula de entrevista MOK
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X: Competencias (aboralas

DC: Conjunic de conacimientos,
habilidades, comportamientos y
aclitudes  (tiles para el
desempefic, obtenides no solo &
través de Ia instruccidn, sino
también mediante la experiencia
en situaciones concrstes de
trabajo, para desarrollarse de
forma efectiva en un amplio
abanico de puestos y distintas
clases de organizaciones.

DO: Conjunto de competencias
comunicacionales, para el logro
de resultados, trabaje en equips
y autoadministracién a_través de
fas cudles s colaboradores de
Mok Peri S.AC. desarrollan
conoecimlentos, habilidades,
comportamientes y  actitudes
Utites para un  efegtive
desempefio en distintos puestos
¥ otpanizacionses,

X Competancias
caomunicacionales.

DC: Competencia taboral
que implica la capaciiad
para transferir .}
intercambiar {a infarmacién
con efectividad, de modo
que facilite el mutuo
entendimients,

DO: Competencia laboral
que implica en fos
colaboradores de Mok
Peri SACG., la capacidad
para transferir e
intercambiar ta informacién
con efectividad de modo

gue facilite el muluo
enterdimiznio, Se
compone por las

competencias  especificas
de comunicacitn infarmal,
formal y negociacion.
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Xaat Comunicacién
informal
DC: Es la competencia

especifica basada en el
proceso dindmico de tomar y
dar informecion dentro de un
contexto autogenerado en el
ambiente laboral,

DO: Es kb competencia
especifica basada en la
habilidad que tiene el
personal administrative para
fograr  una  comunicacibn
medianie retroalimentacién,
transmitir de manata fluida
los sentimientos y crear
relaciones  interpersonales
stlidas dentro de un contexto
autegenerado en el ambients
taboral.

X2 Comunicacién formal

0C: Competencia especifica
en R que el proceso de
comunicacién ss establece
sigufendo niveles jerdrquicos
y protocolns establecidos.

DO: Competentia especifica
en la que el personal
administrative  sigue  ciertos
protocolos al informar de ks
hechos y actividades, realizar
presentaciones pubficas
impactantes, asl como
redactar en forma clara y
corcisa a s diferentes
niveles jerdrquices de la
Empresa.

Ky
lograr

una

73

Habilidad para
buena

comunicacién  bilateral

basada en
retroalimentacién.
Xyt
trensmitir
‘fluida sertimientos,
Kyaat
crear

a

Capacidad de
de manera

Habilidad de
relaciones

interpersonales sdlidas,

‘Xy21: Capacidad de
informar a |as persanas
los hechos  y
aclividades
manteniéndolas
ectuslizadas.

Xy22¢ Capacidad para
efectuar
presentaciones
publicas causando

impacto y manejo de

las intetrogantes.

X2y Capacidad de

redactar en forma
clara, concisa ¥
efectiva.

e

WL

e .(v'
%Y"pesof%
e T T P oo s e L TN

1. Al conversar sobre temas
no laborales, escucha a su
interlocutor y  devuelve
informaciin significativa.

2. Transmite de manera
fluida sus sentimientas

3. Mantiene  relaciones
interpersonales son sélidas.

1. Comunica a ks demas de
los hechos y actividades
para mantenerios
actuafizados.,

2. Sus presentaciones en
ptiblico son impactantes.

3. Redacts en forma corcisa
4, Redacta en forma
efectiva,

7.89%
{3 items)

10.53%
(4 tems)

1: Nunca

2 Pocas
veces.

3 Avetes

4. Con
frecuencia

5: Siempre

SEATERE T

NSTRUMENTO =
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Escatar/ Escala de
Ordinal competencias
laborales MOK




X;: Competencla para el
trabajo en equipo

DC: Competencia {aboral
en la que los grupos
pequefios de personas
tienen la habifidad de
desempefar las tareas de
un trabajo coardinado y, en
conjunto, son
responsables  de  los
resultados.

DO: Competencia laboral
que significa gque ks
grupos  pequefios  de
colaboradores de Mok
Perd S.AC. tiemen un
entorno de apoyo mutuo y
una buena administracion
de la dindmica de grupos,
siendo en conjunto
iesponsables  de  los
resultados.

%z:  Administracién del
tiempo

DEC: Competencia espectfica
que cansiste en  sincronizar
las actividades a realizar con
la finalidad de asegurar los
resultados esperados.

DO:; Competencia especifica
gque consiste en que el
pefsenal administrative tenga
fa habilidad de manejar
diversos asuntos al mismo
tiempo sin que se desvien
del objetivo, cefirse al
programa establecido,
ademds de frabajar con
efectividad a pesar de la
presibn  def tiempo que
incluye laborar en una
organizacion de servicios,

Xaq! Creacién de un
entorno que apoye a los
equipos

OC: Campetencia especifica
gue implica contat con
recursos que faciliten las
tateas, ademas del personal
que posea las competencias
necesarias para el
cumplimiento de las metas
establecidas.

D0Q: Competencia especlfica
gue implica contar con
recursos que faciliten las
tareas del personal
administrativo que posea las
competencias  necesarias,
creando un entorno propicio
para el trabajo efectivo,
identificande lo  necesario
para alcanzar las metas y
terer miembros gue achtien
como entrenadotes paras el
nuevo personal.

X224 Habilidad para el
mangjo  de diversos
asuntos y proyectos al
misma liempoe sin que
se disperse demasiado.
Xzzz: Capacidad de
cefirse al programa
establecide  por  la
Gerencia.

X2y Capacidad de
trabajar con efectividad
o pesar de la presion
del tiernpo.

X3.1.1: Capacidad para fa
creacién de un entotno
propicio para el trabajc
efactivo.

¥3.4.2: Grado en el que
se ayuda al equipo a
identificar lo necesario
para alcanzar metas.
X312  Pasidn  para
trabajar como
entrenador del nuevo
personal.

1. Puede realizar varios
asuntos al mismao tiempo
con eficiencia.

2. Se ajusta a los plazos
establecidas para el
cumplirtiento de {as tareas.
3. Trabaja bien a pesar de la
presion del tiempo.

1. Crea un entorno gue
propicie el trabajo colectiva.
2. Trabaja en equipo
ayudando a identificar Io
necesario para alcanzar las
metas.

3. Actia como entrenador
para {os nuevos miembros
del area.

7.89%
{3 ftems)

7.88%
(3 Hems)




Xs: Competenclas para la
autoadministracion

DC: Competencia laboral
en la que une mismo se
debe de encargar de su
desarrollo y asumir k2
responsabilidad de su vida
en el trabajo y fuera de él.

DO: Competencia faboral

en Il gue los

colaboradores de Mok
Perd SAC. deben
encargarse de su propic
desarrollo y asumir la
responsabilidad de su vida
en el trabajo y fuera de él.
Se compone de las
competencias especificas
integridad vy conducta
ética, impetu y flexibilidad
personal, equilibric ertre la
vida labotal y personal, asl
como el conecimiento y
desarrollo de uno mismo.

X2 Buena administraclon
de la dinamica en equipos

BC: Competencia especifica
en la gue los miembros
conocen el proceso de
trabajo en equipo y cuentan
Goh fa informacisn
proveniente de toda la
organizacidn.

DO: Competencia especifica
en la que el personal
administrative conoce el
procesa de trabajo en equipo
y cuentan con la informacidn
proveniente de toda fa
empresa. Para elio
identifican las fortalezas y
debilidades de los miembros
del equipo, conocen sus
conflictos pata usatios eh la
mejors  del desempefio y
comparten los méritos con
otros,

Xa4: Conducta ética

DC: Competencia especifica
que deben poseer los
miembros de la organizacién
de manera que estas
cualidades  puedan  ser
reflejadas.

DO: Competencia especifica
que implica teher normas
persanales claras, mantener
un sentido de conducta ética,
admitir los errores y aceptar
la responsabifidad de sus
actos de manera gue estas
cualidades  puedan  ser
reflejadas.

42! Estuerzo personal

DC: Competencia especifica
gue dabe posest toda
persona frente a  los
obstdculos que se puedan
presentar durante fa

Xs,21: Habilidad para
identificar las fortalezas
y debilidades del
equipo.

Xi22: Conocer los

conflictos  uséndolos
para la mejora del
desempefio.

xJ.Z.S: Actitud de
compartir fos méritos
can otros.

Xa14: Poseer normas

personales en forma
clara considerandolas
como las bases para
mantener un sertido de
conducta ética.

Xaaz: Disponibilidad
para admitir sUS
ereores.

X413 Capacidad para
aceptar la
. responsabilidad de. sus
actus.

X¥424: Capacidad de
automotivarse para
lograr los objetives.
Xaza: Nivel en el que
persevera frente a los
obstaculos.

1. Mdentifica las fortalezas
del equipo de trabaje.

2. Identifica las debilidades
del equipo de trabajo.

3. Conoce los conflictos que
existen en ¢l area.

4. Los méritos gue alcance
también son de toda el drea.

1. Los principios guian su
conducta ética,

2. Admite sus
cuando los comete,
3. Acepta la responsabilidad
de sus actos.

errofes

1. Se automotiva para lograr
los abjetivos.
2. Persevera ante los
incorvenientes gue  se
presentan.

10.53%
(4 ttems)

7.89%
{3 ttems}

§5.26%
(2 tems)




reabizacién de
proyectos,

DO: Competencia especifica
del personal administrativo
para motivarse en el fogro de
los objetivos, asl como fa
perseverancia para superar y
hacerle  frente a los
obstéculos que se wvan
presentando  dwrante la
realizacion de las distintas
funciohes.

nuevos

Xis:  Equilibrio entre la
vida jaboral y personal

DC: Competencia especifica
que consiste en reconocer
las prioridades de la wvida
laboral y personal buscando
fa forma mas efectiva de
combinarlas sin  descuidar
una de elias.

DO: Competencia especifica
que consiste en due el
personal administrativo
reconozca cudles son  las
prioridades de su vida laborat
¥ personal, buscando la
forma wmas efectiva de
combinarlas  sin  descuidar
alguna de ellas. Deben
encontrar  un  equilibrio
razonable entre ambas vy
establecer metas para su
vida relacionadas con el
trabajo.

Xaa: Conocimiento  y
desarrollo de uno mismo

DC: Competencia especifica
que consiste en el
aprendizaje para la toma de
decisiones respecto a los
empleos y el asumir la
responsabilidad del
desarrollo de su carrera.

DO: Competencia especifica
que  consiste en el

X¥a34: Habilidad para
equilibrar las
actividades de la vida
personal y faboral sin

descuider alguna de
ellas.

X412t Capacidad para
establecer las metas
para  EU  wvida y
relaciorarlas  con el
trabajo.

Xosq: Tener metas

personales y laborales
claras.

Xeus2: Capacidad para
emplear sus fortalezas
como vertaja y superar
sus debilidades.

X¥443: Capacided para
anglizar y aprender de
sus experfiencias
laborales y personales.

1. Busca el equilibrio entre
sus actividades personales
y laborales

2. No descuida actividades
persanales,

3. No descuida actividades
labarales.

4, Establece metas
personales relacionadas con
su trabajo.

1. Tiene metas personales
claras.

2. Tiene metas laborales
claras.

3. Emplea sus fortalezas
como ventaja,

4, Supera debilidades con
facilidad.

5.  Aprende de sus
experiencias laborales.

6.  Aprende de  sus
experiencias personales,

10.53%
(4 items)

15.79%
(6 items)




¥: Desempefio laboral

DC: Es una secuencia de
acontecirmientos conductuafes en
fa gestibn administrativa gue
pueden set cognitivos,
psicomotores o interpersonales
que son observables, medibles y
dindmicos; que est#n orientados
a resuitados gue se bagan en fas
metas organizacionzles de las
empresas.

DO: Es una secuencia de
acohtecimientos conductuales en
la gestion administrativa que
puaden ser cognitivos,
psicomotores o interpersonales
gue son observables, medibles y
dindmicos; estando orientados a
resultados que se basan en las
metas arganizacionales de Mok
Perd S.AC.. Se comporne de
desempefio por tareas,
contextual v a favor de la
organizacién.

Y;: Desempefio de tarea

DC: Es una secuencia de
acontecimientos
cohductuales de  los
ocupantes de un puesto,
cohcernientes a la
realizacién de actividades
formalmente reconocidas
coma parte de sus trabajos
¥y que contribuyen al
nicleo técnico de la
organizacin bien
directamente como parle
de su proceso tecrioldgico,
[} indiractamente
proveyéndalo coh
matetiales necesarios o
servicios,

DO: Es la secuercia de
acantecimientos

conduciuales de o
colaboradores de Mok
Perd 5.A.C., concerniente
a & realizacion de
actividades  formalmente
teconocidas como parte de
sus frabajos y que
mediante |la capacidad de
toma de decisiones, de

organizacion y
planificacién, resolucién de
problemas,  aprendizaje,
productividad b
minuciosidad,

responsabilidad, esfuerzo
y petseverancia y

conocimientos técnicos

aprendizaje del personal
administrativo para la toma
de decisiones respecio a su
puesto, tenierio  metas
personales y  Iaborales
claras, emplear fortalezas y
compensar debilidades, asi
como analizar y aprender de
sus experiencias en la vida
laboral y personal, siempre
astmiendo la
responsabilidad det
desarrollo de su carrera.

Y:.4: Capacidad de toma de
decisiones

DC: Capacidad de para
actuar efectivamente frente a
situaciones de incertidumbre
acontecidas en ias
aclividades [aborales en
base al proceso de toma de
decisiones,

DO: Capacidad del personat
administrative para actuar
efactivamente frente a
situaciones de incertidumnbre
acontecidac en jas
actividades laborates de Mok
Perd S.AC. en base a
proceso  de toma de
decisiones, mediante la
determinacidn  répida de
alternativas de accién;, el
cehocimiento de las posibles
conhsecuencias y el
discernimiento para
seleccionar allernativas de
solucion  acorde con el
cumplimiento de los objetives
del area.

Yoz Capacidad de
organizacion ¥
planificacién

DC: Capacidad para aciuar
estableciendo estrategias
cofrestas para la eiecucion
eficaz del puesto.

Y11.4: Capacidad para
determinar de farma
rapida alternativas de
accion,

Y112 Conocimiente de
consecuencias ante la
toma de decisién.

Y:13: Capacidad de
discernimiento para
seleccionar alternativas
de salucion acorde con
los objatives del area,

Yi24: Habilidad de
agrupar eficientemente
fas actividades del
puesto.

Yiz2: Capacidad para
establecer las tareas
pricsitarias.

¥i23: Habilidad para

1. Ante situaciones de
incertidumbre determina de
forma rapida alternativas de
acecidn.

2, Conoce las posibies
sonsecuencias generadas al
tomar decisiones,

a Selecciona  una
alternativa de acgién
acorde con el cumplimiento
de los objetivos del area,

1. Sabe como agrupar las
actividades en el trabajo
para obtener buenos
resultados.

2. Sefiala culles de Ilas
actividades que ejecltd son
pricritarias.,

3. Ejecuta las actividades

7.14%
(3 ftems}

8.52%
(4 items)

1; Nunca

2 Pocas
veges

3: A vaces

4 Con
frecuencia

5. Siempre

Escalar!
Crdinal

Escala de
desampedo laboral
MOK




Y Desempeiio
contextual

DC: Es uma secuencia de
acontecimientos
conductuales  de los
occupantes de un puesto,
los cuales conciernen a la
realizacion de actividades
que mantieren ef ambiente
social y psicoldgica en ef
que el niclea técnica tiene
que funsionar,

DO: Es una secuencia de
acontecimientos

conductuales  de los
colaboradores de Mok
Pera S.AC. los cusles
conciernen a la realizacién
de actividades que
mantienen el ambiente
soclal y psicoldgico en el
que el nicleo técnica tiene
gue funcionar.
Espscificamente implica la
generacion de resultados
organizacionales medibles
en cuanto a |a orientacidn
def persgnal a los
objetives,  inigiativa, el
compromiso con la
organizacidn, cotaboracian
y cooperacion con fos
compaferos de trabajo y fa
comunicacion y
transmisidn conocimientos.

actividades 0 objetivos
asignados, mediante el
empefio en la realizacién de
los mismos,
independientemente de fa
dificultad en su ejecucidn.

A iTH Orientaclén a
objetivos

DC: Capacidad para actuar
en base al estabiecimiento
de objetivos y metac realistas
onentadas a la astividad
realizada en el Area.

DO: Capacidad de ios
colaboradates ‘de Mok Petl
B.A.C. para actuar en base al
establecimiento de objetivos
y metas realistas orientadas
a la actividad de la realizada
en el drea, mediante el
compromise expreso por la
consecucion de objetivos y
metas grupales dentro del
area y el registro de los
avances parciafes hacia el
logro de dichas objetivos.

Y22: Wniciativa

DC: Capacidad para actuar
adoptande  una  actitud
proactiva, emprendedora y
oiientada hacia las

- actividades  del  trabajo,

mediante la asunciéh de
nuevas responsabilidades e
intuicion en la ejecucion las
actividades laborates.

DO: Capacidad del personal
administrativo para asumir
nuevas responsabifidades,
aplicar ideas que contribuyan
al desarrollo det trabajo, asi
come su capacidad de
intuicién en la ejecucién de
actividades adoptando una
actitud proactiva ¥y
emprendedora arientada

Y214: Pasion por tener

un compromiso
expreso por fa
consecucion de
objetives gupales

dentro del area,

Y42t Habitidad de
registrar s avances
parciales hacia el logro
de objetivos.

Yzz1: Capacidad para
asumir nuevas
responsabilidades
adicionales a los
requerimientos del
puesto,

Y.22 GCapacidad para
aplicar ideas qgue
contribuyan al
desarralio del trabajo.
Yzz3: Habilidad de
infuicidn en la
ejecucion de
actividades del area.

1. Estd  expresamente
comprometido con la
consecucion de los objetivos
grupales planteados en el
area.

2, Constantemente registra
los avances gue conducen
al fogro de los objetivos.

1. Colabora valurtariamente
asumiendo
responsabilidades nuevas
que no son requerimientos
de su puesto.

2. Aplica ideas positivas
para la mejara def desarroflo
del trabajo.

3. Espontdneamente hace
uso de su  capacidad
intuitiva para la realizacion
de las actividades det area.

4.76%
(2 items)

7.14%
(3 items)




siempre a [os objetivos,

Y.;: Adaptabifidad

DG: Capacidad para actuar
adapténdose ] las
caracteristicas  cambiantes
propias del ambiente labaral,
mediante el manejo de
siuaciones criticas; de estrés
laboral y Ya flexibilidad al
trabajar con personas
nuevas.

DO: Capacidad del personal
administrativo  pata  actuar
adaptandose a las
caracteristicas  cambiantes
propias det ambiente
ofganizacional, mediante e}
manejp de  situaciones
criticas; de-estrés laboral y la
flexibilidad al trabajar con
personas nuevas.

Yol Colahoracién y
cooperaclon con
companeros

DC: Capacidad para actuar e
interactuar positivamente con
tas personas del entorno de
trabajo,

DO: Capacidad del personal
administrativo para
interactuar positivamente
con las personas de su
entorno de trabajo, mediante
la manifestacion de estima y
la colaboracion pese de
puntos de vista contrarios.

Yzs:  Comunicacién vy
transmision de
conocimientos

DC: Capacidad para actuar
compattiendo con los demas
compaferos el conacimiento
personalmente adquirido,

Y23.4: Capacidad para

manejar situaciones
criticas.

Y32 Capacidad para
maneje el  estrés
laboral.

Yaast Grado de
flexibilidad para

trabajar con personas
nuevas

Y2a1: Nivel en el que
manifiesta estima.
Ya.2: Capacidad para
colaboracién pese a
puntos de vista
contrarios.

¥Yzs.1: Capacidad para
transmitir a los demds
los cenacimientos
personalmente
adquitides

1. Reacciona de forma
rapida ante alguna situacion
eh gue [a calma pueds ser
afectada.

2. Maneja la frustracion
generada por la carga de
trabajo.

3. infunde calma en sus
compafieras frente 3 Ia
frustracién generada per la
carga de trabajo,

4. Trabaja normalmente coh
personas que no cohoce.

1. Muestra estima hacia sus
cempafieros al interactuar
con effos.

2. Colabara con
compafieros que tienen
puntes de vista contrarios a
{os suyos.

1. Transmite los
conacimientos que adgquiere
a sus compahferos.

9.52%
{4 ftems)

4.76%
(2 tems)

2.38%
(1 tem)




Y. Desempefio a tavor
de la organizaclon

DC: Es una gecuencia de
acontecimiontos

conductuales de ks
ocupartes de un puesto,
los cusles conciernen a la
realizacién de actividades
voluntarias en beneficio de
los legltimos intereses de

la organizacién,
exciuyanda actos
contraproductivos,

DO: Es una secuencia de
acontecimientos

condictuales de  los
ocupanies de un puesto,

los cuales conciernen a la

realizacidn de actividades
voluntarias en beneficio de
Mok Perd SAC., como el
mantenimiento del
rendimierto  laboral. |la
discrecionalidad, ! use
adecuado -de - los -recursos
laborales y el compramiso
con la otganizacidn, peto
excluyendo actos
contraproductives que son
perjudiciales para  los
legitimos interases de la
empresa.

DO: Capacidad del personal
administrativo  para _ actuat
compartiendo con los demés
compafieros el conocimiento
personalmente adquirido,
mediante la asesoria en
mejores practicas para la
teplizeciéh  de  tareas vy
responsabilidades.

“Yaar Mantenimiento

volurtario del rendimiento
laboral

DC: Capacidad para actuar
cumpliendo las actividades,
fareas y funciones propias
del puesio en términes de fa
ejecucitn de lo que ha sido
encomendado, mediante la

-autonomia respectc a la

supervision continie y la
preocupacién e interés para
mantener un rendimiento
establa  en las aclividades
realizadas,

DO: Capacidad de! personal
sdminisirative para  ectuar
cumpfiendo las actividades,
tareas y-.funciones - propias
def puesto en términos de la
ejscucién de lo que ha side
encomendado, mediante la
autonomia -respecto a la
supefvisioh continua ¥ la

- prepcupacién para mantener

un rendimieno establé en fas
actividades realizedas.

Yyz: Discreclonslidad

DC: Capacidad de los
colaboradores de un drea
para actuar cautelosemente
respecto &l manejo  de
informacitn y kas opiniones.

DO: Capacidad de! personal
administrativo para  ectuar
cautelosamente respecio sl

Y;.1_|: Autonomia
respecto a la
supervision continua,
Y1020 Grado de
preccupacion en
mantener un
rendimiento estable en
las. actividades
realizadas,

Y121 GCapacidad para
preservar  informacion
confide ncial ¥
significativa para Mok
Pemy 5.AC.

Y122 Grado en el que
es fespetuoso de la
buena reputacidén de
las personas
relacionadas  a &
Empresa

1. Ejecuta sus aclividades
sin requerir una supervision
continua,

2. Se preccupa  por
mantener un rendimiento
estable de sus actividades.

1. Maneja cautelosaments
la informacién confidencial
que es significativa en Mok
Peri SAC..

2. Tiene cuidado de ho
perjudicar la busna
reputacién de las personas
que tienen refacidén can la
Empresa.

4,76%
(2 ftems)

4.76%
(2 tams)}




manejo de informacion y las
opiniones, mediante |a
preservacion de . la
informacién confidencial y
significativa y el tratamiento
respetuose de kb buena
reputacién de las personas
relacionadas a ka Empresa,

Y1y Uso adecuado de los
fecursos laborales

DC: Capacidad para actuar
manteniendo en buen estado
todos los  materales vy
recursos puestos a &u
disposicién para Ia
realizacién de aclividades
utilizandolos bajo las normas
existentes y siempre de
acuerdo a la buera f2.

DO: Capacidad del personal
adminigirativa para actuar
mantentendo en buen estado
tados los materiales y
recursos  puestos a B

dispasicién parta a |

realizecién de sclividades
uhilizdndolos bajo fas normas
existentes y siempre de
souerdo a la busna fe,
mediante el uso consecuente
de recursos materiales.

Yyat .Cémprorrdso con la
ofganizacién ’

DC: Capacidad para actiuar
‘identificndose  con  los
objetivos y wvalores de [a
organizacién,

DO; Capacidad del pereonal
sdministrativo pars actuar
identificdndose  con ks
objetives y wvalores de Ia
organizacién, mediante la
puntualidad y el deseo de
permanencia en su pussto
pese & aftemativas laborales
mas atractivas.

Yya1: Habilidad pare
conservar  en  busn
estado los equipos y
materiales usados.
Y112 Capacidad para
user  los  recursos
materiales de la mejor
manera,

Yaasr Nive! de
puntualidad  en el
horaric de antrada y
salida.

Yaaz Deseo de
permanercia en |l
misma Area pese a
allernativas  laborates
mas atractivas,

1. Conserva en buen estado
los equipos ¥ materiales que
utiliza.

2. Uliiza los recursos
materiates para los fines a
los que han sldo dispuestos,

1. Es puntual en los horarios
de enirada y safida.

2 Se slente a guslo
desempefiando su puesto
en la Empresa, pese a ofras
alternativas de trabajo mas
stractivas,

4.76%
(2 items)

4.76%
{2 tems)




Z: Capacltaclon de personal

DC: Es un proceso que se
relaciona con un mejoramiento y
el crecimiento de las actitudes y
aptitudes de los individuos y de
los grupos que forman parte de
ia organizacion.

DO: Es un procesa que 58
relaciona con Lin mejoramiento y
el crecimiente de las actitudes y
aptitudes de los colaboradores
de Mok Perd S.A.C. a través de
la capacitacion para el trabajo,
en el trabajo y el desarrolln.

Zy: Capacitacion para el
trabalo

DC: Se imparte al
trabajador gque wva @&
desempefiar una nueva

funcidn por ser de nuevo
ingreso, por promecion o
reubicacién dentro de la
misma empresa.

DO: Cuando se imparte a
capacitacion de
preingreso, induccibn  y
capacitacion promocional a
los colaboradores de Mok
Peri SA.C. gue van a
desempefiar una nueva
funcién por ser de nuevo
ingreso, por promocion o
reubicacién dentra de la
empresa.

Zi1 Capacltacion  de
preingreso

DC: Se realiza con fines de
seleccibn, por fo gue se

enfoca en proporcionar al
nuevo persanal los
conocimientos  necesarios
para desarrollar fas

habilidades que nrecesila
para desempefiar las
actividades del puesto.

DO: Se realiza con fines de
seleccion por lo que se
enfoca en propoicionar al
nuevo trabajador de Mok

Perd S.AC. Ios
conocimientos necesarios
para desarrollar las

habilidades yfo destrezas
gue necesita al desempefiar
las actividades del puesto.

Zy.2: Induccion

DC: Cansiste en un conjunio
de actividades para informar
al ftrabajador sobre los
objetivos y las politicas de la
organizacién para que e
integre al puesto, al grupo de
trabajo y a la organizacion fo
ma#s rapido posible.

DO: Consiste en un conjunto
de actividades para informar
al personal administrative
sobre los planes, objetivos y
las politicas de la Empresa
para que se integre al
puesto, al grupo de trabajo y
a la organizacién lo mas
répido posible

Zy.3: Capacitacion
promocional
DC: Es el conunto de

acciones de capacitacion gue
dan  al tebajador |a
oportunidad  de  alcanzar

Zy.1.4: Nivel en el que se
proves los
conocimientos
necesarios para el
desarrollo de
habifidades.

Z4.2.1! Nivel en el que se
facilita informacidn
acerca de los objetivos
y  politicas de Ia
arganizacion,

Zy.3.4: Grado en el que
se provee de nuevos
conpcimientos para el
ascenso de personal.

1. Se proveen los
conocimientos  necesarios
para el desarfoflo  de
habilidades.

1. Se brinda informacién
acerca de los objetivos de
Mok Perli S.A.C..
2. Se facilta informacion
acerca de lag politicas de
Mak Peri S.A.C.

1. Cuenta con informacion
que le facilite el ascenso
dentra de la Empresa,

10.00%
(1 item)

20.00%
(2 items)

10.00%
(1 item)

1: Nunca

2 Pocas
veces

3. Aveces

4 Con
frecuencia

5: Siempre

Escalas!
Ordinal

Escala de
capacitacion de
personal MOK




Z;: Capacitacién en el
trabajo

DG: La cordorman
diversas actividades
enfocadas a desarrollar
hatilidades y mejorar
actitudes del personal
respectn a las tareas gque

realizan. En ellas se
conjuga la realizacién
individual con fa
consecucion de los

objetivos arganizacionales,

Do: La canforman
diversas actividades
enfocadas a desarrollar
habilidades y mejorar
actitudes de los

colaboradores de Mok
Pert S.A.C, respecto a las
tareas que realizan. En
ellas se comuga Ila
realizacion individual con
la consecucion de los
objetivos organizacionales
mediante ef adiestramiento
y fa capacitacion
especifica y humara.

puestos de mayor nivel de
autoridad, responsabifidad y
remuneracion.

DO: Es el conjunto de
acciones de capacitacion que
dan al personal
administrativo la oportunidad
de alcanzer puestos de
mayor nivel de autoridad,
responsabilidad y
remuneracion.

Z;1: Adlestramlenta

DC: Consiste en una accibn
destinada al desarrollo de las
habilidades y destrezas del
trabajador can el propdsito
de incrementar la eficiencia
en su puasto de trabajo.

DO: Consiste en una accion
destinada al desarrolio de las
habilidades y destrezas del
trabajador administrative de
Mok Perd S.AC. con el
proposite de incrementar la
eficiencia en su puesto.

2oy Capacitacién
es pecifica y humana

DC: Consiste en un proceso

educativa, aplicado  de
manera sistemaética,
mediante el cual las
personas adquieran

conacimientos en funcidn de
los abjetivos definidos.

DO: Consisle en un pfocese
edugativo,  aplicado  de
manera sistemnatica,
mediante el cual el personal
administrativo adquiere
canocimientos en funcion de
los objetivos definidos.

22145 Nivel en el que se
brinda adiestramiento
con el propdsito de
incrementar la
eficiencia en ef puesto
de {rabajo.

Z:24; Nivel en el que

se pravesn de
conosimientos de
manera  programada,

en funcion de ohjetivos
definidos,

t. Se adiciohan nuevos
conocimientos con el
propdsito de incrementar la
eficiencia en el puesto de
trabajo.

1. Se provee de
conocimientos de forma
ordenada y periddica en
funcidn a los objetivos del
area,

10.00%
(1 item}

10.00%
{1 ftem)




Zy: Desarrolio

bc: Este comprende fa

formazion  integral  del
individuo ¥
especificamente la que
puede hacer la empresa
para contribuir a esta
formacidn.

DO: Este comprende la
formacién integral de los
trabajadores de Mok Perd
S5.AC. y especificamente
la que puede hacer Ia
Empresa para contribuir a
esa formacion. Se
compone de la educacion
formal para adultos,
integracién de la
persenalidad y las
actividades recreativas y
culturales.

2Z;.1: Educacién format para
adultos

DC: S8Son la acciones
realizadas por la
organizaciah para apoyar al
personal en su desarrollo en
el marca de la educacion
escolarizada.

DO: Son las acciones
realizadas por la Empresa
pata apoyar al colabaradar
de Mok Perti S.AC. en su
desarrollo en el marco de su
educacion profesional,

Z,;: [ntegracion de la
personalidad

BC: La conforman los
eventos organizados para
desarrollar v mejorar  las
aclitudes del personal, hacia
si mismos y hacia su grupo,

DO: La conforman los
eventos organizados por ei
Gerente de Personal pama
desarrallar v mejorar  las
actitudes de los trabajadores
de Mok Peri $.A.C. hacia si
mismos y hacia su grupo.

Zaas Actividades
tecreativas.

OC: Son las acciones de
esparcimiento gue propicia la
empresa para los
trabajadores y su familia con
el fin de que se integren al
grupo de trabajo.

DO: Son las acciones de
esparcimiento gue propicia la
Empresa pata los
trabajadores de Mok Peru
S.A.C. y su familia, con la
finalidad de que se integren
al grupe de trabajo, logrando
ser un equipo de éxita,

Zs14: Nivel en el que
recibe apoyc para el
desarrollo de la
educacion profesional.

Z:21: Realizacién  de
eventos que  buscan
mejorar las actifudes
personales y prupales
del personal.

211 Confidad de
acciones de
esparcimiento para la
integracién.

1. Mok Pemi 5.A.C. brinda
apoyo para el incremento de
5US conocimientos  en
alguna otra institucion,

1. Mok Pera S.A.C. busca
mejorar  sus  aclitudes
personales por medio de
eventos,

2. Se busca mejorar las
actitudes  grupales  por
media de eventos,

1. Se realizan eventos de
esparcimiento para integrar
al equipa.

10.00%
{1 ftem)

20.00%
(2 items)

10.00%
(1 item)




UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Anexo 3
ESCALAS - MOK PERU S.A.C.
Cargo: Fecha:__/___ [/
Area a la que pertenece:
( ) Comercial { ) Operaciones - { )YAdm. yfinanzas
{ ) Recursos Humanos { ) Sistemas { ) Plataforma

Tiempo de servicio:

( )De0Oa3meses ( ) De 3 meses 1 diaa mas

INSTRUCCIONES

La presente encuesta es andnima y tiene como finalidad conocer las
competencias, el desempeiio laboral y la capacitacion en las actividades
cotidianas que realizan. No hay respuesta buena, ni mala, con lo ljnilco que se
desea contar es con la honestidad que caracteriza a un trabajador peruano.
Conteste colocando un aspa (X) en cada una de las opciones de respuesta tal
como se muestra en el siguiente cuadro:

Nunca Pocas veces A veces Con frecuencia Stempre

Con su valiosa colaboracién, contribuird con la Investigacion cientifica que tan
poco desarrollada se encuentra en nuestro pais.

Gracias
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ESCALA DE COMPETENCIAS LABORALES MOK

Esta escala estd relacionada con las competencias laborales. Responda con sinceridad,
seglin la experiencia que tenga en esta empresa, colocando un aspa (X) debajo de las
opciones de respuesta:

items 1 2| 3| 4|5

1. Los méritos que alcance también son de toda el area.

Identifica las fortalezas del equipo de trabajo.

Redacta en forma efectiva.

Tiene metas personales claras.

Identifica las debilidades del equipo de trabajo.

o|lolalw|ln

Al negociar logra el beneficio de todas las partes.

N

Aprende de sus experiencias personales.

8. Observa e identifica los problemas existentes.

9. Transmite sentimientos de manera fluida.

10. Admite sus errores cuando los comete.

11. Persevera ante los inconvenientes que se presentan.

12. Tiene metas laborales claras.

13.Ejerce influencia en los demas buscando cambios
positivos.

14. Acepta [a responsabilidad de sus actos.

15. Se ajusta a los plazos establecidos para el cumplimiento
de las tareas.

16. Mantiene relaciones interpersonales sélidas.

17. Interactia asertivamente ain con compafieros que son
problematicos.

18. Los principios guian su conducta ética.

19. Aprende de sus experiencias laborales.

20. Redacta en forma concisa

21. Supera debilidades con facilidad.
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items

22,

Se automotiva para lograr los objetivos.

23,

Al conversar sobre temas no laborales, escucha a su
interiocutor y devuelve informacion significativa.

24,

Crea un entorno que propicie el trabajo colectivo.

25.

Conoce los confiictos que existen en el area.

- 26,

Emplea sus fortalezas como ventaja.

27.

Establece metas personales relacionadas con su trabajo.

28,

No descuida actividades laborales.

29,

Sus presentaciones en publico son impactantes.

30.

Trabaja bien a pesar de la presion del tiempo.

31.

Asume riesgos al dar una solucidén practica anticipandose
a las consecuencias.

32.

Comunica a los demas de los hechos y actividades para
mantenerlos actualizados.

33.

Actlia como entrenador para los nuevos miembros del
area.

34.

Puede realizar varios asuntos al mismo tiempo con
eficiencia.

35,

Las decisiones que toma son las mas adecuadas para
hacerle frente a un problema.

36.

No descuida actividades personales.

37.

Trabaja en equipo ayudando a identificar lo necesario para
alcanzar las metas.

38.

Busca el equilibrio entre sus actividades personales y
laborales
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Anexo 4
ESCALAS - MOK PERU S.A.C.
Cargo: Fecha: __/__ [
Area a la que pertenece:
( ) Comercial ( ) Operaciones ( )}Adm. y finanzas
( ) Recursos Humanos { ) Sistemas { ) Plataforma

Tiempo de servicio:

{ }DeO a3 meses { ) De 3 meses 1diaamaés

INSTRUCCIONES

La presente encuesta es anénima y tiene como finalidad conocer las
competencias, el desempefio laboral y la capacitacién en las actividades
cotidianas que realizan. No hay respuesta buena, ni mala, con lo Gnico que se
desea contar es con la honestidad que caracteriza a un trabajador peruano.
Conteste colocando un aspa (X) en cada una de las opciones de respuesta tal
como se muestra en el siguiente cuadro:

SRR R R

Nunca Pocas veces A veces Con frecuencia

Con su valiosa colaboracién, contribuird con la Investigacion cientifica que tan
poco desarrollada se encuentra en nuestro pais.

Gracias
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ESCALA DE DESEMPENO LABORAL MOK

Esta escala esta relacionada con el desempefio iaboral. Responda con sinceridad,
segln la experiencia que tenga en esta empresa, colocando un aspa (X) debajo de las

opciones de respuesta.

items

1. Las actividades que realiza siempre son Utiles.

2. Ante situaciones de incertidumbre determina de forma rapida
alternativas de accion.

3. Se preocupa constantemente por cumplir tedas tas actividades.
Obtiene el méaximo beneficioc de los recursos materiales
dispuestos a su disposicion cuando ejecuta sus actividades.
Conoce claramente las tareas que componen su puesto,

Infunde calma en sus comparfieros frente a la frustracion
generada por la carga de trabajo.

7. Se empeiia en concretar sus actividades pese a las dificuitades
durante su realizacion.

8. Se preocupa por mantener un rendimiento estable de sus
actividades.

9. Realiza con precision el trabajo que se le ha designado.

10. Tiene cuidado de no perjudicar la buena reputacion de las
personas que tienen relacion con Mok Perd.

11. Ejecuta las actividades obteniendo el maximo beneficio del
tiempo puesto a su disposicion.

12. Conserva en buen estado los equipos y materiales que utiliza.

13. Es puntual en los horarios de entrada y salida.

14. Brinda soluciones creativas ante alguna situacion problematica
que se presente.

15. Sabe como agrupar las actividades en el frabajo para obtener
buenos resultados.

16. Espontaneamente hace uso de su capacidad intuitiva para la
realizacién de las actividades de! area.

17. Selecciona una alternativa de accién acorde con el cumplimiento
de los objetivos del drea.

18. Trabaja normalmente con personas que no conoce.

19. Conoce los requisitos del cargo que ocupa.

20. Maneja la frustracion generada por la carga de trabajo.

21. Maneja cautelosamente la informacion confidencial que es

significativa en la su area.
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items

22,

Comprende la nueva informacién que va adquiriendo.

23.

Conoce las posibles consecuencias generadas al tomar
decisiones.

24

Esta expresamente comprometido con la consecucion de los
objetivos grupales planteados en el drea.

25,

Ejecuta sus actividades sin requerir una supervision continua.

26,

Reacciona de forma rapida ante alguna situacién en gue la calma
pueda ser afectada.

27.

Colabora con companeros que tienen puntos de vista contrarios
a los suyos.

28.

Aplica lo que aprende en el gjercicio de su tarea.

29.

Colabora voluntariamente asumiendo responsabilidades nuevas
que no son requerimientos de su puesto.

30.

Las personas afectadas por los imprevistos se sentirian
satisfechas con las soluciones que propone.

3.

Senala cuales de las actividades que gjecutd son pricritarias.

32,

Aprende a dar soluciones a problemas laborales en base a la
experiencia.

33.

Constantemente registra los avances que conducen ai logro de
los objetivos.

34.

Transmite los conocimientos que adquiere a sus comparieros.

35.

Relaciona las actividades que realiza con otros puestos dei area.

36.

Utiliza los recursos materiales para los fines a los que han sido
dispuestos.

37.

Propone soluciones rapidas ante alguna situacidon problematica
gue se presente.

38.

Aplica ideas positivas para la mejora del desarrollo del trabajo.

39.

Muestra estima hacia sus comparieros al interactuar con ellos.

40.

Se siente a gusto desempefiando su puesto en Mok Perl, pese a
otras altemativas de trabajo mas atractivas.

41.

Realiza actividades en el menor tiempo posibie.

42,

Supervisa los detalles de sus actividades una vez concretadas.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Anexo 5
ESCALAS - MOK PERU S.A.C.
Cargo: Fecha: __ / __J
Area a la que pertenece:
( ) Comercial ( ) Operaciones ( )Adm. yfinanzas
( ) Recursos Humanos ( ) Sistemas () Plataforma

Tiempo de servicio:

( ) De0a3 meses { ) De 3 meses 1 diaa mas

INSTRUCCIONES

La presente encuesta es andénima y tiene como finalidad conocer las
competencias, el desempefio laboral y la capacitacion en las actividades
cotidianas que realizan. No hay respuesta buena, ni mala, ' con lo (inico que se
desea contar es con la honestidad que caracteriza a un -trabajador peruano.
Conteste colocando un aspa (X) en cada una de las opciohes de respuesta tal
como se muestra en el siguiente cuadro:

.7‘,“-1! - l- ',. ‘-A' - A‘_- :_A': 2 _"::‘l‘ _‘-‘ A -. '3ﬂ . ‘A (‘: 7..- o 4 o K o ’.'.'_f - - ‘5_.‘: , “

Nunca Pocas veces A veces Con frecuencia Siempre

Con su valiosa colaboracién, contribuira con la Investigacién cientifica que tan
poco desarrollada se encuentra en nuestro pais.

Gracias
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ESCALA DE CAPACITACION DE PERSONAL MOK

Esta escala estd relacionada con la capacitacion del personal. Responda con sinceridad,
segln la experiencia que tenga en esta empresa, colocando un aspa (X) debajo de las

opciones de respuesta.

items

1. La gerencia busca mejorar sus actitudes personales por
medic de eventos.

2. Se realizan eventos de esparcimiento para integrar al
equipo.

3. La gerencia brinda apoyo para el incremenio de sus
conocimientos en alguna ofra institucién.

4., Se facilita informacion acerca de las politicas de la
empresa.

5. Se adicionan nuevos conocimientos con el propésito de
incrementar la eficiencia en ef puesto de trabajo.

6. Se proveen los conocimientos necesarios para el
desarrolio de habilidades.

7. Se provee de conocimientos de forma ordenada vy
periddica en funcién a los objetivos del rea.

8. ‘Se busca mejorar las actitudes grupales por medio de
eventos.

9. Se brinda informacidn acerca de los objstivos de la
empresa.

10. Cuenta con informacién que le facilite el ascenso dentro

de la empresa.
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Expertos
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GUIA DE ENTREVISTA ‘ Anexo 7

Fecha: ! / Hora:

Lugar: Mok Peri S.A.C.

Entrevistador(a): Carmaona Gallarday, Norma; Gaudry Castarieda, Jean, Quispe Berrocal,

Yohanna

Entrevistado:

Introduccidén: Esta guia de entrevista tiene como propésito dar a conocer la actual
situacién en la que se encuentra MOK Peri S.A.C., para conocer ello ha sido
seleccionado al jefe de RR.HH. de esta empresa, que al tener una relacién directa con
sus colaboradores, nos podra dar a conocer las politicas y practicas laborales que
existen, asi como la performance de cada uno de ellos. La informacion brindada nos
servira como apoyo al momento de comparar los resultados obtenidos en la presente
investigacion.

Caracteristicas de la entrevista:

La presente entrevista sera de corte confidencial y tendré una duracién aproximada de
20 minutos.

Preguntas:

< Qué competencias se toman en cuenta para hacer el reclutamiento de personal?

2. ;Qué medidas se toman si se presentase alguna deficiencia en el desempefio de los
colaboradores?
:Se evallia el desempeiio? ;Por qué?
¢ Esta satisfecho con el programa de evaluacién que existe?

5. ¢Cuales cree que son los factores que dificultan el buen desempefio de sus
colaboradores en las actividades de trabajo?

6. ¢Tiene la Jefatura de personal éxito en cuanto a las metas que pretende alcanzar?
¢ Se realizan con frecuencia programas de capacitacion?

8. ¢Esta en marcha algun programa de capacitacion para la mejora del desemperfio de
sus colaboradores?
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Hoja de respuestas:

1. ¢Qué competencias se toman en cuenta para hacer el reclutamiento de personal?
Se toman en cuenta las competencias definidas por Chile de acuerdo al documento de
evaluacion de desempefio vigente desde el afio 2015.

2. :Qué medidas se toman si se presentase alguna deficiencia en el desempeifio de
los colaboradores?
Se trata de dar el feedback carrespondiente para que la persona pueda tormar cartas en
el asunto y mejorar lo que pueda estar haciendo no de la mejor manera.

3. ¢Seevalia el desempefio? g Por qué?
Si, esto es importantisimo. Necesitamos conocer céomo hacemos nuestro trabajo y
siempre estar abiertos a mejorar, estoy segura que contamos con la mejor gente en los
mejores puestos.

4. ¢ Esta satisfecho con el programa de evaluacion gue existe?
Es un poco complicado responder esa respuesta, considero que no esta de lo mejor
plarteada porgue no nos da mucha informacion, casi todos salen por encima del
promedio y si sabemos que hay falencias, como en todo lugar.

5. ¢Cudles cree que son los factores que dificultan el buen desempefio de sus
colaboradores en las actividades de trabajo?
Mejorar la interaccion entre las personas es uno de los puntos en los que vamos a
trabajar siempre, la persona que se siente contenia es la que mejor trabaja. No
considero que et desempefic sea malo, pero como ya lo he mencionado, siempre
estamos abiertos a ser mejores.

6. ¢Tiene la Jefatura de personal éxito en cuanto a las metas que pretende
alcanzar?
Considero gue si, cumplimos con todos los indicadores del area.

7. ¢Se realizan con frecuencia programas de capacitacién?
Actualmente soy consciente de que se ha dejado de lado un poco la capacitacion,
puesto que le estamos dando mayor peso a beneficios que mejoren el clima laborai.

8. ¢Esta en marcha alglin programa de capacitacién para la mejora del desempefio
de sus colaboradores?
Solamente para los ejecutivos de plataforma, quienes estdn viendo una nueva
campafia con un nuevc producto de nuestro Spansor.
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COMPETENCIAS LABORALES Anexo 8

Comparacién de los modelos de competencias
de Heliriegel y Spencer y Spencer

Spencer y Spencer Hellriegel

Competencias de logro y acciéh - Competencla de planeacion y gestién |

Busqueda de informacion Recoleccién de informacion y solucion de

Orientacién al logro problemas
Preocupacion por el orden, cafidad y la - . .
precision Administracion del fiempo
' Competencfas de ayuda y servicio - Compe_tenéias comunicacionales

Entendimiento interpersonal

Competencia de influencia Comunicacion informal

e et

Construccién de relaciones

Comunicacién formal

influencia e impacto Negociacién

Competencias

| Competencias gerenciales para el trabajo en equipo -

Desarrolio de personas Buena administracién de la dingmica de

Direccién de personas equipos

Trabajo en equipo y cooperacion Creacién de un entomo gue apoye a los

Liderazgo equipos
Competencias de eficacia personal - Competéncias parala autoadministracién
Autocontrol integridad y conducta ética
Confianza en si mismo Conocimiento y desarrolio de uno mismo
Comportamiento ante los fracasos Impetu y esfuerzo

Equilibrio entre la vida laboral y personal

Competencias cogrioscitiva's

Pensamiento analitico

Razonamiento conceptual
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HOMOLOGACION DE Anexo 9
DIMENSIONES PROPUESTAS '

-~ DIMENSIONES =+

.‘;-I,l ‘..DIM.E‘NSI’ONE‘S' :‘ i) ",_'A‘_" . P “u : . .
N 7‘ . JL.PROPUE.STAS- W S

t TRADICIONALES (MOK) "

" besenrefo

Calidad y destreza de la labor Conocimigntos técnicos

Capacidad de

Productividad personal organizacién y planificacién

NO HAY DIMENSIONES Capacidag f!e toma
de decisiones
Productividad comerzial Productividad
DE TAREA
Capacidad de

resolucién de problemas
Habilidad de negociacion

Minuciosidad y
responsabilidad

Esfuerzo y perseverancia

Rapidez de aprendizaje y

Capacidad de aprendizaje
disposicién al cambio P p /

Adaptabilidad

NO HAY DIMENSIONES Comunicacién y transmisién de

conocimientos
Liderazgo CONTEXTUAL Iniciativa
Orientacion a los resultados Orientacién a objetivos
Relaciones interpersonales Colaboraci6n y cooperacion con
y trabajo en equipo - compafieros
—— . _ ]
Asistencia y puntualidad
Compromiso Compromiso
organizacional organizacional
Alineacién valores MOK
AFAVORDE LA
ORGANIZACION Uso adecuado
de los recursos laborales
NO HAY DIMENSIONES Mantenimiento voluntario

del rendimiente laboral

Discrecionalidad
]
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LINEAMIENTOS DE EVALUACION Anexo 10
DEL DESEMPENO MOK PERU

A IMPLEMENTAR POR: JEFATURA DE PERSONAL - MOK PERU S.A.C.

FECHA: Listo para su implementacién al cierre de la investigacion (01/02/2016)

V.

OBJETIVO.
Establecer las normas que guiaran el proceso de evaluacion de
desempefio basado en competencias del personal de Mok Pera S.A.C.

FINALIDAD.

Modificar los lineamientos, criterios y procedimientos que deben
observarse para llevar a cabo una adecuada y actualizada evaluacion
del desempefio del personal de Mok Peri S.A.C.

ALCANCE.
El alcance comprende a todos los colaboradores de la empresa Mok
Peru S.A.C\. con vinculo laboral vigente.

NORMAS.
5.1. DISPOSICIONES GENERALES

5.1.1. La evaluacién del desempeiio del personal de Mok Peru es
una funcién aplicable a todos los niveles de [a empresa y se
llevara a cabo de manera semestral.

5.1.2. La informacién obtenida de la evaluacion de desempefio es
de caracter reservado, siendo una falta grave su difusién por
alguna de las partes intervinientes en el proceso.

5.1.3. La calificacién del desempefio del personal, considerara la
medicion de! desempefio de farea, contextual, y a favor de la
organizacion. Esta evaluacién se hard a través de las
diferentes dimensiones establecidas para todas las areas de
la empresa.
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5.1.6.

51.7.

5.1.8.

La evaluacion del personal en cargo de Jefatura sera
realizada por el Gerente 0 Sub-Gerente del area o en su
defecto por el Gerente General de la empresa.

La evaluacién del personal profesional, técnico y
apoyo/auxiliar, debera ser efectuada por el Jefe Inmediato
Superior (Jefes del area o Sub-Gerente).

El evaluador debera marcar con un aspa (X) en los
recuadros ubicados a la derecha del indicador, de acuerdo a
los formatos de Evaluacion del desemperfio y el criterio de
apreciacidn que corresponda al nivel de desempefio
demostrado por el evaluado durante el periodo. Se tomara
en cuenta las siguientes valoraciones:

1

n

Pésimo — Muy deficiente

2 = Malo - Deficiente

3 = Regular — Medio

4 = Bueno - Destacado

5 = Excelente — Muy destacado

Las calificaciones del desempefio deberdn ser remitidas,
bajo responsabilidad a la Jefatura de Recursos Humanos
dentro de los quince (15) dias calendario posteriores a
realizada la evaluacion.

El factor asistencia deberd ser considerado como un
indicador de la evaluacion, y podra tener un efecto negativo
sobre el puntaje total obtenido, en funciébn a parametros
determinados.
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5.1.9.

5.1.10.

Toda evaluacién de desempefio con una calificacion menor
al nivel 4 (Bueno - Destacado), debera establecer un plan de
mejora a corto plazo. De ser necesaria alguna capacitacion
como medida de accién correctiva o preventiva, esta debera
ser informada a la Jefatura de Recursos Humanos para que
sea programada en un plazo méaximo de 30 dias habiles.

La Gerencia de Personal debera emitir los informes finales
del proceso del proceso de Evaluacién del Desempefio, en
estricto orden de mérito y por grupos ocupacionales.
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