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Senores

Facultad de ciencias Econdmicas
Carrera de Administracion de Empresas
Universidad Panamericana

Ciudad

Estimados Sefiores:

En relacion al trabajo de tutoria, de la Practica Empresarial Dirigida del tema
realizado Definicion y aplicaciéon de estrategias para el desempeiio de
la Jefatura de Personal en la Gobernacién Departamental de Petén
por, BILHA NOEMI PINEDA MARQUEZ estudiante de la carrera de
Administracion de Empresas, he procedido a la tutoria de la misma, observando
que la misma cumple con los requerimientos establecidos en la reglamentacion
de Universidad Panamericana.

De acuerdo con lo anterior, considero que la misma cumple con los requisitos
para ser sometida al Examen Privado Técnico Profesional, por lo tanto doy el
dictamen de aprobado al tema desarrollado en la Practica Empresarial Dirigida.

Sin otro particular por el momento, aprovecho la oportunidad para suscribirme.




Marta Victoria Morales Maldonado de Tellez

Licenciada en Letras
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Tel. cel. 54012431

Fax 24355379

E.-mail mmtellez3@yahoo.com — mmtellez@tutopia.com

Guatemala, 31 de marzo de 2006

Sedores

Facultad de Ciencias Economicas
Licenciatura en Administracién de Empresas
Universidad Panamericana

Ciudad

Estimados Sefiores:

En relacion al trabajo de revision de la Practica Empresarial Dirigida- (E.P.S.), del tema: "Definicion
y aplicacién de estrategias para el desempefio de la Jefatura de Personal en la Gobernacion
Departamental de Petén” realizado por Bilha Noemi Pineda Marquez carné No. 2005646,
estudiante de la carrera de Licenciatura en Administracion de Empresas; he procedido a la revision
de la misma, observando que la misma cumple con los requerimientos establecidos en la

reglamentaci6n de la Universidad Panamericana.
De acuerdo con lo anterior, considero que la misma cumple con los requisitos para ser sometida al
Examen Privado Técnico Profesional (EPTP), por lo tanto doy el dictamen de aprobado el tema

desarrollado en la Practica Empresarial Dirigida.

Al ofrecerme para cualquier aclaracion adicional, me suscribo de ustedes.
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Acta de Examen Técnico Profesional Privado
No. 0018-2006

E!l Infrascrito Secretario General de la Universidad Panamericana, conforme

dictamen del Decano de la Facultad de Ciencias Econdmicas, Lic. César

Augusto Custodio Coébar, hace constar el resultado del Examen Técnico

Profesional Privado de el (la) estudiante del Programa de Actualizacion y
Cierre Académico —ACA- Licenciatura en Administracion de Empresas PINEDA
MARQUEZ, BILHA NOEMI.
El cual se desarroll6 de la siguiente manera:

1. La Terna Examinadora fue integrada con los siguientes catedraticos,

profesionales colegiados activos en su orden y por areas asignadas:

Area de Administracién: | jcda. Sucely De Diaz

Area de Mercadeo: Lic. Raul Castellanos

Area de Finanzas: Licda. Ana Maria Romero

2. La realizacién de la Practica Empresarial Dirigida ~PED- constituye la nota
equivalente a la parte escrita habiendo obtenido la nota global de:

3. El examen general de la Practica Empresarial Dirigida-PED-en la parte oral,
consistid en la evaluacion de los elementos técnico-formales y de contenido
cientifico del Informe final de la PED, denominado “DEFINICION Y APLICACION
DE ESTRATEGIAS PARA EL DESEMPENO DE LA JEFATURA DE PERSONAL
EN LA GOBERNACION DEPARTAMENTAL DE PETEN” habiendo obtenido la
nota global de: .

Elaborado por el (la) postulante bajo la tutoria y revision de profesionales
asignados por UPANA,

4. Previo a la aprobacion final de la Practica Empresarial Dirigida-PED- El (la)
postulante debe incorporar las recomendaciones emitidas en reunién del Jurado
Examinador; las cuales se entregaran por escrito y presentadas nuevamente en la
—~PED- en el plazo maximo de 30 dias a partir de la presente fecha.

5. El examen oral se practicé el dia 29 Del mes de: ABRIL

del afio: 2006 iniciandose a las: 14:30 o

Con el resultado siguiente:
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Aspecto
1 Dominio/conocimiento de los temas

Muestra conocimiento y dominio de los temas de Administracion, Mercadeo y
Finanzas

Muestra conocimiento del contexto en el que desarrollo su proyecto PED, y la
problematica existente con relacién al tema.

2 Fundamentos tedricos y uso de lenguaje técnico

Fundamenta sus ideas y argumentos en enfoques actualizados. Utiliza
correctamente el lenguaje técnico. La informacion presentada es completa y
valida.

3 Propuestas de solucién de la problematica detectada o de
aplicacion en su medio de desempefio profesional

Plantea como resolver la problematica detectada o como llevar a cabo acciones
para implementar cambios. Define lineamientos generales de como resolver
problemas o aplicar medidas de cambio (plan de implementacién). Las propuestas
son factibles y adecuadas de acuerdo a lo descrito como situacion del contexto.
Hace referencia a los resultados esperados y las limitaciones de su propuesta.

4 Légica y congruencia de los planteamientos

Presenta de forma légica sus planteamientos e ideas. Las ideas y planteamientos
son congruentes.

§ Conclusiones y recomendaciones

Presenta conclusiones y recomendaciones validas y congruentes de acuerdo a lo
planteado.

§ Interrogantes planteadas

Responde con acierto a las interrogantes planteadas por los examinadores.
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6. La evaluacién general del examen lo conforma:

La parte escrita, correspondiendo al 50% de la nota global de (n )= L/\}

La parte oral, correspondiente al 50% de la nota global de ( 7¢ )= 33
De conformidad a lo anterior, el (la) estudiante: -
PINEDA MARQUEZ BILHA NOEMI

Ha sumado la nota final de: 2 ( Puntos.

Siendo ésta calificada en la siguiente categoria:

De0 a 69 Reprobado

De70a 89 Aprobado

De90a 94 Aprobado con distincién
De 95a 100  Aprobado con honores

7. Lo anterior hacer constar para los registros de esta Universidad que el

alumno ha sustentado su Examen Técnico Profesional Privado con ’?. f Puntos en la categoria de:

- Cpotot-ootbs

¥

La presente Acta se extiende y firma en la ciudad de Guatemala, siendo las
18:00 Horas del dia: 29 Del mes de: ABRIL

Del afio: 2006
4-‘/ dM‘Q““}\

irea de Finanzas

)ﬁr/ecmrla Acadc[ﬁ;j/
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LA DECANATURA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS.
GUATEMALA, 10 DE MAYO 2006

De acuerdo al dictamen rendido por el Licenciado Ariel de Leén asesor, y
Licenciada Marta de Téllez revisora de la Practica Empresarial Dirigida,
proyecto —EPS- titulada “DEFINICION Y APLICACION DE ESTRATEGIAS
PARA EL DESEMPENO DE LA JEFATURA DE PERSONAL EN LA
GOBERNACION DEPARTAMENTAL DE PETEN”. Presentada por 1la
estudiante Bilha Noemi Pineda M4rquez, y la aprobacion del Examen Técnico
Profesional, segin consta en el Acta No. 0018.2006 de fecha 29 de abril de 2006;
AUTORIZA LA IMPRESION, previo a su graduaciéon profesional como

Administradora de Empresas, en el grado académico de Licenciado.

Decano de la Facpifad de Cientias Econémicas.

Carretera a San Isidro, Aldea Acatan Zona 16 Tel. PBX: 2261 1663
www.universidadpanamericana.edu.gt
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INTRODUCCION

La Gobernacién Departamental es la Institucién descentralizada del Organismo Ejecutivo responsable
del Gobierno y Administracion de los municipios. Depende del Ministerio de Gobernacién y tiene la
responsabilidad de coadyuvar al proceso de desarrolio del Departamento. Por ello, debe brindar un
mayor grado de atencion a las necesidades de la poblacion al proporcionar la participacion eficiente
de la administracion Publica. Ademas, debe velar por la seguridad, tranquilidad y el orden publico de
la pobtacion. Por lo tanto, como Entidad Piblica Administrativa tiene como objetivo fundamental velar
por ia calidad y optimizacion de los servicios publicos. Su desempefio depende en gran porcentaje de
la forma como esté constituida la integracién de sus recursos materiales, humanos y financieros.
Estos son los que le permitiran alcanzar los objetivos y metas que se tiene fijados para beneficio de 1a
comunidad.

Entre sus funciones tiene

1. Promover, apoyar y organizar a las entidades que tengan como objeto a cultura, Ia salud y el
progreso de las comunidades.
Apoyar actividades deportivas y recreativas.
Por designacian de! Presidente de la Republica, los gobemadores son los responsables de
organizar, coordinar e implementar las politicas de auxilio en casos de desastres y lo hace por
medio de los Comités de Emergencia Departamental, asimismo, coordina la conformacion de
los mismos en los municipios.

4. Apoyar, coordinar y fiscalizar el fiel cumplimiento de los derechos ciudadanos por medio de la
representacion y regionalizacion de la direccion de proteccidn al consumidor.

5. Por ofra parte, al transferirse la administracidn del sistema penitenciario de pals al Ministerio
de Gobernacién, los gobemadores coordinan los patronatos de apoyo de los Centros Penales.

Atribuciones

1. Procurar la construccidn y sostenimiento de las obras publicas ejerciendo inspeccion sobre
ellas (por falta de un empleado especial), asimismo procura que se respeten y se conserven
para el uso a que estan destinados los bienes fiscales y nacionales de uso publico.

2. Ejercer la direccién administrativa de los caminos, calzadas y puentes piblicos conforme a la
ley de 1a materia.

Supervisar 1a construccién de obras de infraestructura fisica: puentes, caminos vecinales, etc.
Coordinar con et Ministerio de Obras Publicas, la utilizacion de 1a maquinaria y el buen uso
segun prioridades en las comunidades.



Por su naturaleza, la Gobernacion Departamental de Petén es una Entidad Piblica promotora del
desarrollo y orientada a prestar servicio al ciudadano. Asimismo, por mandato Constitucional, es la
Presidencia del Consejo de Desarrolio Urbano y Rural de la Region encargada de ejecutar planes y
politicas de desarrollo del departamento de Petén.

Su capacidad instalada es de 6 oficinas de atencién al ciudadano, las cuales ofrecen sus sefvicios en
la recepcién de documentas, elaboracién de licencias para actividades comerciales y funcionamiento
de aparatos de reproduccién de voz, masica y sonido, asesarla a Camités Comunitarios de Desarrollo
(COCODE's) de todas las comunidades del departamento, gestiona y coordina actividades del
Consejo de Desamrollo(CODEDE) tanto administrativa como de ejecutor, asimismo realiza actividades
secretariales y otras designadas por el ministerio.

La gobernacion Departamental de Petén se localiza en la Cabecera municipal de Ciudad Flores, frente
al Parque Central. Los teléfonos de atencién al pablico son 7926-1383 y 7926-1034.



SINTESIS CRITICA

Uno de los recursos mas importantes para cualquier organizacion, es el humano, pues gracias a éste
puede funcionar y cumplir su cometido. Mucho mayor es entonces |a relevancia que adquiere en una
Institucién pablica como lo es la Gobernacion, aunque las actividades que se desarrollan en esta no
exigen un alto grado de profesionalizacién del personal, si es adecuado brindarie una capacitacion
especifica en las areas en las que desarrollan sus actividades, para que los resultados de las mismas

sean los mejores.

Segun William B. Wrther, Jr. y Heith Davis - Ed. Mc. Graw Hill, La evaluacién de desempefio
constituye el proceso por el cual se estima el rendimiento global del empleado. La mayor parte de los
empleados procura obtener retroalimentacién sobre la manera en que cumple sus actividades y las
personas que tienen a su cargo la direccibn de otros empleados deben evaluar el desempefio
individual para decidir las acciones que deben tomar.

Si bien las evaluaciones informales, basadas en el trabajo diario, son necesarias pero al mismo tiempo
insuficientes, contando con un sistema formal y sistematico de retroalimentacion, el departamento de
personal puede identificar a los empleados que cumplen o exceden lo esperado y a los que no lo
hacen. Asimismo, ayuda a evaluar los procedimientos de reclutamiento, seleccidon y orientacion.
Incluso las decisiones sobre promociones intemas, compensaciones y otras mas del area del
departamento de personal dependen de fa informacién sistematica y bien documentada disponible

sobre el empleado

El desempeno de los servidores publicos, al igual que sus resultados, es susceptible de medirse,
reconocerse, valuarse e incentivarse, al mismo tiempo es factible establecer estandares o parametros
de desempefo en apego a normas laborales validas desde un punto de vista legal.



l. MARCO TEORICO

1.1 Administracion

Segun J.D. Money. Administracidn es el arte o técnica de dirigir e inspirar a los demas, con base

en un profundo y claro conocimiento de la naturaleza humana.

Segun F. Tannenbaum: E} empleo de la autoridad para organizar, difigir y controlar subordinados
responsables, con el fin de que todos los servicios que se presentan sean debidamente

coordinados en el logro del fin de 1a organizacién.

» Administracion de Recursos Humanos

Segun Margaret Butteris (2000). La administracién de Recursos Humanos consiste en la
planeacion, organizacion, desarrollo y coordinacion, asi como también control de técnicas,
capaces de promover el desempefio eficiente del personal, a la vez que 13 organizacion
representa el medio que permite a las personas que colaboran en ella alcanzar los objetivos
individuales relacionados directa o indirectamente con el trabajo, al mismo tiempo conquistar y
mantener las personas en la organizacion trabajando y dando el maximo de si, con una actitud
positiva y favorable.

» Recursos y Talento Humano

La organizacién, para lograr sus objetivos requiere de una serie de recursos, estos son
elementos que, administrados cofrectamente, le permitiran o le facilitardn alcanzar sus
objetivos. Existen tres tipos de recursos:

1. Recursos materiales: Aqui quedan comprendidos el dinero, las instalaciones fisicas, la
maquinaria, los muebles, las materias primas, etc.

2. Recursos técnicos: Bajo este rubro se listan los sistemas, procedimientos, organigramas,
instructivos, etc.

3. Talento humano: No sola el esfuerzo o la actividad humana quedan comprendidos en este
grupo, sino también otros factores que dan diversas modalidades a esa actividad:
conacimientos, experiencias, motivacion, intereses vocacionales, aptitudes, actitudes,
habilidades, potencialidades, salud, etc.
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1.2 Organizacion

Se refiere a la estructuraciéon de técnicas y las relaciones que deben darse entre las funciones,
jerarquicas y obligaciones individuales necesarias en un organismo social para su mayor eficiencia,
En la misma definicion se advierten claramente |as tres etapas:

1. Funciones, es la determinacion de como deben dividirse y asignarse las grandes

actividades especializadas, necesarias para lograr el fin general.

2. Jerarqulas, fijan la autoridad y responsabilidad correspondiente a cada nivel existente
dentro de una arganizacion.

3. Puestos, son las obligaciones y requisitos que tiene en concreto cada unidad de trabajo
susceptible de ser desempefiada por una persona.

1.3 Direccion

Es impulsar, coordinar y vigilar las acciones de cada miembro y grupo de un organismo social, con
el fin de que el conjunto de todas ellas realice del modo mas eficaz los planes sefialados.

1.4 Control

Consiste en el establecimiento de sistemas que permitan medir los resultados actuales y pasados,
en relacion con los esperados, con el fin de saber si se ha obtenido lo que se esperaba, a fin de
corregir y mejorar y demas para formular nuevos planes.

1.5 Evaluacién de desempeiio

Segun Carpio, José (2000) define Ja evaluacion del desempefio como el proceso por el cual se
valora el rendimiento taboral de un colaborador. involucra brindar retroalimentacién al trabajador
sobre la manera en que cumple sus tareas y su comportamiento dentro de la organizacién.

Corresponde al Departamento de Recursos Humanos desarrollar el proceso de evaluacion det
desempefio para los demas departamentos. Para el efecto, utiliza diferentes herramientas y
técnicas.

Entre los objetivos fundamentales de la evaluacion del desempefio, se encuentran:



1.6

Mantener niveles de eficiencia y productividad en las diferentes areas funcionales,
acorde con los requerimientos de la Institucién.

Establecer estrategias de mejoramiento continuo, cuando el candidato obtiene un
resultado “negativo".

Aprovechar los resultados como insumos de otros modelos de recursos humanos que
se desarrollan en la empresa.

Permitir mediciones del rendimiento del trabajador y de su potencial laboral.
Incorporar el tratamiento de los recursos humanos como una parte basica de la fima
y cuya productividad puede desarrollarse y mejorarse continuamente.

Dar oportunidades de desarrollo de carrera, crecimieto y condiciones de
participacion a todos los miembros de la organizacién, considerando tanto los

objetivos institucionales como los individuales.

Métodos existentes para medir el desempeno

» Método de evaluacion del desempefio de cargos

La evaluacion de cargos, como su nombre lo indica, consiste en conocer correctamente
la funcién de todos los involucrados en una organizacién para determinar hacia dénde
se va y como se esta haciendo. Ademas, constituye una fuente de informacion basica
para toda la planeacion de recursos humanos. Es necesaria para {a seleccion, el
adiestramiento, la carga de trabajo, los incentivos y la administracion salaral. La
descripcion y el andlisis de cargos tienen que ver directamente con la productividad y
competitividad de las empresas, ya que implican una relacion directa con et recurso
humano, que en definitiva, es la base para el desarrollo de cualquier organizacion.
Forman herramientas que permiten la eficiencia de la administracién de personal, en
cuanto que son la base para la misma. Una descripcién y analisis de cargos
concienzudos y juiciosos dan como resultado la simplificacion en otras tareas propias

de este sector de la organizacion.
Evaluacién del Desempeiio segun las Actividades

Con este sistema, se evalda el nivel de cumplimiento de las distintas actividades que
tiene asignadas de forna habitual cada puesto de trabajo. Es por ello que es preciso,
que estas actividades estén previamente identificadas y conocidas, por los ocupantes

de cada puesto.
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»

El Método de Evaluacién del Desempeiio por Resultados.

El método de evaluacién por resultados se fundamenta en la fijacion de metas como
técnica unida a la evaluacion del desempefio. Este es un mecanismo para informar a
los empleados sobre el progreso alcanzado frente a las metas fijadas; tal
retroalimentacion personal o impersonal, absoluta o comparativa puede incrementar la

productividad. Revisar el desempefio es tan importante como fijar metas.

La fijacion de metas es un proceso participativo que consta de dos pasos
fundamentales: planificar el desempefio, determinar y comunicar a las empleadas la
forma en que estan desempefiando su trabajo y cumpliendo con los cbjetivos.
Comparar resultados esperados con resultados efectivos para identificar puntos fuertes,
débiles y medidas correctivas, contribuyendo con ello al logro de los objetivos

institucionales.
Las actividades especificas del método son:

1. Establecer las metas de la organizacion

2. Determinar la capacidad actual de la unidad y establecer metas para ésta.

3. Elaborar la descripcion del puesto conjuntamente entre subordinado-evaluado y
supervisor-evaluador. Llegar a acuerdos sobre el contenido e importancia de las
principales funciones o tareas, y establecer criterios de desempefio para cada una
de ellas.

4. Obtener el compromiso de los individuos con las metas de la unidad y precisario con
Su superior.

Definir puntos de comprobacion para fa evaluacién del progreso

6. Evaluar el desempefio real al final del periodo determminado.

Evaluacién del Desempefo por Objetivos

Con este sistema lo que se evalaa es el grado de consecucidn de los diferente objetivos
que en su momento se establecieron para cada puesto y de los que estuvieron
informados los ocupantes de los puestos e incluso se fijaron de mutuo acuerdo. En la
medida en que la fijacién de objetivos se haga de acuerdo con los ocupantes de los

puestos.



Método de graduacién de méritos o rendimiento destacado del trabajador

Consiste en fijar una escala cualitativa que califica al trabajo en funcion de adjetivos que
realzan o minimizan un determinado rasgo del trabajo, por ejemplo: calidad de los
resultados con una escala de minima hasta destacada, cooperacién con el equipo y
compaiieros de trabajo con una gama de posibilidades desde el aislamiento hasta ia de

amplia colaboracion.

Métodos de apreciacion del desempeiio desde la optica de un supervisor

profesional.

La aplicacion de este método consiste en que el trabajador se califica y clasifica segin
el rendimiento y resultados de su gestién, ello se realiza bajo el escrutinio de un
supervisor, quien define en forma sumaria el rendimiento logrado. La suposicién central
de este método consiste en hacer del supervisor un experto critico del trabajo por estar

calificado en el conocimiento del mismo.

Métodos de jerarquizacion de resultados de los trabajadores desde la 6ptica del

jefe o superior inmediato.

Este método se caracteriza por su alto grado de subjetividad, pero por su precision
cuando se invelucran resultados y estandares concretos prevalecientes en el drea de

trabajo.
Método de asignacion de estandares de rendimiento y metas de desempedo.

Consiste en trazar minimos, promedios y maximos de desempeio para calificar el
rendimiento de los trabajadores. Se trata de un sistema que enfatiza las cuotas de
productividad y no deja opcién al trabajador, sino para sostenerse en los niveles

calificados por parte de la directiva.

Métodos de competitividad o comparacién de rendimiento entre los resuiltados

logrados por trabajadores que ocupan puestos equivalentes o equiparables.

Consisten en la formacion de escalas de desempefio y rangos logrados por los propios
trabajadores. Para el efecto, se seleccionan los de mayor regularidad, mismos que se

convierten en la norma o estandar de rendimiento para dichos puestos.



Métodos de identificacién de errores o fallas en la gestion de los trabajadores.

Se orientan a localizar, calificar y otorgar un nivel de trascendencia o afectacion de los
errores cometidos durante el desempeiio de un trabajador. Asimismo, en este sistema
se adicionan las quejas u observaciones que son imputables al propio trabajador y que

fueron presentadas por los usuarios o clientes de su trabajo o gestion.

Métodos de asignacion de puntuaciones.

En este método, los factores de desempefio que se califica deberan tener
necesariamente un puntaje que es asignado por el evaluador. De esta forma, el
trabajador tendra una calificacién que permita comparar sus resultados con el resto de

los trabajadores de su propio puesto.

Métodos de verificacién det cumplimiento de objetivos y metas del puesto

Se basan en la calificacion de resultados, valoracion del esfuerzo realizado vy
constatacién de avances reales que son coadyuvantes a los objetivos y metas. Dichos
avances, los estableci6 el propio trabajador de manera previa con el evaluador y su jefe
inmediato o el titular de su area de adscripcion. Estos métodos se basan en la
identificacién de cometidos y la formacién de compromisos en el corto y mediano plazo,

sobre los cuales se realizaré la evaluacion correspondiente.

Métodos de calificacion de aptitudes, de conformidad con el desempeiio del

trabajador.

En este método el puesto que ocupa y los objetivos del mismo, los trabajadores son
sometidos a examenes de aptitud de manera paralela a la valoracién de su rendimiento.

Métodos de evaluacion del desempeiio por indicadores.

De conformidad con los objetivos, resultados esperados, rendimiento estandarizado y
metas comprometidas, asi como por el nivel de responsabilidad asumido por el
trabajador desde su puesto, se determinan parametros e indicadores de gestion, por
ejemplo: Para el cumplimiento de objetivos se designa un porcentaje minimo del 80%
como norma de eficiencia terminal. Cualquier calificacion baja, es motivo de una sefial
de alerta o indicador que compromete al trabajador y a sus supervisares a mejorar el

desempefio. En este sentido, el indicador mas comun es el tiempo programado y el
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tiempo real de ejecucion con relacién al avance programado y el avance reai del objetivo

establecido.

Métodos de evaluacién que involucran distintos puntos de vista a los que se

somete el desempefio del trabajador.

También, estos métodos se conocen como métodos de 360 grados, en una analogia de
una evaluacién que mira el trabajo desde sus resuitados, sus entomos y los agentes
que tienen que ver con el mismo, tanto como jefes, supervisores, el propio empleado,
sus colaterales y subaltemos, asi como los usuarios, clienies o beneficiarios reales y

potenciales de los resultados del mismo trabajador que se evalda.
Métodos de evaluacion por comités de especialidad o sinodos.

En este sistema, la evaluacién del desempefio adquiere su méaximo nivel de analisis y
verificacion de distintos factores del desempefio, rendimiento, resultados, calidad del
trabajo, aportaciones, consistencia y aplicabilidad de los mismos, que son atribuibles a
un trabajador. En este sistema, el evaluador es un experto y al mismo tiempo un critico
del trabajo que se evalia, asi como de sus métodos para realizarlo. Este mecanismo es
de aplicacion comin en instituciones académicas, en la comunidad de investigadores y

en jurados de méritos para el otorgamiento de distinciones y premios especiales.
Los criterios de desemperio.

Son indicadores, tasas o datos del resultado deseado en la ejecucion de alguna tarea.
Los criterios de desempefo estan relacionados con las funciones principales del puesto
y constituyen no s6lo una lista de tareas, sino que describen lo que el empleado debe
lograr en el desempefio de su puesto. Fijar criterios de desempeiio permite minimizar la

aparicién de elementos de subjetividad en el proceso de evaluacion.
La entrevista de la evaluacion.

La entrevista es la clave de! sistema de evaluacion y de no ser maneja adecuadamente,
puede dar al traste con él. Su objetivo fundamental es darle a conocer al empleado

informacion significativa sobre su desempefio.

La entrevista se debe considerar como la revisién usual de la gestion de recursos

humanos. Es la actividad principal que ha de consolidar y dar vator al contacto diario de



directivos con su personal para revisar 10 que pasa y lo que deberia pasar entre el

empleado y la empresa.
La entrevista de evaluacion cumple los siguientes propésitos:

1. Llegar a acuerdos con el empleado, de manera que se le permita tener una idea
clara de cémo se desempefia comparado con los patrones, normas o conductas
esperadas.

Definir medidas de mejoramiento.
Estimular relaciones motivadoras mas fuertes.

4. Eliminar o reducir disonancias, ansiedades, tensiones o dudas.

1.7 ¢ Qué es estrategia?

Leiva Ordofies, Atexander (2000). Define |a estrategia como el arte de emplear todos los elementos
del poder para lograr los objetivos. Por otra parte, la tactica es el despliegue y manejo de fuerzas
para alcanzar un objetivo limitado o un fin inmediato. La estrategia implica 1a utilizacion profunda de
1a integracion del poder economico, politico, cultural, social, moral, espiritual y psicolégico.

La estrategia solo puede ser establecida una vez que se hayan determinado los objetivos por
alcanzar y todos los aspectos de los problemas con los gue se enfrenta, deben ser analizados con
profundidad, tras lo cual se realizaran evaluaciones precisas del caracter, magnitud y posibilidades
de los distintos elementos gue dispone el poder empresarial o institucional. Entonces, es cuando se
estiman las posibles lineas de accion que utilizan los elementos del poder en distintas
combinaciones. Tiene como objetivo desarrollar la mejor estrategia posible, asl como tomar en
consideracion la oposicién que puede encontrarse a medida que se vaya desarrollando. Por esta
razén, deberian plantearse opciones que proporcionaran alterativas en caso de posibles
contingencias.

1.8 LQué es el desempefo?

Chiavenato, Dalberto {1990). Define como desempefio toda acciéon que realiza o ejecuta un
individuo en respuesta de lo que se le ha designado como responsabilidad, y que sera medido con
base en su ejecucion.

Lo que define el desemperio es la evaluacién del desempefo del individuo y que para maximizar la
motivacion, la gente necesita percibir que el esfuerzo que ejerce, conduce a una evaluacién

favorable del desempeiio y que ésta guiara a las recompensas que valorara.



La evaluacién del desempefio es la segunda etapa del control, consiste en evaluar o medir lo que
se esta haciendo. El desempefio tiene diversas acepciones a saber, el nivel de rendimiento
laboral, aportacién personal al trabajo asignada, productividad individual, observancia precisa de
\as normas laborales vigentes, asi como dedicacién, empeiio, laboriosidad y demas atributos de un
trabajo individual dedicado y escrupuloso de conformidad con los estandares y cometidos definidos

para la persona o su puesto.

La tecnologia del desempefio humano se fundamenta en cinco principios basicos

1. Perspectiva sistémica

2. Alineacian al negacio

3. Enfoque basado en estandares, mejoras y resultados
4. Analisis causal basado en “quiebres" y contexto

5. Mejora multidimensional
Perspectiva sistémica

Este principio determina que dado a que cualquier organizacién puede ser tratada como un sistema
socio - técnico abierto, en continua interaccién entre personas, tecnologfa y ambiente; la mayoria
de los autores y administrativistas coinciden en la necesidad de abordar a la administracién del

desempeiio puede considerarse parte de sus componentes.
Alineacion al negocio

Cuesta, Armando (1999). Consiste en alinear la gente al negocio, esto implica la formacién de
compromisos de desempeiio de los puestos, las personas y las areas con los cometidos
principales de la organizacion. Nadie es ajeno ni distante de la mision del establecimiento, por el
contrario, su logro depende esencialmente de su gente mas que de la voluntad de los directivos o
de las politicas de las maximas autoridades.

El alineamiento al negocio no es un simple compromiso que se resuelva con una simple definicion
de un marco normmativo de actuacion, se trata de una conjugacion entre enfoque de 1a directiva,
retos de la organizacién y la valoracion real de |a capacidad de la gente, asl como la agregacion de
valores proactivos a la organizacion, que se manifiestan en una constante evaluacién de los
avances y el reconocimiento de que tales logros se deben esencialmente a que todos y cada uno

de los trabajadores que ha realizado en forma satisfactoria y eficiente su trabajo.
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El alineamiento al negocio comprende también la consciencia de lo que se produce, para quien se

produce y la aportacién que cada quién genera para dicha materializacién de cometidos.
Analisis del desempefo con base en estindares, mejoras y resultados

La tecnologia de referencia involucra una labor sistemética de medicién. Practicamente todo es
susceptible de valorarse a partir de dimensiones cuantitativas.

La mejora se convierte en un compromiso continuo y no en una simple meta de innovacién. Por el
contrario, la valoracion constante de los mejores métodos empleados, los descubrimientos de la
gestion que han propiciado mayor productividad y la forma en que la experiencia del personal
aporta nuevas alternativas de trabajo, amerita un seguimiento y una certificacién en un sistema de

evaluacion.

La valoracién de resultados se convierte en un componente que junto a los estandares, el

reconocimiento y estudio de mejoras logradas, permite que la evaluacion sea integra.
La verificacion del contexto de la actuacion del personal

Se considera en esta tecnologia que siempre se podran manifestar problemas de gestion y de
relacién entre los miembros de un equipo de trabajo, lo mejor es reconocer que del posible conflicto
surgen oportunidades.

La valoracion del contexto permite también identificar causas que deben discutirse y solventarse,
nunca ocultarse o dar por hecho de que la solucién depende de una sola de las partes del
problema. Por el contrario, los quiebres tienen varios actores y varias posturas, todas ellas deben

contrastarse y buscar la mejor solucién posible para el conjunto de la organizacion.

Para identificar en forma confiable la causa ralz del problema y mas alla de sus sintomas, es
necesario recurrir a un enfoque que inciuya al proceso mismo en el que se desarrolla 1a actuacion
del equipo y de los miembros involucrados en el “quiebre", asi como el contexto en que se

desenvuelve.
La Automatizacion en las actividades del desempeiio humano

Esta compromete a registrar en una forma cientlfica las mejoras logradas en los procesos, el
trabajo, las relaciones productivas y el desempefio de los miembros de la organizacién. Para tal
cometido, se tendran que reproducir aquellas innovaciones que favorecieron una adecuada
gestion, en cuyo caso su aplicacion se realizard en forma futura o inmediata en aquellas
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dimensiones de la organizacion donde se haya mostrado su éxito. La mejor muitidimensional
compromete a una busqueda constante de innovacién y de un mejor quehacer institucional
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. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente la Gobernacion es el ente maximo del departamento de Petén, la cual esta
administrada por el sefior Gobernador que entre sus funciones se encuentra el presidente del
Consejo Departamental de Desarrollo. La gobernacidn tiene como abjeto la prestacion de servicio
al ciudadano, para lo cual cuenta con personal con plazas presupuestarias por lo que no tienen
establecido el tiempo de servicio, siendo regidos por la Ley de Servicio Civil y contratados por el

departamento de Recursos Humanos de la misma.

En la optimizacién de la administracién del capital humano, esta entidad tiene como parte
complementaria a la secretaria administrativa la Jefatura de Personal la cual tiene como merito el
administrar y supervisar al personal. Esta jefatura cuenta con poca informacion sobre la
contratacion del personal y la definicion de los perfles de cada puesto. El manual de
procedimientos administrativos internos y el manual de funciones se encuentran en proceso de
autorizacién. Por consiguiente, se encuentra en desventaja por la falta de procedimientos de
evaluacion del desemperio, asi como [a poca informacion obtenida del departamento de Recursos
Humanos, y la deficiencia de manuales. Todo ello conduce a una mala distribucién de actividades y
por ende, no se tiene establecido el procedimiento de factores de evaluacidn para alcanzar la

maximizacion dei recurso humano.

El contar con una Oficina de Recursos Humanos dentro de una institucion es de relevancia, ya
que esta debe tener como mision la planificacién, mantener y desarrollar los recursos del
personal en la consecucidn de los objetivos estratégicos planteados y buscar la mejor utilizacion
de la fuerza de trabajo evitando la excesiva centralizacion y regulaciones laborales que afecten
ese proceso y promover un clima laboral satisfactorio para el buen desempefio y Optima
utilizacién del potencial humano.

El desempefio de los servidores publicos, al igual que sus resultados, es susceptible de medirse,
reconocerse, valuarse e incentivarse, al mismo tiempo es factible establecer estandares o
parametros de desempefio en apego a normas laborales validas desde un punto de vista legal.

La utilidad de la evaluacion del desempefio va mas alla de una simple verificacion del cumplimiento
de objetivos y metas de productividad asumidas por miembros de los servicios de carrera, sino que
permite orientar 1a capacitacion y las politicas de gestion, con el reconocimiento de puestos y su
entendimiento como unidades de trabajo. El desempefio se puede verificar por el cumplimiento
eficaz, eficiente y diligente de las funciones o actividades sefaladas en la carta descriptiva del

puesto. Esta evaluacion de desempefio podria considerarse como una constatacion de que el
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ocupante de un puesto legalmente esta cumpliendo con las actividades formalmente establecidas

para el mismo.

Para lograr el mejor desemperio y la optimizacion del servicio al ciudadano, quien es el mayor reto,
es importante la implementacién de un departamento de recursos humanos el reforzamiento de la
jefatura de Personal la cual debera contar con las herramientas necesarias para cumplir con la
misién y vision de 1a Institucion y la aplicacion del sistema de evaluacién del desempefio el cual

tendra como objetivo:

1. Calificar el desempefo de sus trabajadores durante un periodo de trabajo determinado, con
base en la mision, vision y objetivos de la institucion, fa que tiene un caracter institucional.

2. Este sistema de evaluacion debe ajustarse al desarrollo permanente de sus unidades de
trabajo. La Directora o Jefa de personal es quien tiene, en primer lugar, la responsabilidad de la
organizacion y del mejoramiento del personal que esta bajo su cargo.

3. Los factores de desempefio y los subfactores que evalden, deben ser ajustados periddicamente
a los objetivos en relacion al desarrollo del personal.

MISION

La Gobernacion departamental de Petén es la Institucidn de la Presidencia de la Republica y del
Ministerio de Gobernacién responsable de coordinar la accion de las instituciones del sector
publico gue operan dentro de su jurisdiccion, velando porque los servicios publicos sean
entregados a fa poblacién con calidad y oportunidad, promotora del desarrollo del departamento,
asi como ammonizadora de la relacion entre el gobiemo central (Organismo Ejecutivo) y el

municipal, sin perjuicio de la autonomia de este Ultimo.

VISION

Ente lider del! sector publico capaz de organizar la administracion publica en su jurisdiccidn,
racionalizando los sistemas y procedimientos de trabajo, otorgando prioridades a ios proyectos que
viabilicen el desarrollo econdémico y social, para el efecto, contard con una estructura
organizacional técnicamente eficiente y eficaz, con liderazgo para promover et desarrollo del
departamento a través de la coordinacidn efectiva de las diferentes instituciones gubernamentales
desconcentradas o descentralizadas en dicho espacio territorial, con un sistema de planificacion de
desarrollo institucional que le permitird formular politicas y estrategias que permitan agilizar los
procesos, y orientar la asignacidn de los recursas de la manera mas adecuada en funcién de las

demandas estructuradas y no estructuradas de (a poblacion.
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2.1 OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL
¥» Lograr una apreciacion valida y confiable del desempefio de los empleados en su trabajo
OBJETIVOS ESPECIFICOS

> Determinar de las capacidades, habilidades del recurso humano de la Gobernacion.

» lIdentificar las deficiencias en el desempeno de sus funciones.

» Elaborar un plan para la implementacién de la Oficina de Recursos Humanos dentro de la
Institucion.

2.2.ALCANCES Y LIMITES

La investigacion se desarrollé en la Gobemacion Depaftamental de Petén, tomando como unidad
de andlisis uno de los recursos mas importantes para cualquier organizacién como lo es la
administracion del capital humano, ya que este es el pone en marca la aplicacion de los valores y
objetivos de la institucion refiejando en la satisfaccion de sus cometidos.

La profundidad de la investigacion sera el andlisis del proceso administrativo desde su estructura

organizacional hasta la prestacion del servicio al ciudadano por cada uno de lns departamentos

que existen en la Gobernacidon departamental.

La principal limitacién encontrada para realizar el presente informe, fue [a obtencidn de datos

relevantes sobre la estructura organizacional de I3 institucion.

2.3 VARIABLES
> Mejorar el desempenio del servidor Publico en la Gobemacién Departamental
> Definir las estrategias para el desempefio de la Jefatura de Personal

2.4 APORTES

La presente investigacion servira a la Gobernacién Departamental para mejorar el rendimiento del
personal y la eficiencia en las siguientes actividades:



¥V VV VvV V V V V V VY Y VY

15

Mejor desempefio en las actividades realizadas por los trabajadores de la Institucion
Conocimiento de la Mision, Vision, Objetivos y Metas.
Conocimiento de las atribuciones de los cargos.
Capacitaciones

Mejor Ambiente laboral.

Calidad en el trabajo

Trabajo en equipo

Entrenamiento continuo

Respeto mutuo

Compromiso en el trabajo

Etica profesional

Innovacion

Responsabilidad
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[ METODOLOGIA

Para el desarrollo de la metodologia que requiere la practica empresarial dirigida (PED) se impulso

un proceso esquematico que se basa en actividades que permitiran llevar a cabo la investigacion

de forma ordenada, analizando para ello los siguientes aspectos:

3.1 Sujetos

Se entrevistd a todo el personal que labora en la Gobernacion Departamental, siendo los

siguientes empleados: Secretaria Administrativa y Jefe de Personal, Secretarias, Técnicos,

Contador, Auxiliar de Contabilidad y Personal de Mantenimiento, determinandose como

muestra el cien por ciento del total de los empleados, siendo un total de 14 empleados.

3.2 Instrumentos

Y

»

Cuestionarios con los cuales se obtuvo informacion cualitativa y cuantitativa sobre el
conacimiento que tienen los empleados de la Gobemacion sobre el proceso administrativo
de la misma.

Entrevistas utilizada como técnica de investigacién para gbtener informacién, ya que es por
medio de esta que se observan las actitudes, las percepciones y la conducta de los
empleados de la Gobemacién.

Informacion Bibliografica para fundamentar el trabajo de investigacion.

3.3 Procedimiento:

Para conocer los aspectos generales de l1a empresa, se realizaron las actividades siguientes:

>

v

Elaboracion del Anteproyecto: Luego del andlisis de todos los datos preliminares se inicio
la elaboracion del anteproyecto, donde quedo plasmado el porgue de la investigacion asl
como el objetivo de 1a misma.

Elaboracion del Marco Teorico: Para poder lievar a cabo 1a PED se necesitd investigar todo
lo relacionado a los temas de Recursos Humanos y Estrategias Administrativas orientadas
al mejoramiento y eficacia en la atencién al ciudadano.

Elaboracién de las boletas: Para la recopilacion de informacion se elabord una boleta
dirigida al personal intemo de la Gobernacion y una boleta al usuario det servicio.
Encuestas: En el periodo del mes de diciembre y enero se lievo a cabo la recopilacion de
informacion, la que luego de procesar y tabular nos lleva al siguiente paso.

Resultados de la Investigacion de Campo: Aqul se muestran los resultados obtenidos de
las encuestas elaboradas que en base a esta informacion se pudo conocer a fondo las
diferentes formas de solucionar el problema encontrado en la institucion.
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Elaboracién de la Propuesta: Con base en ia informacion recopilada se procedi6 a elaborar
la propuesta que soluciona 1a probiemética presentada por la institucion.

Conclusiones y Recomendaciones: Es aqui donde se plantea los pasos a seguir para
poder hacer realidad la propuesta presentada.
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V. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Luego de una revision bibliografica, entrevistas con el personal de la Gobemacién Departamental y

usuarios del servicio, se ltegd a los siguientes resultados:

Como parte del aprovechamiento del capital humano y la satisfaccidn en la prestacién del servicio

al ciudadano, la Gobernacion se encuentra en desventaja por la falta de una estructura

organizacional bien fundamentada y definida, esto enfatizado en la aplicacion de procedimientos,

normas, controles, métodos para medir la eficiencia y eficacia tanto de los empleados como en el

manejo de documentos, solamente se trabaja bajo algunos mandatos legales que corresponden a

las Gobemaciones.

4.1. Diagnostico Administrativo:

Area Administrativa:

Se observd un desconcierto en la toma de decisiones por parte de ia Jefatura de Personal
por la inexistencia de una estructura organizativa bien definida, situacion que coadyuva a
una buena toma de decisiones. El recurso humano se encuentra desorganizado por el
desconocimiento del proceso administrativo, [a falta de capacitaciones, por la falta de
eficacia y eficiencia en un plan de incentivos laborales el cual puede basarse en el
empleado del mes, entre otros, ya que por ser iniciativa publica no hay incentivos
monetarios. No se practican los valores que estan planteados por no ser del conocimiento
del empteado ni estar a la vista publica. Todo esto ha afectado el desempefio de la calidad
del recurso humano en la Gobemacién departamental de Petén.

En cuanto a la gerencia de recursos humanos, se observa que hay centralizacion por parte
de servicio civil en el proceso de la gestién efectiva del talento humano, desde la
planificacion, arganizacidn, direccién, coordinacion, control, reclutamiento, eleccion,
evaluacidn, promocion, hasta el entorno legal.

En conclusion el drea administrativa es una de las areas con mayor debifidad y la cual se

debe fortalecer para su mejor funcionamiento y lograr el servicio éptimo al ciudadano.

Area Mercadolégica
En esta area también hay deficiencia como la mala prestacion de servicio al ciudadano, no
se tiene una buena imagen de la institucion por la faita de coordinacion de agendas de

QOrganizaciones tanto Gubernamentales como no Gubernamentates.
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Se observé que se conocen, analizan y aplican los aspectos mas generales de la oferta y

demanda del departamento, los aspectos de microeconamia y macroeconomia, pero a un

nivel superficial, no as! a nivel local, por lo que necesitan mejorar en cuanto ala aplicadion

de conocimientos macroeconémicos y profundizar en agendas coordinadas tanto del

gobierno central como departamental para lograr el mejor desarrollo del departamenta del

Petén.

La Gobernacién Departamental cuenta con los renglones y presupuestos necesarios para

lograr la eficiencia y eficacia del control financiero de dicha dependencia mas no asi

aplicables a las necesidades primarias de la misma, se dispone de estados contables

principales,

libros auxiliares de contabilidad,

regisiros e

inventanos.

En costos,

presupuestos e ingresos llevan controles para luego definir utilidades / beneficios.

Ejecucion de Gastos - Reportes - Presupuesto Vigente

Presupuesto Vigente por Ubicacion Geografica
Expresado en Quetzales

DEL MES DE ENERO AL MES DE ABRIL

Entidad Institucional = 05, Programa = 01, Actividad = 006, Ubicacién Geogrifica > 001

UusG 1700 PETEN
IR resupuesto Presupuesto

P SP | PY ACT | OBR | REN | FTE | DESCRIPCION Asignado Traspasos Vigente

G

1 a a [V 11 21 Personal Permanente Q 525.600,00(Q .. z Q. 525.600,00

1 0 6 0 12 21 Comp. Persanal Al Salaric © 4148800 |Q. B8.308,00 | Q. 49.776W
Del Personal Perm.

1 (o |o 6 |0 12 |21 | Comp. Por Antigiedad Al Q 14.040,00 |Q (2460,00) | Q. 11.580,00
Personal Perm.

1 e |0 6 0 15 21 Comp. Especlficos Al Q 342.875,00 | Q.68.125,00 Q.411.000,00
Personal Permanente

1 |06 |© 6 0 63 21 | Gastos De Representacian Q 36.000,00;Q Q. 36.000,00
En El Interior

1 0 0 6 1] 71 21 Aguinaldo Q 95444,00 | Q(16656,00)| Q 78.788,00

1 [0 {0 6 0 72 21 | Bonificacion Anual (Bono 14) | Q 93.559,00 | Q(14.771,00)| @ 78.788,00

1 |0 |0 6 0 73 21 | Bone Vacacional Q 65.200,00 |Q -1 @ 6.2‘00&

1 (o (o 6 0 111 |21 | Energia Eléctrica Q 3701500(Q -1 @ 37.015.00]

1 |0 |0 6 0 112 |21 |Agua Q 246800 |Q - | @ 246800

1 |0 |0 6 0 113 |21 | Telefonia Q 37.01500Q -1 Q 37.01500

1 0 0 (] 0 121 |21 Publicidad Y Prapaganda Q 418,00 | Q (419,00) Q -

] c |0 6 o 122 | 21 Impresién, EncuadernacionY | Q 616300 [Q - Q 6.169,00
Reproduccion

1 |0 |0 6 0 133 |21 | Viaticos En El Intenior Q 143%4,00)|0Q - | Q 14.394,00

1 0 0 6 a 141 | 21 Transporte De Personas Q 20563,00|Q = Q 20.563,00

1 jo jo 6 0 142 |21 | Fletes Q 102800Q (1.02800)| Q -

1 0 |0 6 0 161 |21 Mant. ¥ Reparacion De Maq. Q 4.113,00 411300y | Q -
Y Eq. De Prod.

1 0 |0 6 o 162 {21 Mant. Y Rep. De Equipo De Q 5.141.0(ﬂ|6 -1 Q 514100
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Oficina

1 0 [0 6 0 165 |21 Manl. Y Rep. De Medios De Q 10.282,00 |Q - | Q 10.282,00
Transporte

1 0 |0 6 0 166 | 21 Mant. Y Rep. De Equipo Para | Q  3.085,00 | Q - Q 3.085,00
Comunicaciones

1 [} 0 6 ] 168 | 21 Mant. Y Rep. De Equipo De Q 2.056,00 |Q - Q 2.056,00
Computo

1 o |o [ 0 171 |21 Mant. Y Rep. De Edificios Q 16.451,00|Q (6.46500)| Q 9.986,00

1 o |o 6 0 183 | 21 Servicios Jurldicos Q 60.000,00 |Q 30.000,00 | @ 90.000,00

1 0 |0 6 0 184 | 21 | Serv. Econdmicos, Contables | Q 30.000,00 |Q (30.000,00) | Q -
Y De Auditoria |

1 0 |o 6 0 196 |21 | Servicios De Atencion Y Q 2.961,00 Q - Q 296100
Protocolo

1 0 o 6 0 199 |21 Otros Servicios No Q -1Q 420,00 Q 420,00
Personales

1 0 |0 6 0 211 |21 Alimentos Para Personas Q 3.280,00|Q - Q  3.290,00

1 0 |0 6 0 223 | 214 Piedra, Arcilla Y Arena Q -|Q 780,00 Q 780,00

1 0 |0 6 0 232 |21 | Acabados Textiles Q 7.814,00| Q - Q 7.814,00

1 0 0 6 0 233 | 21 Prendas De Veslir Q 1233800 | Q - Q 12.338,00

1 0 |0 6 0 242 | 21 Papel De Escritorio Q 6.169,00 | Q - Q 6.169,00

1 0 |0 6 0 243 | 21 Productos De Papel O Carton | Q  4.935,00 | Q - Q 493500

1 0 |0 6 0 244 | 21 Productos De Artes Graficas Q 205800 Q - Q 2.056,00

1 0o |0 6 [4] 247 |21 Especies Timbradas Y Q 164500 Q - Q  1.645,00
Valores

1 0 |0 6 0 253 |21 Liantas Y Neumaticos Q 1333800 | Q - Q 13.338,00

1 0 |0 6 0 261 | 21 Elementos Y Compuestos Q 617,00 | Q - Q 617,00
Quimicos

1 0 |0 6 [ 262 |21 Combustibles Y Lubricantes Q 5757800 | Q Q 57.578,00

1 Q o] 6 (4] 267 |21 Tintes, Pinturas Y Colorantes | Q 6.169,00 | Q - Q 6.169,00

1 Q 0] 6 [s] 268 |21 Productos Plasticos, Nylon, Q 1.234,00 | Q - Q 1.234,00
Vinilo YP. V. C.

& ] [¢] 0 6 0 269 | 21 Otros Productos Quimicos Y Q 1.028,00 |Q - Q 1.028,00
Conexos

1 0 |0 6 ] 273 | 21 Productos De Loza Y Q 2056,00 | Q - Q 2.056,00
Porcelana

1 0 6 0 274 |21 Cemento Q -l Q 67500 Q 675,00

1 0 6 0 284 | 21 Estructuras Metalicas Q 3.701,00| Q - Q 370100
Acabadas

1 o |o 6 o 291 |21 Utiles De Oficina Q 411200 Q - Q  4112,00

1 0 0 [} 292 |21 Utiles De Limpieza Y Q 3.701,00 | Q - Q 3.701,00
Productes Sanitarios

1 o 0 6 0 297 |21 Utiles, Accesorios Y Q 1.23400 | Q - Q 1,234,00
Materiales Eléctricos

1 0 1} 6 0 298 |21 Accesorios Y Repuestos En Q 7.197,00| Q Q 7.197,00
General

1 0 |o 6 0 325 |2t Equipo De Transporle Q 77.622,00 [Q 52598,00 | Q 130.220,00

1 0o |0 328 |21 Equipo De Computo Q -lQ 65000 | Q 650,00

1 0 |0 6 0 329 |21 Otras Maquinarias Y Equipos Q -|Q 950000 Q 950000

Q1.626.180,00 [Q 95.144,00 | Q1.721.324,00
4.2 FODA

a. Fortalezas y Debilidades:

Fortalezas

» Legalmente establecida.

» Anos de servicio y experiencia.

>

Identidad con el trabajo.




21

» Equipo de Trabajo permanente pues hay estabilidad laboral para el empleado.

Debilidades
» Carecer de Manuales y Politicas Administrativas internas y una jefatura establecida de

recurso humano.

b. Oportunidades y Amenazas:
Oportunidades
> Posicionamiento a nivel nacional.

» Crecimiento de la empresa.
Amenazas
» No satisfacer a la clientela nacionai.
» Perdida de clientes por no adaptarse a las necesidades de los mismos.
4.3 Resultados de [a Investigacion de Campo:
Se elaboré un cuestionario para examinar y definir las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas que tiene la Gobemacion como Entidad Pablica y definir estrategias para fortalecerla y

de la cual se presenta los resultados siguientes:

Encuesta Personal Interno

Grafico No.1
Tiempo de laborar en la Institucion

@1-9
& 10-20

Fuente: Elaboracitn Propia
En la grafica No.1 se puede observar que el 30% de las personas que laboran en la nstitucion
estan entre un afio y nueve angs, el 70% entre diez y 20 anos.
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Funciones de la Gobernacioén:

Dentro de las funciones administrativas refacionadas con el puesto de las personas encuestadas
estan las siguientes:

v

Recepcion de documentes

Ingreso y egreso de documentos

Y

Autorizacién de libros.

Encargado de Inventario

Encargado de supervision del IGSS
Encargado de la Banda Civil

Limpieza de oficina

Auxiliar de archivo

Encargado de Archivo

Encargado de COCODE y Comités
Elaborar 6rdenes de compra, pedidos y remesas, cheques, presupuesto y contratos.
Elaboracién y redaccién de documentos.
Control de Agenda del Gobernador

Y V V V V V ¥V V V ¥V VY V¥

Control de actas.

Grafico No. 2
Conocimientos en los Procesos Administrativos

=Y ot —

& Mision
|8 Vision

O Manual de Puestos

23% O Manual de i
Procedimientos

Fuente: Elaboracion Propia
En esta grafica se observa que un 39% de los empleados conocen la Mision de la institucion, el

23% la visién, el 23% manual de puestos o perfil de puestos y 15% el manual de procedimientos.
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Funciones que competen a la entidad?

El 100% conoce por todo el personal todas las funciones que competen a la Gobemacion

Departamental.

Secciones que divide a la dependencia?

El 100% conoce por todo el personal todas las divisiones que competen a la Gobernacion
Departamental

Existe en la Gobemnacién una Oficina de Recursos Humanos?
En esta dependencia no existe una oficina de recursos humanos
Recomendaciones para implementar?

Las recomendaciones que dieron son las siguientes:

> Equipo de computo

» Aires acondicionados

» Material para mantenimiento y limpieza de la oficina.

Elementos que cuenta esta dependencia para la prestacion del servicio al ciudadano?

El 100% de los encuestados respondié que el elemento humano es con que cuenta la institucién
para el servicio al ciudadano.

Se evalaa su desempeiio?

El 100% de los encuestados respondié que su desempefio no es evaluado.

Capacitaciones de acuerdo a sus funciones?

El 40% de los encuestados informd que no se le ha capacitado mientras que un 60% manifesté que
si ha recibido capacitaciones.
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Cuales Recomendaria?
Dentro de las capacitaciones que recomiendan estan:
Cursos de Computacion

Cursos de Relaciones Humanas
Cursos de Inglés

vV V.V ¥

Cursos adecuados al desempeiio de funciones
Cuenta con un plan de trabajo?

El 88% manifesté que si cuenta con un plan de trabajo mientras que un 12% no cuenta con el
mismo.

Cumple con las metas propuestas?

El 93% de las personas manifestd que si cumple con las metas propuestas mientras que un 7% no

cumple con las metas.

Realiza otras actividades que no corresponde a su cargo?

La mayoria del personal realiza actividades que no corresponden a su cargo.

Cuenta con los recursos necesarios para desempeifiar sus labores?

El 80% del personal cuenta con recursos necesarios y un 20% no cuenta con recursos.
Cree usted que trabaja en un ambiente laboral adecuado?

El 50% del personal manifiesta que no se encuentra en un ambiente laboral y un 50% que se
encuentra en un ambiente adecuado.

Qué recomendaciones daria usted para mejorar el ambiente laboral?
Dentro de las recomendaciones que proponen estan:

» Instalaciones de equipo de computo
> Instalacion de aires acondicionados



25

> Brndar capacitaciones

» Mobiliario y Equipo de oficina.

Encuesta Usuario

Esta encuesta fue realizada en la semana comprendida del 8 de mayo al 12 de mayo y la poblacién
entrevistada fue de 365 personas.

Grafico No.3
Edades de usuarios de la
Gobernacion Departamental de Petén

| 18:25 afos |
{@26-35 afos |
0 36-45 anos
‘0 46-55 afios |
;- 55-mas aﬁos_'

e e S —— T |

Fuenle: Elaboracion Propia

En la grafica No. 3 se puede observar que la gobernacién es visitada por personas de todas las
edades, un 4% de los ciudadanos esta entre 18 a 25 afos, un 16% entre 26 a 35 afos, un 22%
entre 36 y 45 afos, un 25% de 46 a 55 afos y un 33% entre 55 y mas edad.

Grafico No. 4
Por sexo

'EBMasculirTo‘

Femenino

Fuente: Elaboracion Propia
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En la grafica No.4 se puede observar que el 62% de los ciudadanos que visitan ta Gobernacion son

de sexo masculino y el 38% son de sexo femenino.

Grafico No.5

@ Area Rdral
{@/ /_3«._re-.a Urbapa

|

I : -

Fuenle: Elaboracion Propia

En esta grafica se observa que el 66% de la poblacién que visita la gobemaci6n es del area rural y

el 34 % pertenecen 3! area urbana.

Grafico No.6

7 & Domesticos
;0 Nivel medio |
i 0 Profesional

7% z '
19% 5 & Agricultura

12% 62%

En la grafica No. 6 se puede observar que el 62% de los visitantes de la gobernacion se dedican a
la actividad de agricultura, el 12% se dedican a oficios domésticos, el 19% son personas con
estudio de nivel medio, el 7 % son profesionales.



Grafico No.7

PRSI

'@ De inmediato li
0l

'iu Mas de 15
minutos

O Mas de 30
minutos |

{01 hora o mas |!

L. .

62%

Fuente: Elabaracién Propia

En la Grafica No. 7 se observa que el 62% de los encuestados respondié que fueron
atendidos después de una hora, el 22% que se le atendié en el transcurso de media hora, el
12% que fue atendido en 15 minutos y el 4% de inmediato.

[ Grafico No. 8 |
Tiempo de Atencion \

10%

Demasiado ’
!

i

& Adecuado

|
90% {

Fuente: Elaboracién Propia

En la Grafica No. 8 se observa que el 90% de las personas que visitaron la gobernacion en el
transcurso de la tercera de Mayo cree que es demasiado el tiempo que esperaron para hacer
atendidos, el 10 % cree que la atencion fue la adecuada.

27
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Grafico No. 9
Prestacion del Servicio

0, .
2 19% aMalo
B Regular
O Bueno
50% O Excelente

Fuente: Elaboracion Propia

En la Grafica No. 9 se observa que el 50% de la personas que realizaron gestiones en la
Gobernacién cree que el servicio es regular, el 28 % que es bueno, el 3% que es excelente y el
19 % cree es un mal servicio.

Grafico No.10
Servicio Personalizado

7% 11%

a Améble

B Senvcial
o Cortés

D Deficiente

66%

Fuente: Elaboracion Propia

En la Grafica No. 10 el 66 % de las personas atendidas observo que la persona que le atendio
se comporto servicial, el 16% que la persona que le atendié fue cortés, el 11% que fue amable,
el 7% deficiente.
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La evaluacion del desemperfio es 1a segunda etapa del control, consiste en evaluar o medir lo que
se estd haciendo. El desempefio tiene diversas acepciones a saber, el nivel de rendimiento
laboral, aportacién personal al trabajo asignado, productividad individual, observancia precisa de
las normas laborales vigentes, asi como dedicacion, emperio, laboriosidad y demas atributos de un
trabajo individual dedicado y escrupuloso de conformidad con los estandares y cometidos definidos
para la persona o su puesto.

La tecnologia del desempefio humano se fundamenta en cinco principios basicos

1. Perspectiva sistémica

2. Alineacion al negocio

3. Enfoque basado en estandares, mejoras y resultados
4. Analisis causal basado en “quiebres" y contexto

5. Mejora multidimensional

Perspectiva sistémica

Este principio determina que dado a que cualquier organizacion puede ser tratada como un sistema
sacio - técnico abierto, en continua interaccién entre personas, tecnologia y ambiente; la mayoria
de los autores y administrativistas coinciden en la necesidad de abordar a la administracion del

desempefic puede considerarse parte de sus componentes.
Alineacion al negocio

Cuesta, Armando (1999). Consiste en alinear la gente al negocio, esto implica la formacién de
compromisos de desempeno de los puestos, las personas y las dreas con los cometidos
principales de la organizacion. Nadie es ajeno ni distante de la misién del establecimiento, por el
contrario, su logro depende esencialmente de su gente mas que de la voluntad de los directivos o
de las politicas de las maximas autoridades.

El alineamiento al negocio no es un simple compromiso que se resuelva con una simple definicién
de un marco normativo de actuacion, se frata de una conjugacién entre enfoque de a directiva,
retos de la organizacién y la valoracion real de la capacidad de la gente, as{ como la agregacion de
valores proactivos a la organizacion, que se manifiestan en una constante evaluacién de los
avances y el reconocimiento de que tales logros se deben esencialmente a que todos y cada uno

de los trabajadores que ha realizado en forma satisfactoria y eficiente su trabajo.
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29%

En la grafica No. 13 se observa que el 37 % de los encuestados opina que se debe mejorar el
servicio para que sean mas rapidos las gestiones que se realizan dentro de la gobemacién, el 29%
que se debe capacitar al personal para tener un servicio de calidad, el 17% se debe mejorar el
servicio para hacerlo eficiente y eficaz, y el 17% se debe lograr la descentralizaciéon para que los

Aspectos a Mejorar

7%

Grafico No. 13

17%

17%

Eﬁéjo?sem‘cio
@ Procesos agiles
O Rapidez

D Personal
capacitado

procesos en la toma de decisiones sean agiles.

Fuente: Elaboracién Propia
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V. EXPOSICION Y DISCUSION DE RESULTADOS

Cuesta, Armando (1999). Dentro de la labor de gestidn, se tiene como uno de los mayores retos o
desafios en el campo del recurse humano, el de saber identificar y desarrollar la mejor estrategia
que le permita administrar y optimizar su principal recurso en la organizacién.

El analisis estratégico de los planes de la Entidad, ademas de la evaluacion del personal actual y
sus competencias, para saber si la plaza es necesarias para alcanzar los objetivos de la
organizacion y si son cubiertas por los empleados actuales o se necesita iniciar un proceso de
capacitacion y reclutamiento. Todo lo anterior es parte de la planificacion del recurso humano.

Dentro de este sistema se intenta mostrar as herramientas que se necesitan como administrador a
ta hora de planificar, si bien es cierto se trata de buscar el bienestar de Ia organizacién, no se debe
olvidar que el medio para lograr ese bienestar va a depender también de otros factores, por
ejemplo, de cémo se administre el recurso humano y sus necesidades, de modo que se satisfaga
tanto a la Institucion y el empleado, es decir, que se pueda perseguir los mismos objetivos,

buscando un trato ganar-ganar.

La planificacion de recursos humanos es el proceso de anticipar y prevenir el movimiento de
personas hacia el interior de la organizacion, dentro de ésta y hacia fuera. Su propgsito es utilizar
estos recursos con tanta eficacia como sea posible, donde y cuando se necesiten, a fin de alcanzar
las metas de 1a organizacion.

Finalmente, es importante sefialar que acorde a las mas modemas concepciones de fa
Administracién, EI Modelo de Gestién de Recursos Humanos pretende facilitar los procesos y
procedimientos de la Administracién Publica en forma eficiente, dindmica, transparente, moderna y

competitiva.
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Vi. CONCLUSIONES

La gobernacién departamental fundamentada en los valores de justicia, igualdad, honestidad,
solidaridad, responsabilidad eficiencia, profesionalismo, conocimiento, tolerancia, actitud de
dialogo y lealtad, debe buscar la eficiencia y la calidad individual para poder proporcionar el
mejor desempefio de su Misién y Visién.

la administracion publica sigue teniendo un papel fundamental en la consolidacién del
desarrollo econémico, polltico, y social de cualquier pais, pero se debe reconocer que su
funcionamiento debe transformarse para tener los niveles de eficiencia y calidad que se
requieren.

De acuerdo al analisis y estudio del desamollo de 1a evaluacion del desemperio, se requiere
que exista una administracion de calidad incluyendo un cambio en la mentalidad de los
funcionarios publicos ya que estas prioridades son indispensables para iniciar una buena
administracion.

Uno de los recursos mas importantes para cualquier organizacion, es el capital humano, pues
gracias a el puede funcionar y cumplir con su cometido, el desempefio de los servidores
publicos, al igual que sus resultados, es susceptible de medirse, reconocerse, valuarse e
incentivarse, al mismo tiempo es factible establecer estandares o parametros de desempefio
en apego a normas laborales validas desde un punto de vista legal.

La gobernaci6n siendo un ente lider a nivel departamental debe fomentar sus valores tanto a la

ciudadanfa como al personal que labora en la institucion.
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Vil. RECOMENDACIONES:

Se le sugiere a la Secretaria Administrativa de la Gobemacién departamental estudiar, analizar
y practicar los principales canceptos, técnicas y herramientas de la Direccidn y Control como
fases del proceso administrativo, para lograr la optimizacion del capital humano y por ende |a

prestacidn de un mejor servicio.

Se sugiere la implementacion de un departamento de recursos humanos dentro de la
gobernacidn, para mejorar fa fuerza de trabajo la cual constituye el proceso por el cual se
estima el rendimiento global, debido que el departamento de recursos humanos es la columna
vertebral de toda institucién.

Se recomienda hacer una reingenieria de los procesos Administrativos, adecuar el Manual de
Perfil de Puestos o Manual de funciones, hacer Planes de Trabajo en base al Plan Operativo y
programas de capacitacién para logar un ambiente laboral positivo y un personal capacitado
para el proceso de globalizacion.

Definir estrategias para evaluar el mejor desemperio de la institucién, para lo cual en los
anexos se adjunta una guia para realizar la evaluacion del desempefio, el cual dara la pauta
realizar auto evaluaciones semestrales mejorando la postura de 1a gobernacién departamental
ante otras entidades y los usuarios, se lograra la eficacia y la eficiencia, sobre todo estrategias

para administrar mejor el capital humano.

Se sugiere socializar de forma escrita los Valores, Misién y Visién colocandolos en lugares
visibles para los usuarios y del personal que [abora en la institucion, con el fin de



34

Viil. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

1. Texto resumido de ADMINISTRACION DE PERSONAL Y RECURSOS HUMANOS -
William B. Wrther, Jr. y Heith Davis - Ed. Mc. Graw Hill (2001).
Chiavenato ,Idalberto. Administracion de Recursos Humanos. La Habana. ISPJAE. 1990.
Cuesta, Armando. Tecnologla de Gestion de Recursos Humanos. La Habana. ISPJAE.
1999

4. Leiva Ordofies, Alexander. Andlisis de Gestion de Recursos Humanos. 2000.
Carpio, José. Métodos de Evaluacion del Desempefio (2000).

6. Margaret Butteris (2000). Reinventando Recursos Humanos: Cambiando los roles para
crear una organizacion de alto rendimiento,

FUENTES DE INFORMACION

= Ley de Servicio Civil
= Manual de Procesos Internos (Gobernacion Departamental)
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1. DESCRIPCION DEL SISTEMA DE EVALUACION DEL DESEMPENO
El sistema de evaluacién permite apreciar el desempenio de una persona en el cargo que
ocupa, senalando sus debilidades y fortalezas, que permiten hacer de la persona un empleado
eficiente.
Es el procedimiento técnico para evaluar al personal de una institucion en el desempefio de sus
tareas o funciones, que tiene a su cargo y con ello detectar cualquier desvio o no, y poder en el
momento oportuno, hacer las correcciones necesarias para mejorar los resultados de la
institucion.
Para su aplicacion, se utilizan formatos preestablecidos que contienen los factores a calificar,
asi como los indicadores que se aplican para cada uno de ellos.

1.1 OBJETIVO GENERAL

El presente sistema tiene como objetivo fundamental garantizar a la institucion el eficiente
conocimiento y aprovechamiento del recursos humano que labora en la misma, mejorando su
desempefo y eficiencia, con el fin de garantizar el logro de los objetivos que se encuentran
enmarcados dentro de la visién y mision de la Gabernacion, a través de la aplicacion de un
sistema de evaluacion del desempefio.

e Objetivos para la Institucion

a. Proveer al Jefe de Personal un instrumento que le facilite evaluar técnicamente el
rendimiento del personal a su cargo.

b. Detectar el grado de satisfaccién o no, del evaluado por las tareas que tiene asignadas.
c. Mejorar el desempenio en las tareas asignadas a cada persona.

d. Motivar e incentivar a los evaluados.

e. Contar con informacion escrita sobre el desempefio del evaluado.

f.  Motivar a los trabajadores en sus aspiraciones de obtener altos grados de efectividad,
conjugando sus metas personales con las de la organizacion.

g. Mejorar y facilitar las técnicas de supervision a fin de aumentar el grado de eficiencia.

h. Fomentar las relaciones humanas en la organizacién, mejorando la comunicacién entre
jefes y subalternos.

» Objetivos para el empleado

a. Reforzar sus areas fuertes y eliminar sus 4reas débiles a través del reconocimiento de
las mismas.
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Utilizarlo como medio para el desarrollo de su carrera administrativa dentro de la
organizacion.

1.2 PRONOSTICO DEL SISTEMA DE EVALUACION

La evaluacion del desempefio, en adelante denominada evaluyacion, tiene como propositos
generales:

13

1.4

a)

b)

c)

d)

e)

Que se conozca en forma técnica el grado de rendimiento y eficiencia del servidor
publico.

Que se propicie la carrera administrativa dentro de la institucién, como reconocimiento
al esfuerzo aportado a la organizacion.

Que se formulen programas de capacitacion y formacion, a través del entrenamiento en
determinadas areas de trabajo.

Poder ubicar al personal en el area de trabajo en donde mejor pueda rendir, y estar
mas satisfecho.

Propiciar con un criterio objetivo, la creacién de incentivos salariales dentro del
presupuesto de la institucion, o ya sea gozar de descansos y reconocimientos por sus
alcances.

IMPORTANCIA DEL SISTEMA DE EVALUACION

La evaluacion del desempefio constituye el proceso por el cual se estima el
rendimiento global del empleado.

Las evaluaciones informales basadas en el trabajo diario son necesarias pero
insuficientes.

Contando con un programa formal de evaluacion, puede identificarse a los empleados
que cumplen o exceden lo esperado y los que no lo hacen.

VENTAJAS DE LA EVALUACION

Mejora el desempenio.
Permite planear el desarrollo de la carrera administrativa de cada empleado.
Sirve de base para la aplicacién de politicas de compensacion y 0 promocion.

Ayuda a la definicion de un programa de entrenamiento y capacitacion.
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1.5 ALCANCES DEL SISTEMA DE EVALUACION

1.6

a)

b)

<)

Proporcionar informacién a las areas donde se estan tomando las decisiones para:

Disenar programas de capacitacion,

Evaluar nuestro sistema de remuneraciones,

Revisar nuestro proceso de reclutamiento y seleccién de personal,

Establecer programas de reconocimiento y establecer medidas legales correctivas.

Los resultados de las evaluaciones tienen que servirnos para algo, de lo contrario no
tiene objeto.

Los resultados no resuelven los problemas, sino que proporcionan informacion util para
la toma de decisiones en cuanto a qué puede hacerse para contrarrestar dichos
problemas.

BENEFICIOS DE LA EVALUACION PARA LA INSTITUCION Y PARA LA COMUNIDAD

Para la Institucién:

Evaluar el potencial humano a corto y mediano plazo.
Estimular la productividad y mejorar las relaciones de trabajo.

Recuperar confianza y credibilidad.

Para la Comunidad:

Recibe mejor atencion de los servicios que preste la institucion.

Confianza y credibilidad.

1.7 PREJUICIOS DE LA EVALUACION

Del Evaluador

Inseguridad
Temor a poner bajas o altas puntuaciones
Duda del evaluador sobre los beneficios del programa

Mal uso de la evaluacion.
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Del Evaluado
a) Resistencia al cambio
b) Temor a obtener baja puntuacion

c) Temor a perder su trabajo.
1.8 ERRORES COMUNES EN LA EVALUACION

« Tendencia central: Poner puntuaciones a un nivel medio.

« Efecto de halo: Un comportamiento circunstancial influye favorable o
desfavorablemente.

« Subjetividad: Calificar con criterio subjetivo partiendo no de sus cualidades o
rendimiento observado, sino de la familiaridad o amistad.

« Efecto espina: Es reconocer que cuando la persona sabe que va a ser evaluada
genera comportamientos distintos.

« Efecto contrastante: Comparar a un empleado con ofro y contrastar constantemente
sus rendimientos, comportamientos, etc. no con el fin de ver quien lo hace mejor, sino
para tener un empleado prototipo.

1.9 COMO AYUDAR AL SISTEMA DE EVALUACION?

« Evaluar con el cerebro.

+ Ser honesto y abierto con el proceso de cambio.
« Olvide el pasado.

» Ofrezca soporte y apoyo.

« Acepte diferentes puntos de vista.

« De honesta retroalimentacion.

1.10 AREAS Y FACTORES A EVALUAR

Para la presente evaluacion se considera el area general y diferentes factores dentrodela
misma.

Area de Direccion

(Jefes de departamento)

a1 Organizacion y planificacién
a2 Toma de decisiones
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Administracion del Personal
Comunicacion efectiva del personal

Area de apoyo
(Personal técnico, administrativo y operativo)

5.1
b.2
b3
b4

1.1

Rendimiento laboral

Iniciativa y colaboracion

Puntualidad y cumplimiento de normas internas
Comunicacion efectiva

MECANISMO DE PONDERACION NUMERICA DE FACTORES

Con el fin de m antener la confidencialidad de las tablas de conversién p ara | a p onderacion
numérica de los factores, y poder ser utilizadas en el futuro, éstas deben permanecer en
custodia de la Jefatura de Personal (Departamento de Recursos Humanos) con exclusividad.

1.12

a)

al

a2

ald

b)

b.1

b.2

b.3

RESPONSABILIDAD DEL PERSONAL INVOLUCRADO EN EL PROCESO DE
EVALUACION

El encargado de Jefatura de Personal

Informa al personal @ su cargo respecto a ius objetivos de la evaluacion,

Evala al personal directamente bajo su responsabilidad.

Transmite oporiunamente los cuestionarios a 1a Jefa de Personal ia Administracién

Interna.
Oficina de Recursos Humanos dentro de la Administracién Interna

Promover el desarrollo de la evaluacion.

Procesar la informacion obtenida y trasladar los resultados a Jefatura de Personal,
previo a la emision de resultados definitivos.

Proponer Capacitacion, los cursos necesarios para mejorar las debilidades y desarroliar

las destrezas del personal, de acuerdo a los resultados obtenidos en la evaluacion.
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2. PROCEDIMIENTO GENERAL DE EVALUACION DEL DESEMPENO

GOBERNACION DEPARTAMENTAL DE PETEN

MED-001
MANUAL DE EVALUACION DEL|CAPITULO: EVALUACION GENERAL
DESEMPENO ——
Tema: Procedimiento para Evaluacion det
| Desemperio
Norma Todo el personal de la institucién debe ser evaluado en el desempeiio
de sus funciones anualmente, siendo la Jefatura de Personal
(departamento de Recursos Humanos), la responsable de coordinar y
velar por la realizacién efectiva de dicha evaluacion.
Base Legal Articulos 44 y 45 del Reglamento de la Ley de Servicio Civil.
Procedimiento El procedimiento p ara la realizacion de la evaluacién del d esempefio
del personal de la institucion es e! siguiente:
Responsable Accidén

Jefe de Personal y Departamento de Recursos Humanos dentro de la Institucion.

1.

Verifica la base teérica del proceso y la mecanica a realizarse, “Guia para la realizacion
de ia evaluacion del desemperio”.

Entrega las boletas a los asistentes para realizar la evaluacién del personal a su cargo.

Desempefio a calificar, tanto promedio como los extremos de muy buen o muy mal
desempefio de la persona que evaluard, durante el periodo que comprende la cual
evaluacion.

Si es una segunda evaluacién del desempeiio, lea los resultados de la anterior y los
planes de mejora acordados en esa fecha, de tal forma que se puedan visualizar
faciimente los logros o problemas actuales.

Concéntrese en la persona que evaluara.

Lea detenidamente cada factor y ponga una “X” en la casilla que crea lo correcto.
Cuando termine de anotar la calificacion de todos los factores pase a la
retroalimentacion y explique porqué la calificacion, de hechos concretos y recuérdele

también cosas buenas que el haya realizado, para hacerle saber también usted
recuerda el buen desempefio.
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Fecha: Paginas:
112

IrCAPITULO: EVALUACION | Tema: Procedimiento para Evaluacion del Desempeno
GENERAL

Responsable Accién

Evaluador.

1. Evalia a cada uno de los miembros del personal a su cargo, llenanda para ello el
cuestionario disefiado para el efecto estableciendo las fortalezas, debilidades y aspectos a
mejorar en el Cuadro de Resultados Obtenidos.

2. Una vez llenado cada cuestionario, el evaluador debera reunirse en un lugar tranquilo y sin
interrupciones, con cada uno de los miembros del personal, en forma individual, e ir
leyendo y discutiendo conjuntamente la calificacion inicial otorgada a cada uno de los
factores evaluados, asi:

A = excelente: Cuando se superan ampliamente los requerimientos de las funciones, y se
logran resultados extraordinarios, sin que se le dirija constantemente.

B = muy bueno: Cuando se superan los requerimientos de la funcién y se logra resultados
por encima de o normal.

C = buenoa: Cuando alcanza a cubrir los requerimientos de la funcion y obtiene resultados
normales.

D = regular: Cuando ocasionalmente alcanza a cubrir los requerimientos de la funcion y
obtiene resultados por debajo de lo normal.

3. Solicita al empleado su firma de aceptacion, en la Oltima hoja del cuestionario. Si el
empleado se negara a firmar la hoja de resultados de evaluacién, se debe dejar constancia
por escrito y se adjuntara a los formatos de evaluacion.

4.. Al momento de iniciar la evaluacién del desempefo, siga las instrucciones dadas:
Recuerde que esté evaluando personas y no puestos vy que esas personas forman parte
del equipo de trabajo a su cargo y del gran equipo de trabajo de la Institucién, haga su
mejor esfuerzo evaluando de forma profesional y objetiva. Los resultados beneficiaran a
todos dentro de la organizacion.

Empleado.

Firma el cuestionario aceptando la evaluacion realizada.

Evaluador

Firma el cuestionario como evaluador en la ultima hoja del mismo.
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2/2
CAPITULO: EVALUACION ERAL ~ [Tema:  Procedimiento para  Evaluacion del
Desemperfio

Responsable Accion
Evaluador

Remite el cuestionario al Departamento de Recursos Humanos.

Departamento de Recursos Humanos

1.

Revisa el cuestionario y convierte la calificacion otorgada por el evaluador a la
ponderacion numérica asignada a cada uno de los factores, de acuerdo al grado de
responsabilidad de las funciones asignadas al personal Técnico, Administrativo,
Operativo.

Elabora un cuadro de calificacion final obtenida para cada una de las unidades,
existentes dentro de la Gobernacion resaltando las destrezas alcanzadas y las areas
que sea necesario reforzar por cada uno de los miembros del personal.

Traslada los resultados a la Jefe de Personal para su andlisis y posterior entrega a las
autoridades superiores de la institucion.

Elabora oficios d e reconocimiento a los miembros del personal que hayan m erecido
calificaciones entre excelente, muy bueno y bueno; asi mismo solicita reforzar las areas
deébiles, a quienes hayan obtenido calificacién regular. El oficio se efabora con copia al
expediente de! personal y copia al jefe inmediato.

Si el resultado de la evaluacion no es satisfactorio, el jefe superior inmediato debera
efectuar una nueva evaluacién, en un periodo no mayor de tres meses.

Archiva, para uso exclusivo del Departamento de Recursos Humanos, el resultado
cuantificable de la evaluacion.

Elabora plan general de mejora para las areas débiles detectadas del personal.
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3. COMO TENER EXITO EN LA RETROALIMENTACION

Es importante que recuerde esto: Al conocer y comprender nuestras fortalezas y aceptar
nuestras limitantes, estamos aceptando el reto de mejorar y crecer de manera continua: la
entrevista de retroalimentacién sobre el desempeiio es la oportunidad que tiene usted como
lider para comunicarse abiertamente y sobre bases objetivas con cada uno de sus
colaboradores para obtener y brindar informacion que como resultado final brinde
oportunidades de mejora. Esta retroalimentacion se aplica con el fin de proporcionar el
crecimiento integral en dos vias.

El principio basico de la entrevista de retroalimentacion es la MUTUALIDAD: Esto implica un
compromiso consigo mismo, sobre el propio desarrollo y crecimiento tanto personal como
profesional, el cual genera la responsabilidad por las consecuencias de nuestras acciones. A
nivel laboral el principio de mutualidad rompe la idea tradicional de un contrato de trabajo en el
que el empleado se compromete a brindar su fuerza de trabajo a cambio de un salario, sin dar
nada mas que lo estrictamente establecido. Rompe este idea tradicional porque hace notar
que el desarrollo que una persona tenga dentro de la organizacion es total y exclusivamente su
responsabilidad y el resultado de sus actitudes, intereses, metas, conducta, disposicion, efc.

Si aplicamos este principio a la entrevista de retroalimentacion nos damos cuenta que el
empleado o colaborador debe reconocer sus limitantes y establecer consigo mismo y con la
Institucién el compromiso de modificarlas y mejorar, asi mismo, debe reconocer sus fortalezas
y comprometerse consigo mismo y con la ia Institucion a optimizarias.
e Aplique los sigulentes pasos:
PASO 1:
+« PONIENDOSE DE ACUERDO EN QUE EXISTE UN PROBLEMA
a) Haga ver los resultados del desempefio (consecuencias para el empleado,
para sus compafieros, para la Institucion, para los usuarios, para los procesos,
etc).

b) Haga ver los resultados que el desempeiio tendra para el empleado de persistir
en una conducta impropia, actitud o resultado.

c) Pida al empleado que reconozca el problema y las consecuencias del mismo.

d) Cuando se ponen de acuerdo que existe un problema estan listos para abordar
el paso No. 2.

PASO 2:
« DISCUTIENDO SOLUCIONES ALTERNATIVAS

a) Solicite sugerencias y alternativas para modificar y mejorar la falla de
desempeno (¢ Qué exactamente se hara para resolver el problema?).

b) Discuta éstas sugerencias y aporte ias que usted considere apropiadas.
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PASO 3:
+ PONIENDOSE DE ACUERDO EN LA ACCION A TOMAR PARA RESOLVER EL
PROBLEMA.
a) Escriba en el formato de plan de mejora las acciones especificas que tomaran

b)

PASO 4.

(ambos) para solucionar el problema (plan especifico y con fechas de mejora).

Anote en este plan todos los cambios o mejoras que no dependen del empleado,
que se han aceptado como sugerencias para solucionar el problema (lista de
aspectos a mejorar; recursos, tiempos, procesos, comunicacién, delegacién, etc).

e DANDO SEGUIMIENTO SOBRE LOS RESULTADOS

a)

b)

PASO 5:

De seguimiento constante a los cambios 0 mejoras presentadas por el empleado a
raiz de la entrevista de retroalimentacion, utilizando para ello incidentes criticos.

Refuerce toda mejora y haga ver cualquier desviacion del objetivo establecido,
asegurandose de funcionar como un facititador y no como un controlador.

¢ RECONOCIENDO Y REFORZANDO TOAS LAS MEJORAS OBSERVADAS

a)

b)

<)

Al finalizar con todos los factores evaluados, y con ef plan de mejora escrito, firme
el formato adjunto a la tabla de calificacion y pida al empleado que firme como
constancia de lo que ambos acodaron.

De las gracias por la oportunidad de hablar abiertamente.

Sea cordial al finalizar la entrevista y sea usted mismo.
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EVALUACION DEL DESEMPENO
AREA TECNICA
( Personal técnico, administrativo y operativo )

Nombre del evaluado:

Direccion:

Puesto actual:

Nombre del evaluador;

INSTRUCCIONES:

Al llenar este cuestionario tome una actitud abierta y sincera para que la informacion por usted
proporcionada ayude al evaluando a conocer mejor sus puntos fuertes y sus necesidades
de desarrollo.

La evaluacién realizada por usted sera tabulada por el encargado de Recursos Humanos,
quien cuidara la confidencialidad de la misma.

Evalte las caracteristicas del evaluado, leyendo cada rubro, y marcando con una "X" el cuadro
que indique su respuesta.

FACTOR |: RENDIMIENTO LABORAL

Se espera que el personal técnico, administrativo y operativo desarrolle sus actividades de

acuerdo a los planes, normas, politicas e instrucciones que contribuyan al logro de los objetivos
de la unidad a la que pertenecen.

1. Cumple en e! tiempo estipulado las metas o produccién A 8 £ D
requerida. [:l [:l |:l [:I
2. Los resultados de su trabajo estan acordes a los objetivos [ I l J ( J l’_ ]

establecidos por su unidad.

3. Muestra disponibilidad en la realizacién de tareas de [:] |:] ]:l [::l

beneficio comun de su area de trabajo.

4. Actua con responsabilidad en el cumplimiento de sus
labores. CIJC ] I

5. Es capaz de mantener diversas tareas al mismo tiempo,
cambiando el enfoque y las prioridades segun sea [_—_] I: ’:j [:’
necesario.




Gobernacién Departamental
Petén

6. Muestra interés por capacitarse dentro del &area, para
lograr un mejor desarrollo de su trabajo

7. Posee capacidad para adquirir conocimientos con
rapidez y eficiencia.

8. Su trabajo es ordenado y oportuno y lo realiza con
calidad.

9.0rganiza y planifica sus tareas laborales en orden de
importancia.

10. Cumple con las directrices estipuladas.

FACTOR Il: TOMA DE DECISIONES

L I JC I

Todo el personal técnico, administrativo y operativo aporte soluciones innovadoras que sirvan

de apoyo a los jefes para alcanzar los objetivos de la Dependencia.

1. Recopila eficazmente datos de fuentes apropiadas.
2. Pone atencion a los detalles
3. Analiza datos, identifica hechos y alternativas.

4. Estimula sugerencia para nuevas formas de solucionar
problemas.

S. Brinda apoyo a compafieros y comparte responsabilidad
por ideas innovadoras.

6. Maneja eficazmente emergencias y crisis.
7. Pone en practica opiniones relevantes.

8. Brinda y obtiene apoyo para el manejo de ideas, planes
y metas.

9. Busca recursos o soluciones anticipandose a situaciones
no previstas.

10. Participa activa y constructivamente en los equipos de
trabajo.

A B C D
L I JC ]
e ol I
I |

| .
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EVALUACION DEL DESEMPENO
CUADRO DE RESULTADOS OBTENIDOS

Nombre del evaluado:

Direccion:

Puesto actual:

Nombre del evaluador:

FORTALEZAS DEL EVALUADO

DEBILIDADES DEL EVALUADO

ASPECTOS A MEJORAR Y/U OBSERVACIONES

Uso exclusivo Departamento de Recursos Humanos

Nota obtenida: :’ Responsable:

Firma del evaluado Firma del evaluador
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FACTOR Ili; PUNTUALIDAD Y CUMPLIMIENTO DE NORMAS INTERNAS

Se espera que el personal técnico, administrativo y operative utilice y administre su tiempo
eficazmente, para el logro eficiente de sus funciones y actividades, asi como que cumplan
fielmente con las normas y reglamentos de la Gobernacion Departamental.

A B c D

10.

Ingresa puntualmente a sus labores.
Se interesa por aprender, asiste a cursos.
Establece expectativas claras de desempefio.

Sigue las instrucciones impartidas, para el mejor
desarrolio de su trabajo en forma efectiva.

Cumple con el horario de almuerzo.

Utiliza de manera responsable el mobiliario y dtiles de
oficina asignados

Cumple con las normas establecidas en los Manuales y
Reglamentos.

Su presentacién personal es aceptable.
Permanece en su puesto de trabajo.

Comprende la importancia de su trabsjo y la repercusion
que éste tiene en los procesos de la institucion.

FACTOR IV: COMUNICACION EFECTIVA

N B I
(505 |
[

(N N |
I I |
| .-
I I | I

CIC 11
EE e

(N N N |

Todo el personal técnico, administrativo y operativo debe comunicarse verbalmente y por

escrito con sus companeros en forma cuidadosa, eficaz y puntuaimente.
A

Esta dispuesto a cooperar con sus compafieros en
tareas laborales, sin que se lo pidan.

Mantiene informados de los resultados de las tareas
asignadas a sus superiores en forma puntual y eficaz.

Escucha atentamente.

Expresa en forma activa sugerencias, para mejorar los
procedimientos de trabajo.

Tiene facilidad para comunicarse con jefes y
comparferos de trajo.

B C D

T VR DS
O | _—

L I
-

Ld L 31
A

B C D
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6.

10.

Comprende y se relaciona con los sentimientos de los
demas.

Expresa situaciones que le molestan en su area de
trabajo sin entrar en conflicto con sus jefes.

Asiste a las reuniones de trabajo puntualmente.

Tiene disponibilidad de aceptar cambios rompiendo
paradigmas.

Mantiene una relacién cordial con sus compafieros de
trabajo evitando las murmuraciones.

I
N I N

C ]
i | | -

I
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ANEXO No. 2

BOLETA DE ENCUESTA PARA EMPLEADOS

Este es un formulario que servir4 para examinar y definir las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas que tiene la Gobernacién como Entidad Publica y definir estrategias
para fortalecerla. Por favor responda de forma breve, responsable e INDIVIDUALMENTE.

Puede responder a mano, en computadora o a maquina, como usted se sienta mas
cdmodo, puede usar hojas adjuntas.

1. Escriba su Cargo:

2. Cuantos afos tiene de laborar:

3. Cuales son sus Funciones:

No Funciones

4. De la Gobernaciéon conoce:

* La Mision Si No
= la Visién: Si No
= Manual de Procedimientos: Si No
*= Manual de Puestos: Si No
= Organigrama: Si No

5. Mencione las principales funciones que competen a la entidad para la cual trabaja?

No. Funciones

6. Conoce las secciones que divide a la dependencia: Si No
Cuales
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ANEXO No.3

’é&(\r-‘

BOLETA DE ENCUESTA USUARIOS
Con la finalidad de mejorar los procesos administrativos dentro de la gobernacion, y poder
prestar un mejor servicio al ciudadano, se esta realizando un estudio para conocer su opinidon

sobre la atencion recibida en el servicio, sus respuestas son confidenciales por lo que
agradeceriamos su colaboracién y sinceridad.

1. ¢Cuantos aiios tiene y a qué sexo corresponde? afios I———l masculino Dfemenino

2. ¢ Cuél es su lugar de residencia? [] Area Rural { ]Area Urbana

3. ¢ A que se dedica?
D Agricultura D Domésticos D Nivel Medio D Profesional
4. ; El tiempo que esper6 para ser atendido fue?
D De inmediatoD mas de 15 minutos D mas de 30’ D1 hora o mas
5. ¢ Considera que el tiempo que espero6 es?
[ ] bemasiado D Adecuado
6. s Cree usted que el servicio que presta la gobernacion?
D Malo D Regular D Bueno [:| Excelente
7. ¢ Observo usted que la persona que le atendi6 fue?
[] Amavle [ ] servicial [JCortés [ ] Deficiente
8. ;Cree usted que el personal conoce sobre el funcionamiento de la gobernacion?
[]si [no [[JPoco
9. ; Los tramites que usted realiza en la gobernacion fueron resueltos con?
D Rapidez D Burocracia I:] No resueltos

10. ¢ Qué aspectos cree usted que podrian mejorarse?
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7. Existe en la Gobernacién una Oficina de Recursos Humanos? Si No

8. que recomendaria que se implemente en ia gobernacion:

9. Con que elementos cuenta esta dependencia para la prestacion del servicio al

ciudadano:
No. Elemento
10. Se evalua su desempeiio: Si No Cuando:
11. Se le ha capacitado de acuerdo a sus funciones? Si No-—
Cuales
No Capacitaciones
I
i
12. Cuales Recomendaria
No Capacitaciones
13. Cuenta con un plan de trabajo? Si No
14. Cumple con las metas propuestas: Si No
15. Realiza otras actividades que no corresponde a su cargo? Si No
Describa cuales son, con que frecuencia las realiza y a que cargo corresponde.
No. Actividad A que Cargo Frecuencia
Corresponde
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16. Cuenta con los recursos necesarios para desempefar sus labores?
Si Cuales?

No Cuales?

17. Cree usted que trabaja en un ambiente laboral adecuado?
Si___ Porque?

No, Por qué?

18. Qué recomendaciones daria usted para mejorar el ambiente laboral?

No. Recomendacion




