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Resumen

Para el trabajo de investigacion de la Practica Empresarial Dirigida se seleccioné el tema de la
Evaluacion del Desempefio de los colaboradores en la Oficina de Servicios Contables

“Serconsa”.

En el capitulo 1, se presento la resefia historica, la situacion actual de “Serconsa”, detalles de
vision, mision, valores y principios. Se considerd informacion preliminar para el analisis FODA
que sirvid para saber sobre la situacion de la oficina, asi como también de su estructura

organizacional por medio del organigrama.

En el capitulo 2, se definié el marco tedrico, se seleccionaron temas que conceptualmente le

dieron forma al trabajo de investigacion y fueron la base técnica para sustentar el analisis.

El capitulo 3, se abordé el planteamiento del problema dando paso al planteamiento de objetivos
y determinacion de los indicadores clave que permitieron la definicion de la metodologia de la
investigacion, seleccidn de instrumentos y sujetos para determinar cémo se realiza la evaluacion

del desempeio en “Serconsa”.

Definida la metodologia, se procedio a realizar el trabajo de campo y los resultados se
presentaron en el capitulo 4, exponiendo la informacidn recabada en gréficas y matriz de sentido,

que permitieron el andlisis de datos cualitativos y cuantitativos que fueron recabados.

En el capitulo 5, se consideraron los conceptos relevantes recopilados en el marco tedrico y se

comprobo en los resultados obtenidos en la investigacion de campo.

Las conclusiones se derivaron del analisis de cada uno de los objetivos planteados, comparados
con los resultados que se recabaron en el trabajo de campo, identificando el proceso de la

evaluacion del desempefio que se lleva a cabo en la oficina de servicios contables.

La propuesta de un formato de evaluacion del desempefio en base a competencias, se trabajé con
el fin de mejorar el proceso, cuando se realiza esta evaluacion de los colaboradores, en la oficina

de servicios contables “Serconsa”.



Introduccion

Hoy en dia toda empresa necesita sobresalir, para lograrlo es indispensable estar en constante
cambio, generando nuevos retos para todos los que participan en el mundo empresarial, asi como

tomar en cuenta uno de los recursos mas importantes de toda organizacién, el recurso humano.

Medir el rendimiento del recurso humano es necesario, para ello se requiere de un sistema de
evaluacion del desempefio, el cual ayuda a visualizar las fortalezas y debilidades en los
empleados dentro de la organizacion, con el fin de retroalimentar y definir planes de accion para
el mejoramiento laboral y personal asi como constituye una funcion esencial que de una u otra

forma suele efectuarse en toda organizacion moderna.

La evaluacion del desempefio es un procedimiento estructural y sistematico para evaluar, medir e
influir sobre los comportamientos y resultados relacionados con el trabajo, con el fin de descubrir

en qué media es productivo el empleado y si podra mejorar su rendimiento futuro.

Evaluar el desempefio de manera efectiva es todo un proceso formal que busca mejoras en el

desempefio del empleado con el fin de beneficiar a todas las partes involucradas.

La presente investigacion trata sobre la evaluacion del desempefio de los colaboradores de la
oficina de servicios contables “Serconsa”. El objetivo consiste en conocer como se realiza la
evaluacion del desempefio de los colaboradores de esta oficina, para realizar esta investigacion se
utilizaron dos instrumentos: una entrevista dirigida al gerente general y un cuestionario aplicado

a los colaboradores de la oficina contable “ Serconsa”.



Capitulo 1

1. Antecedentes

1.1 Resefia Historica de la empresa

La oficina de servicios contables denominada por razones de confidencialidad de informacion
“Serconsa”, fue constituida conforme a las leyes de la Republica de Guatemala e inicio labores en
el afio 1998, presta servicios de contabilidad. El prop6sito de la empresa es participar activamente
en el logro de los objetivos empresariales de los clientes, lo cual se ha logrado a través de mas de

15 afios.

Como respuesta a las exigencias de las empresas en Guatemala, convencidas que parte del éxito
es contar con un equipo de profesionales que les garantice una asesoria adecuada con un alto
grado de profesionalismo y que los servicios representen un valor agregado oportuno,
inicialmente la oficina llevaba control de los procesos contables a empresas pequefias, estos
controles eran llevados en su inicio por 2 personas en forma manual, fue hasta el afio 2000, que

se contratd a mas personal.

En la actualidad son muchas las empresas a las que se les lleva la contabilidad y se les da
asesoria en tributacion fiscal, esta oficina se ha propuesto conformar un equipo de profesionales
especializados en el area contable, con la finalidad de prestar servicios en un marco de apoyo
integral a los clientes. Brindando confianza y seguridad a las empresas pequefias y medianas, a
través de los servicios contables que prestan, basados en la experiencia. Esto ha dado como
resultado que las personas que laboran en la oficina contable se sientan comprometidas para
hacer mejor su trabajo, lo cual se ha convertido en una oficina profesional sélida y competitiva,

permitiendo reflejar esto en el trabajo que realizan a cada uno de los clientes.



Estudios previos

Las organizaciones se adaptan al entorno mediante estrategias y politicas empresariales. La
evaluacion del desempefio del personal es clave a la hora de adaptarse al entorno y esto puede
llevar en muchas ocasiones al éxito o fracaso de una organizacion.

En las empresas no siempre el desempefio del recurso humano es 6ptimo, ya sea por el tamafio de
la organizacion y el nimero de personas que se involucran en los procedimientos, sobre todo en
la atencion a las necesidades de los clientes.

En Guatemala se han realizado estudios previos con respecto al tema de evaluacion del
desempefio que tienen cierta relacion con esta investigacion. Estos estudios resaltan la
importancia que tiene la evaluacion del desempefio en una organizacion. Entre estos se citan los

siguientes:

De acuerdo a Gonzélez, F. (2005) , en su trabajo de tesis titulado “Propuesta de un sistema de
evaluacion del desempefio basado en competencias para operarios en una empresa de confeccion
de ropa”, Universidad Rafael Landivar, expone que las organizaciones necesitan contar con el
personal calificado, que desempefie de manera eficiente y eficaz las funciones asignadas, los
directivos no pueden solamente tener conocimiento de lo que cada empleado hace y debe de
cumplir en su area de trabajo, sino que debe de existir un verdadero administrador que guie y
facilite la ejecucion de los procesos y procedimientos complementadndose con la optimizacion de
los recursos fisicos, tecnoldgicos, econdmicos y sobre todo humanos, desarrollando asi ventajas
competitivas para mantenerse dentro del mercado laboral y ser una organizacién exitosa.

En Guatemala las organizaciones reconocen que llevar a cabo el proceso de evaluacion del
desempefio de manera objetiva, es una herramienta valiosa que le permite identificar el nivel de
desempefio de los empleados, clasificar problemas, reconocer destrezas y conocimientos
individuales brindando alternativas de solucion.

Una caracteristica fundamental del hombre es la capacidad de actuar y generar efecto con el fin
de convertir su situacion fisica, social y cultural en su beneficio y el de sus semejantes. Esa
capacidad de poder convertir en un estado fundamental para los procesos productivos de las
empresas considerando que el buen desempefio personal es la clave para la generaciéon de

riquezas, conocimiento, prosperidad material y autorrealizacion.



Uno de los retos de la administracion de recursos humanos dentro de las organizaciones es lograr
el incremento de la productividad, teniendo como fundamento que este factor es alcanzado
Unicamente con el desarrollo y optimizacion del desempefio efectivo del ser humano, el recurso

mas importante con el que cada empresa cuenta.

Segin Ramirez, A. (2011), autor de la tesis titulada “Evaluacion del desempefio del area
operativa de las cooperativas de ahorro y crédito de Guatemala”, Universidad Rafael Landivar,
en cuyo objetivo fue establecer que métodos del desempefio aplicadas en las cooperativas de
ahorro y crédito en el area metropolitana de Guatemala.

La Evaluacion a los empleados contribuye a generar un clima de realizacién cuando estos se
disponen a prestar un servicio de calidad extraordinario. El personal sabe que sera evaluado de
acuerdo con la forma en que desempefien su funcion y que vale la pena desempefiarla bien. En
este trabajo de tesis se considerd trabajar con cooperativas de ahorro y crédito debido al alto
crecimiento e impacto social, que ha tenido este sistema. Debido a que ayudan al comerciante
individual a poder solicitar préstamos y que le otorguen con mayor facilidad que en cualquier
banco.

La informacion fue recopilada a través de una guia de entrevista dirigida a los gerentes y
directores de cooperativas y area operativa de las mimas, con el propoésito de conocer la
percepcidén de esto con respecto a la aplicacién del método de evaluacién del desempefio.
Mediante la elaboracion de graficas y tablas se desarrolld el andlisis e interpretacién de
resultados, y se concluyo que en las cooperativas investigadas la evaluacion del desempefio de
los empleados se lleva a cabo la observacion del jefe inmediato seguido de quienes aplican
formato escrito. Estas se realizan por lo menos una vez al afio y se da la retroalimentacion al

colaborador, para que pueda mejorar su desempefio.

De la misma forma, Cifuentes, M. (2010), en su trabajo de tesis titulado “Evaluacion del
desempefio para mejorar la eficiencia en una municipalidad del departamento de San Marcos”,
Universidad Rafael Landivar, tiene como objetivo general conocer el servicio a los usuarios, a
través de una evaluacion del desempefio para mejorar la eficiencia en el personal de una

municipalidad de San Marcos.



La evaluacién del desempefio es una apreciacion sistematica del desempefio de cada persona en
las tareas que ejecuta, las metas y los resultados que deben alcanzar y su potencia de desarrollo y
forma parte de las practicas que las organizaciones adoptan para administrar sus operaciones con
excelencia. La evaluacion puede ser realizada por la misma persona, por el gerente, por el equipo
de trabajo, por los compafieros que los rodean, por el 6rgano de recursos humanos o por la
comision de evaluacion.

Los métodos tradicionales de evaluacion son: escalas graficas, seleccion forzada, investigacion
de campo, incidentes criticos y listas de verificacion. Estos métodos han sido el blanco de
muchas criticas.

A medida que han evolucionado las organizaciones e instituciones del estado, sus sistemas de
trabajo han experimentado importantes cambios, especialmente en la administracién. Muchos son

los estudios que prueban las bondades de realizar la evaluacion del desempefio.



Situacion actual de la oficina de servicios contables “Serconsa”
En la actualidad toda oficina de servicios contables debe tener todos los instrumentos necesarios
para conocer y lograr el buen desempefio de sus colaboradores, y lograr un Optimo

funcionamiento.

Esta oficina contable cuenta actualmente con 8 colaboradores, que desempefian sus atribuciones

con el objetivo de cumplir las metas fijadas, en base a:

e Mision
Prestar servicios de contabilidad a la pequefia y mediana empresa, ejercer un eficaz control
tributario, fiscal, y brindar tranquilidad, confianza y seguridad a las empresas, a través de los

servicios profesionales, basados en la experiencia brindando a la vez iniciativas preventivas y

oportunas.

e Vision

Ser una empresa de servicios de contabilidad reconocida en Guatemala, como resultado del
trabajo realizado en las diferentes organizaciones, en la prestacion de servicios de contabilidad

basados en solidos principios éticos y morales.

e Valores y principios

Los valores y principios estan ligados con los ideales de la organizacion, para lo cual incluye
normas éticas de efectividad, innovacion, transparencia, dinamismo, integridad y ética
profesional, en el desarrollo de las actividades laborales, principios con los que se identifica el

personal de la oficina de servicios contables.

Los valores relacionados con dichos principios inherentes al comportamiento y compromiso del

personal son:



Efectividad

Cumplir con los compromisos y los requerimientos de cada empresa con eficacia y eficiencia.

Innovacion
Actualizacion constante ante los cambios de procesos y sistemas, acordes con el uso de la
contabilidad y leyes fiscales para hacer efectiva la administracion de las diferentes empresas que

tienen como clientes.

Transparencia
Orientar las acciones necesarias para dar a conocer todas las actividades y el uso y aplicacion de

los recursos con que cuenta la oficina contable.

Dinamismo
Como cualidad inherente al personal, tanto en el desempefio de las funciones que le asigne, como
la atencion a los clientes, las relaciones interpersonales y el uso éptimo de los recursos fisicos y

financieros.

Integridad
Referida a la actuacién correcta en la atencion de las funciones asignadas, garantizando con ello

una buena reputacion de la oficina contable.

Etica profesional
El personal cuenta con las mas estrictas normas de conducta profesional y confidencialidad en los

diferentes casos y datos que se manejan.



La estructura organizacional, ilustracion No. 1 esta encabezada por el gerente general que dirige
la oficina de servicios contables, de alli se encuentra con un encargado de contabilidad, quien
recibe el apoyo de un asistente y secretaria y un encargado de impuestos quién recibe el apoyo

de un asistente y secretaria y un mensajero/tramitador.

llustracion No. 1

Figura: Estructura organizacional de la Oficina de Servicios Contables “Serconsa”

Relacion de [inea m——

Elaboracion propia, junio 2013



FODA

A continuacion se presenta un analisis de la situacion actual de la oficina de Servicios Contables
“Serconsa”

Ilustracion 2

Tabla 1: Analisis -FODA- oficina de Servicios Contables “Serconsa”

Factores Oportunidades (+) Amenazas (-)
Externos no

controlables

o Diversificar los servicios que ofrece. e Competencia de otras oficinas
contables.
e Busqueda de nuevos clientes. e Constante cambio de leyes fiscales, las

cuales no son claras.

Factores Fortalezas (+) Debilidades (-)
internos
controlables

e Se cuenta con manuales de|e Tiempo desperdiciado por parte del

procedimientos. personal.
e Perfil de puesto para cada funcion. o Falta de trabajo en equipo.
e Existe una planificacion anual. e EI personal no cumple con horarios

establecidos.

¢ Instalaciones de infraestructura en buen
estado y adaptadas para la labor diaria
del personal.

Elaboracidn propia, junio 2013




En el analisis de FODA de la oficina de servicios contables “Serconsa”, se encontré en
oportunidades la diversificacién de los servicios que ofrece, asi como la bldsqueda de nuevos

clientes.

Asi también se describen las amenazas como lo son, la competencia de otras oficinas contables y

el constante cambio de las leyes fiscales y su falta de claridad.

Las fortalezas que tiene la oficina son; que cuenta con manuales de normas y procedimientos,
existen perfil de puestos para cada funcion, hay una planificacion anual, y cuenta con una

infraestructura en buen estado, que se adapta para la labor diaria del recurso humano.

En sus debilidades encontramos que en la oficina, no hay trabajo en equipo, hay tiempo
desperdiciado por parte del recurso humano, no cumplen con los horarios establecidos.

Es asi como se detallan las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades que tiene la oficina

de servicios contables, lo cual facilitara el analisis inicial de esta investigacion.



Capitulo 2

2. Marco tedrico

Es una de las fases mas importantes de un trabajo de investigacion, consiste en desarrollar la
teoria que va a fundamentar el proposito de estudio con base al planteamiento del problema que
se ha realizado. Es por ello que es necesario establecer el concepto, las ideas e investigaciones

que nos daran mas detalles del tema.

“La revision de la literatura implica detectar, consultar y obtener bibliografia (referencias) y otros
materiales que seran utiles para los propositos de estudio, de donde se tienen que extraer y
recopilar la informacion relevante y necesaria para enmarcar nuestro problema de investigacion”

(Hernandez, Sampieri, Roberto; Fernandez Collado, Carlos y Baptista Lucio, Pilar, 2010:53)
2.1 Administracion

Para Robbins y Coulter (2005:9) la “administraciéon no es mas que la coordinacion de las
actividades de trabajo de modo que se realicen de manera eficiente y eficaz con otras personas y a

través de ellas™.

Stoner y Freeman (2005:7) indican que “la administracion es el proceso de planear, organizar,
liderar y controlar los esfuerzos de los miembros de la organizacion, y el empleo de todos los

demas recursos organizacionales para lograr objetivos organizacionales establecidos”.
Planeacion

La planeacion implica que los administradores piensen, a través de sus objetivos y acciones, y
con anticipacién, que sus acciones se basan en algun método, plan o légica, mas que en una
suposicion. Los planes dan a la organizacién sus objetivos y fijan el mejor procedimiento para
obtenerlos. Estos permiten que la organizacion consiga y dedique los recursos que se requieren
para alcanzar sus objetivos, que los miembros realicen las actividades acordes a los objetivos y
procedimientos escogidos y que el progreso en la obtencion de objetivos sea vigilado y medido

para imponer medidas correctivas en caso de ser insatisfactorio.

10



Organizacion

Es el proceso de disponer y destinar el trabajo, la autoridad y los recursos entre los miembros de
una organizacion en una forma tal que puedan lograr los objetivos de la organizacion de manera

eficiente.
Integracion

Segn Koontz y Weichrich (2005:781) la integracion consiste en ocupar y mantener asi los
puestos de la estructura organizacional, esto se realiza mediante la identificacion de
requerimientos de fuerza de trabajo, el inventario de las personas disponibles y el reclutamiento,
seleccidn, contratacion, ascenso, evaluacion, capacitacion o desarrollo tanto de candidatos como

de empleados en funciones a fin de que puedan cumplir eficaz y eficientemente sus tareas.
Direccion

Consiste en influir en las personas para que contribuyan al cumplimiento de sus metas
organizacionales y grupales. La direccion es el proceso por el que se hace efectivo lo planeado.

Es hacer que todos los miembros de la organizacion cumplan con los objetivos planteados.
Control

Es cerciorar de que las acciones de los miembros de la organizacion lleven a la obtencion de sus
metas. La funcién del control consta de tres elementos primordiales 1) establecer normas del
desempefio; 2) medir el desempefio actual; 3) comparar este desempefio con las normas

establecidas y 4) si se detectan deficiencias emprender acciones correctivas.
2.2 Administracion de recursos humanos

Para Mondy y Noe (2005) la administracion de recursos humanos implica coordinar la
participacion de individuos para el logro de los objetivos organizacionales. Los individuos que
tratan con los aspectos de los recursos humanos se enfrentan a una multitud de desafios, los
cuales van desde una fuerza de trabajo que cambia de manera constante. Hay cinco areas

funcionales que se asocian con una administracion eficaz de recursos humanos: dotacion de
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personal, desarrollo de recursos humanos, remuneracién, seguridad de salud, y relaciones

laborales y con los empleados.
Dotacion de personal

Es el proceso a través del cual una organizacion se asegura de que siempre tendra el nimero
adecuado de empleados con las habilidades apropiadas en los trabajos correctos y en el momento

indicado, para lograr los objetivos organizacionales.
Desarrollo de recursos humanos

Es una funcién fundamental de la administracion de recursos humanos que no solamente consiste
en la capacitacion y desarrollo, sino también en la planeacion de la carrera y en las actividades de
desarrollo, en el desarrollo de la organizacion, asi como en la administracion y evaluacién del

desempefio.
Remuneracion

Incluye todas las recompensas que se otorgan a los empleados a cambio de sus servicios, de una

forma adecuada y equitativa, por sus contribuciones hacia el logro de las metas organizacionales.
Seguridad y salud

La seguridad se refiere al hecho de proteger a los empleados contra lesiones ocasionadas por
accidentes relacionados con el trabajo. La salud se refiere al hecho de que los empleados se
encuentren libres de enfermedades fisicas y emocionales. Estos aspectos del trabajo son
importantes porque los empleados que laboran en un ambiente seguro y que disfrutan de buena
salud tienen mas probabilidades de ser productivos y lograr beneficios a largo plazo para la

organizacion.
Relaciones con los empleados y relaciones laborales

Las empresas estan obligadas por ley a reconocer un sindicato y a negociar con el con buena fe si

los empleados de la empresa quieren que ese sindicato lo represente. Cuando un sindicato laboral
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representa a los empleados de una empresa, la actividad de recursos humanos se denomina con

frecuencia como relaciones industriales ya que comprende las negociaciones laborales colectivas.
Administracion del desempefio

De acuerdo a Mondy y Noe (2005) la administracion del desempefio es un proceso orientado
hacia las metas y encaminado al aseguramiento de que los procesos organizacionales se realicen
oportunamente para maximizar la productividad de los empleados, de los equipos y en Gltima
instancia de la organizacion. Es un elemento fundamental en el logro de la estrategia
organizacional en tanto que implica la medicion y el mejoramiento del desempefio son uno de los
principales focos de atencion de los negocios. Cada funcion de recursos humanos contribuye a la
administracion del desempefio es un proceso dindmico y continuo. Cada individuo dentro de la
organizacion es una parte del sistema de administracion del desempefio. Cada parte del sistema
como capacitacion, la evaluacién y las recompensas esta integrado y vinculado con el propdsito
de la eficacia organizacional continua. Con la administracién del desempefio, el esfuerzo de todos
los empleados debe dirigirse hacia el logro de metas estratégicas. Si es necesario mejorar las
habilidades de un empleado, se requiere de capacitacion. Con los sistemas de administracion del
desempefio, la capacitacion tiene un vinculo directo con el logro de la eficacia organizacional.
Ademas, la remuneracion y el desempefio estan directamente relacionados con el logro delas
metas organizacionales. Los empleados que mejor logren la parte que les corresponde de las
metas organizacionales reciben una recompensa. Sin embargo, la administracion del desempefio

aun no ha logrado su potencial.
Evaluacion del desempefio

Es un sistema formal de revision y evaluacion sobre la manera en que un individuo o un grupo
ejecutan las tareas. Un aspecto fundamental en la definicion es la palabra formal, porque en la
realidad, la administracion deberia supervisar el desempefio de un individuo de manera continua.
La evaluacion del desempefio es especialmente importante para el éxito de la administracion del
desempefio, es vital en tanto que refleja de una manera directa el plan estratégico de la
organizacion. Aunque la evaluacion del desempefio de un equipo es fundamental cuando existen

equipos en una organizacion, el foco de atencion de la evaluacién del desempefio en la mayoria
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de las empresas recae sobre el empleado individual. Un sistema eficaz de evaluacion valora los

logros e inicia planes para el desarrollo, las metas y los objetivos.

La evaluacion del desempefio sirve a muchos propo6sitos y el mejoramiento en los resultados y la
eficacia son cada vez mas importantes en el mercado de la actualidad. Una de las principales
consideraciones es que los administradores deben interesarse en las implicaciones legales. El
desarrollo de un sistema eficaz de evaluacion del desempefio ha sido y continuara siendo una alta
prioridad para la administracion. La evaluacion del desempefio no es un fin en si misma, sino mas

bien es el medio para provocar un efecto en el desempefio.
Usos de la evaluacion del desempefio

Para muchas organizaciones, la meta principal de un sistema de evaluacion es mejorar el
desempefio individual y organizacional. Sin embargo, puede haber otras metas. Un problema
potencial con la evaluacion del desempefio, y una posible causa de una gran insatisfaccion, es
esperar demasiado de un plan de evaluacion. Un sistema adecuado ayudara a lograr incrementos

organizacionales y mejorar el desempefio de los empleados.
Planeacion de recursos humanos

Al evaluar los recursos humanos de una empresa, se debe disponer de datos que permitan
identificar a aquellos individuos que merezcan una promocion. A traves de una evaluacion del
desempefio quizd se descubra que existe un numero insuficiente de empleados que estén
preparados para ingresar a la administracion se pueden hacer planes para dar un mayor énfasis al
desarrollo gerencial. Un sistema de evaluacion bien disefiado ofrece un perfil de las fortalezas y

debilidades de los recursos de la organizacion para dar apoyo a este esfuerzo.
Capacitacion y desarrollo

La evaluacion del desempefio debe sefialar las necesidades especificas de un empleado en cuanto
a capacitacion y desarrollo. Al identificar las deficiencias que afectan adversamente el
desempefio, es posible elaborar programas de capacitacion y desarrollo que permitan a los

individuos aprovechar sus fortalezas y minimizar sus deficiencias. Un sistema de evaluacion no
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garantiza la existencia de empleados adecuadamente capacitados y desarrollados. Sin embargo, la
determinacion de las necesidades de capacitacion y desarrollo es méas precisa cuando se disponer

de datos de evaluacion.
Relaciones internas con los empleados

Los datos de las evaluaciones del desempefio también se usan con frecuencia para tomar
decisiones en varias areas de las relaciones internas de los empleados, incluyendo las

promociones, los descensos de categoria, los despidos y las transferencias.

El desempefio de un empleado en un puesto de trabajo ofrece informacién util para determinar su
capacidad para desempefiar otro puesto de trabajo del mismo nivel, como se requiere en la
consideracién de transferencias. Cuando el nivel de desempefio es inaceptable, el descenso de

categoria o incluso el despido resultan apropiados.
Evaluacion del potencial de un empleado

Algunas organizaciones tratan de evaluar el potencial de un empleado a medida que valoran el
desempefio en su trabajo. Aunque los comportamientos en el pasado pueden ser los mejores
instrumentos de prediccion de los comportamientos futuros, el desempefio anterior de un
empleado en un puesto de trabajo tal vez no indique en forma exacta su desempefio futuro en una
posicion de nivel méas alto o en una posicion diferente. Conceder demasiada importancia a las
habilidades técnicas e ignorar otras habilidades igualmente relevantes es un error comun al

promover a los empleados hacia puestos administrativos.
Establecimiento de los criterios del desempefio (estandares)

Los criterios mas comunes para la evaluacion son los rasgos de personalidad, los

comportamientos, las competencias, el logro de metas y el potencial de mejoramiento.
Rasgos de personalidad

Las actitudes, apariencia y la iniciativa son la base para algunas evaluaciones, sin embargo

muchas de estas cualidades que se consideran cominmente son subjetivas, en ocasiones no estan
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relacionadas con el desempefio en el trabajo o son dificiles de definir. Rasgos como la
adaptabilidad, el buen juicio, la apariencia y las actitudes se pueden tomar en consideracion

cuando se demuestra que estan relacionados con el trabajo.

Los comportamientos deseados podrian ser adecuados como criterios de evaluacion porque si se

reconocen y se recompensan, los empleados tienden a repetirlos.
Las competencias

Las competencias incluyen un amplio rango de conocimientos, habilidades, rasgos de
personalidad y formas de comportamiento que pueden ser de naturaleza técnica, los cuales estan

relacionados con las habilidades interpersonales o que se orientan hacia los negocios.

Las investigaciones realizadas por la Escuela de Negocios de la Universidad de Michigan y
patrocinadas por la Sociedad para la Administracion de Recursos Humanos (SHRM) y la Global
Consulting Alliance, determinaron que el éxito en el area de recursos humanos depende las

competencias y las habilidades especificas en las siguientes cinco areas clave.

e Contribucion estratégica: Capacidad para conectar a las empresas con sus mercados y
para alinear rapidamente los comportamientos de los empleados con las necesidades
organizacionales.

e Conocimiento del negocio: Capacidad para conocer como se manejan los negocios y para
convertir esto en accion.

e Credibilidad personal: Capacidad para demostrar un valor susceptible de medicion,
capacidad para ser parte de un equipo ejecutivo.

e Suministro de recursos humanos: Capacidad para brindar un servicio eficaz y eficiente a
los clientes en las areas de dotacion de personal, administracion del desempefio,
desarrollo y evaluacion.

e Tecnologia de recursos humanos: Capacidad para usar la tecnologia y los medios basados

en internet para entregar un valor a los clientes
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Logro de las metas

Las organizaciones consideran que los fines mas importantes que los medios, los resultados
finales en cuanto al logro de las metas se convierten en un factor apropiado que debe evaluarse.
Los resultados establecidos deben estar dentro del control del individuo o equipo y deben ser
aquellos resultados que conduzcan al éxito de la empresa. En los niveles mas altos, las metas
podrian relacionarse con los aspectos financieros de la empresa como utilidades como
participacion de mercado. En niveles organizacionales mas bajos, los resultados podrian ser la
satisfaccion de los requisitos de calidad del cliente y la realizacion de entregas de acuerdo con el

calendario acordado.
Potencial de mejoramiento

Cuando las organizaciones evaltan el desempefio de sus empleados, muchos de los criterios que
se usan se concentran en el pasado. Desde el punto de vista de la administracion del desempefio,
las empresas deben poner énfasis en el futuro, incluyendo los comportamientos y los resultados
necesarios para desarrollar al empleado y, en el proceso, lograr las metas organizacionales. Esto

implica una evaluacion del potencial del empleado.
Responsabilidad por las evaluaciones

Con frecuencia el departamento de recursos humanos es responsable de coordinar el disefio y la
implantacién de los programas de evaluacion del desempefio. Sin embargo, es esencial que los
administradores desempefien un papel fundamental desde el inicio hasta el fin. Por lo general
ellos realizan evaluaciones y deben participar en forma directa en el programa para que este tenga

éxito.
Supervisor inmediato

El supervisor inmediato de un empleado cominmente es el individuo encargado de la evaluacion
del desempefio. Este aln es el caso predominante, y hay varias razones para tal enfoque. Cuando
alguien mas tiene la tarea de valuar a los subordinados, la autoridad del supervisor puede verse

debilitada. La capacitacién y el desarrollo del subordinado es un importante elemento en trabajo
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de cada administrador y los programas de evaluacion y desarrollo de los empleados por lo regular

estan intimamente relacionados.
Subordinados

Algunas empresas consideran que la evaluacion de los gerentes por los subordinados es tan
factible como necesaria. Piensan que los subordinados estan en una excelente posicion para
constatar la eficacia administrativa de sus superiores. Piensan gque este conduce a los supervisores
a volverse especialmente conscientes de las necesidades del grupo de trabajo y hacer un mejor

trabajo administrativo.
Comparieros de trabajo y miembros de equipo

Una de las principales ventajas de recurrir a los compafieros de trabajo para el desempefio es que
conviven muy de cerca con el empleado que se somete a evaluacién probablemente tiene una
perspectiva clara de su desempefio normal, especialmente en las asignaciones en equipos. El

fundamento de las evaluaciones realizada por los miembros del equipo incluye lo siguiente:

e Los miembros del equipo conocen el desempefio de sus compafieros mejor que cualquier
persona y pueden, por lo tanto, evaluar el desempefio de una manera mas exacta.

e La presion de los compafieros de trabajo es un poderoso instrumento de motivacién para
los miembros del equipo.

e Los miembros que reconocen que los compafieros de trabajo dentro del equipo estaran
evaluando su desempefio muestran un incremento en su compromiso y productividad.

e Las evaluaciones de los compafieros de trabajo implican numerosas opiniones y no

dependen de un solo individuo.

Cuando los empleados trabajan en equipos y su sistema de evaluacion se concentra enteramente
en los resultados individuales, no es sorprendente que muestre poco interés en sus equipos. Si el
trabajo es esencial, hay que convertirlo en un criterio para evaluar a los empleados, una

colaboracion gratificante motivara el trabajo en equipo.
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Autoevaluacién

Si los empleados comprenden sus objetivos y los criterios que se utilizan para su evaluacion,
estan en una buena posicion para evaluar su propio desempefio. Muchas personas saben qué es lo
que hacen bien en el trabajo y qué es lo que necesitan mejorar. Si tienen la oportunidad para ello,
criticaran su propio desempefio de una manera objetiva y tomaran las acciones para mejorarlo. La
autoevaluacion tiene un gran atractivo para los administradores que estan principalmente

relacionados con la participacion y el desarrollo de los empleados.
Periodo de evaluacion

Las evaluaciones formales del desempefio se realizan por lo regular de manera periédica. Aunque
no existe una receta magica en relacion con el periodo adecuado para efectuar las revisiones
formales de evaluacion, en la mayoria de las organizaciones estas se realizan en forma anual o
semestral. En el clima actual de los negocios, es recomendable para todas las empresas supervisar
con mayor frecuencia el desempefio. Algunas organizaciones usan la fecha de contratacion del
empleado para determinar el periodo de evaluacion. En ocasiones, la primera evaluacion de un
subordinado se realizar al final de un periodo de prueba, es decir entre 30 y 90 dias después de su
fecha de inicio. Si las empresas no realizan todas las evaluaciones al mismo tiempo, es imposible

hacer las comparaciones necesarias entre los empleados.

Métodos de evaluacion del desempefio

Es una apreciacion sistematica periodica, estandarizada y cualificada del valor demostrado por un

individuo en su puesto de trabajo, desde el punto de vista de la organizacion donde trabaja.

Tiene como finalidad mejorar los resultados obtenidos por el esfuerzo de quien trabaja en la

empresa.

Segun Bolhlander y Scott (2008), los métodos de evaluacion del desempefio se pueden clasificar
midiendo rasgos, comportamiento o resultados. Los enfoques de rasgos contintan siendo los méas

populares a pesar su inherente subjetividad.

19



Los enfoques de comportamiento proporcionan a los empleados informacién méas orientada a la
accién y por eso pueden ser mejores para el desarrollo. El enfoque orientado a los resultados gana
popularidad porque se enfoca en las contribuciones mensurables que hacen los empleados en la

organizacion.

Método de Rasgos: Para esta evaluacion del desempefio estan disefiadas para medir el grado al
cual un empleado posee ciertas caracteristicas como confiabilidad, creatividad, iniciativa y

liderazgo que son importantes para el puesto y la organizacion en general.

Método por competencias: Para que una empresa pueda evaluar a sus empleados por el método
de competencias, es necesario primero definir qué se entiende por competencia y segundo
establecer cuales son las competencias necesarias para el desempefio de un puesto.

Competencia es una caracteristica subyacente en el individuo que estd causalmente relacionada
con un estandar de efectividad y/o a un desempefio superior en un trabajo o situacion.

Bolhlander y Scott (2008) define competencia como conjuntos estabilizados de saberes y de
saber-hacer, de conductas tipo, de procedimientos estandar, de tipos de razonamiento, que pueden
ponerse en practica sin nuevo aprendizaje. Las competencias se refieren a tareas o a situaciones
de trabajo y a la regulacion de la que es capaz el operario en el entorno de su trabajo y su
actividad. Alles (2007) define Competencia como un comportamiento superior en relacion con un
estandar de éxito en un puesto o situacion determinados. Las competencias varian de empresa a
empresa, lo importante es identificar aquellas que le permitan ser exitosa. Y no hay que olvidar
que hay dos tipos o clases de competencia, las técnicas o de conocimientos y las conductuales o
habilidades.

El éxito de la evaluacidn de desempefio requiere de confianza y credibilidad, que sea apropiada al
negocio, al tamafio de la empresa y que se explique claramente cémo se realiza la evaluacion y
que los evaluadores estén bien entrenados.

Generalmente se contrata a una persona por sus conocimientos y se le despide por su
comportamiento. La evaluacion por competencias hace referencia precisamente al
comportamiento.

Tipos de competencia:
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Es necesario que la empresa defina una lista de competencias especificas vinculadas a su sector

de actividad, su estructura, sus estrategias y su propia cultura y sobre todo le permitan ser exitosa.

Para Alles (2007) existen cinco principales tipos de competencias:

Motivacién: Los intereses que una persona considera o desea consistentemente. Las
motivaciones son el motor que mueve a la accién, dirigen el comportamiento hacia ciertas
acciones u objetivos y lo alejan de otros.

Caracteristicas. Son caracteristicas fisicas y respuestas consistentes a situaciones o
informacion.

Concepto propio o concepto de uno mismo. Las actitudes, valores o imagen propia de una
persona. La seguridad, la confianza en si mismos, su competitividad. Los valores de las
personas son motivos 0 motivaciones intimas que predicen como se desempefiaran en sus
puestos a corto plazo.

Conocimiento. La informacion que una persona posee sobre areas especificas. En general,
las evaluaciones de conocimiento no logran predecir el desempefio laboral porque el
conocimiento y las habilidades no pueden medirse de la misma manera en que se utilizan
en un puesto de trabajo.

Habilidad. La capacidad de desempefiar cierta tarea fisica 0 mental. La habilidad de
comunicarse, de convencer, de persuadir. Las competencias mentales incluyen
pensamiento analitico y pensamiento conceptual. Tanto el conocimiento y la habilidad

son faciles de desarrollar mediante la capacitacion.

Las competencias se pueden dividir en dos grandes grupos, uno de ellos formado por las

destrezas y conocimientos y el otro, mas dificil de detectar integrado por el concepto de uno

mismo, las actitudes y los valores y el nicleo mismo de la personalidad. Y es precisamente este

altimo grupo el que tiene mas influencia en el comportamiento de una persona y por

consecuencia en su desempefio y en el logro de los objetivos.

Escalas gréaficas de calificacion: En este método cada rasgo o caracteristica que se va a evaluar se

representa con una escala en la que el evaluador indica el grado al cual el empleado posee dicho

rasgo o caracteristica. Existen muchas variaciones de la escala grafica de calificacion, las

diferentes se encuentran en 1) las caracteristicas o dimensiones sobre las que se evalla a las

21


http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/quentend/quentend.shtml#INTRO
http://www.monografias.com/trabajos10/teca/teca.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/psicoso/psicoso.shtml#acti
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/imco/imco.shtml
http://www.monografias.com/trabajos29/vision-y-estrategia/vision-y-estrategia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/renla/renla.shtml
http://www.monografias.com/Fisica/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/genesispensamto/genesispensamto.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/grupo/grupo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/personalidad/personalidad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/dinamica-grupos/dinamica-grupos.shtml

personas, 2) el grado al cual el evaluar define la dimension del desempefio, 3) el grado de

claridad con que se definen los puntos a escala, esto se hace capacitando los evaluadores.

Escalas estandar mixtas: Este método de escalas de evaluacién en lugar de evaluar los rasgos con
base en Unica escala, evaluador recibe tres descripciones especificas de cada rasgo. Estos reflejan
tres niveles de desempefio, superior, promedio, e inferior. Después de escribir los tres para cada

rasgo se ordenan para formar la escala estandar mixta.

Método de eleccion forzada: Requiere que el evaluador elija entre las declaraciones que a
menudo se dan en pares que parecen ser tanto favorables como desfavorables. Sin embargo las

declaraciones se disefian para distinguir entre desempefio exitoso 0 no exitoso.

Método de ensayo: Requiere que el evaluador redacte una declaracion que mayor describa al
empleado que se evalla. Se pide que el evaluador describa las fortalezas y debilidades del

empleado y que haga recomendaciones para su desarrollo.

Método de comportamiento: Se analiza la manera de mejorar la escala de calificacion en la
descripcion del comportamiento del individuo. Se desarrolla para describir las acciones que

deben o no deben exhibir en el puesto.

Método de incidente critico: Ocurre cuando el empleado da como resultados un éxito o una falla

inusual en algunas partes del puesto.

Método de evaluacion basada en el comportamiento (BARS): Por sus siglas en inglés, este
método consta de cinco a diez escalas verticales, una para cada dimension importante del
desempefio identificada mediante el analisis de puestos. Los incidentes criticos se colocan a

escala y se les asigna valores en puntos de acuerdo a las opiniones de los expertos.

Escala de observacion del comportamiento (BOS): Es semejante a una BARS ambas se refieren a
incidentes criticos, sin embargo una BOS se disefia para medir la frecuencia con la que se ha

observado cada uno de los comportamientos.

El valor de un BOS radica en que permite al evaluador desempefiar la funcion de observador en

lugar de juez.
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Caracteristicas de un sistema eficaz de evaluacion

El propdsito de un sistema de evaluacion del desempefio es mejorar la actuacion de los
individuos, de los equipos y de la totalidad de la organizacion. El sistema también ayuda en la
toma de decisiones administrativas relacionadas con los incrementos de sueldo, las transferencias
o las terminaciones de los contratos. El sistema de evaluacion debe ser legalmente defendible.
Aunque no existe un sistema perfecto, todo sistema debe poseer ciertas caracteristicas. El sistema
debe informar honestamente a las personas como estan posicionadas dentro de la organizacion.

Los siguientes factores ayudan al logro de estos objetivos.
Criterios relacionados con el trabajo

La relacion con el trabajo es tal vez el criterio basico que se necesita en las evaluaciones del
desempefio de los empleados. Los lineamientos uniformes sobre los procedimientos de seleccion
de los empleados y las decisiones de las cortes son muy claros en relacion con este aspecto. Los
criterios de evaluacion se deben determinar a través del andlisis del puesto. Los factores
subjetivos, como la iniciativa, el entusiasmo, la lealtad y la cooperacion sin duda son importantes,
sin embargo, a menos que se demuestre con claridad que estan relacionados con el trabajo, no

deben considerarse.
Expectativas del desempefio

Los administradores y los subordinados deben estar de acuerdo en las expectativas del
desempefio en forma anticipada al periodo de evaluacion. Si los empleados conocen con claridad
las expectativas, podran evaluar su propio desempefio y hacer ajustes oportunos a medida que
realicen su trabajo, sin tener que esperar hasta la revisiébn formal de evaluacion. El
establecimiento de estandares laborales objetivos es relativamente sencillo en muchas éareas,
como manufactura, ensamblado y ventas, aunque en el caso de muchos otros tipos de trabajos, la
tarea es mas dificil. Aun asi, la evaluacion debe realizarse con base en expectativas de desempefio

claramente especificadas.

Estandarizacion
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Las empresas deben usar el mismo instrumento de evaluacion para todos los empleados dentro de
una misma categoria de puestos que trabajan para un mismo supervisor. Los supervisores
también deben realizar evaluaciones que cubran periodos similares para estos empleados. Aungue
las evaluaciones anuales son mas comunes, muchas empresas de éxito evalian a sus empleados
de una manera méas frecuente. Las sesiones de retroalimentacion programadas de una manera

regular y las entrevistas de evaluacion para todos los empleados son esenciales.

La documentacion formal de los datos de evaluacion sirve para varios fines, incluyendo la
proteccion contra una posible accién legal. Los empleados deben firmar sus evaluaciones. Si el
empleado se rehusa a firmar, el gerente debe documentar este comportamiento. Los registros
también deberian incluir una descripcion de las responsabilidades del empleado, de los resultados
esperados del desempefio y del papel que desempefian estos datos al tomar decisiones de

evaluacion.
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Capitulo 3

3.1. Planteamiento del problema

La importancia de analizar la evaluacién del desempefio en una empresa, la cual se basa en la
eficiencia y eficacia del recurso humano que son los activos mas importantes que tiene una
organizacion y su efectiva gerencia es la clave del éxito, ese éxito es mas probable de lograr si las
politicas y procedimiento del personal estdn estrechamente ligados y hacen una contribucion
importante al logro de los objetivos y planes estratégicos corporativos. Asi mismo es fundamental
medir y conocer la potencialidad de cada empleado frente a su trabajo y aplicarla totalmente con
la finalidad de que el empleado sea mas eficiente y productivo, ya que no solo se debe
proporcionar una retribucion econémica por parte de la empresa, si no también se debe tratar de
satisfacer sus necesidades de crecimiento y desarrollo profesional. Es comin observar a
empleados frustrados, ya que el trabajo que realizan no les satisface de un todo y solo lo hacen
para subsistir. Cuando un empleado no esta satisfecho puede desmotivarse con respecto a su

trabajo y esto genera que no se identifique con su trabajo ni con su lugar de trabajo.

El personal pierde mucho el tiempo, no hay estricto control de los ingresos a la oficina, lo que
hace que la mayoria de empleados no cumpla con los horarios establecidos de trabajo y no hay
trabajo en equipo que se requiere en los grupos de trabajo con obligaciones y responsabilidades a
través de la division de puestos colocando a las personas con las aptitudes 6ptimas para cumplir a
cabalidad los requerimientos de cada cargo en el tiempo establecido.

Pregunta de investigacion

¢Cdémo se realiza la evaluacion del desempefio del personal en la oficina de servicios contables
“Serconsa”?
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3.2 Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Identificar como se realiza la evaluacion del desempefio del personal en la oficina de servicios
contables “Serconsa”

Objetivos especificos

1) Identificar el conocimiento en el personal de la oficina de servicios contables, sobre los
objetivos por lo que se utiliza la evaluacion del desempefio.

2) Determinar que métodos de evaluacion del desempefio utilizan actualmente en la oficina.

3) Identificar la existencia de procesos de retroalimentacion a los colaboradores sobre el
resultado de la evaluacion del desempefio.

4) ldentificar los beneficios que obtiene esta empresa, sobre el resultado de la evaluacion del
desempefio en sus colaboradores.

5) Proponer de acuerdo a los resultados, acciones de mejora del proceso de evaluacion del

desempefio del personal de la Oficina de Servicios Contables “Serconsa”.

3.3 Alcances y limites de la investigacion

Toda entidad por muy pequefia que sea, debe contar con politicas que le permitan mantener a su
personal motivado en el desempefio de sus actividades laborales.
Se debe lograr y mantener el desarrollo individual de todos sus miembros por lo cual esta
investigacion estd enfocada a analizar el desempefio del personal en la oficina de servicios
contables, contribuir en mejorar y fortalecer las relaciones entre sus miembros, a través de una

serie de recomendaciones que sirvan a un mejor desempefio del personal.

3.4 Metodologia aplicada

3.4.1 Sujetos
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La investigacion requirié de la informacion clave proporcionada por el personal que labora en la
oficina. Esto porque al tener méas de cerca las opiniones y expectativas con la forma en que se
viene trabajando y su percepcion, ayudarad a obtener de primera mano la informacion que sera

atil en la investigacion.

Siendo un universo pequefio, es viable realizar un censo, ya que en este caso es mucho mas
efectivo que realizar una muestra es por ello que se tomaran como sujetos a los 7 colaboradores

de la oficina contable “Serconsa”

Dentro de la oficina constable “Serconsa”, se incluyen como sujetos de investigacion a las 7

personas que trabajan para esta oficina:

llustracion 3

Tabla 2: Perfiles de las personas que laboran en la oficina “Serconsa”

PERFIL DE LAS PERSONAS QUE LABORAN PARA LA OFICINA
DE SERVICIOS CONTABLES
PUESTO GENERO NIVEL ACADEMICO RANGO DE EDAD
Gerente General Masculino Universitario 35-40
Encargado de Contabilidad Masculino Diversificado 25-30
Asistente Femenino Diversificado 25-30
Secretaria Femenino Diversificado 20-25
Encargado de Impuestos Masculino Diversificado 25-30
Asistente Femenino Diversificado 20-25
Secretaria Femenino Diversificado 20-25
Mensajero/Tramitador Masculino Nivel Basico 25-30
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3.4.2 Instrumentos
Entrevista: dirigida a una o0 méas personas, tiene como finalidad la obtencion de informacion o

respuestas a las interrogantes planteadas sobre un tema propuesto.

% Guia de entrevista dirigida al gerente general de la oficina de servicios contables
“Serconsa” para recabar informacién de primera mano de la opinién y expectativas con

respecto a la evaluacion del desempefio del personal que dirige.

El cuestionario consiste en tener enunciados preestablecidos que orienten al sujeto de
investigacion hacia un orden de los temas que nos interesan conocer. Estos pueden ser abiertos en
el cual se deja que el sujeto pueda expresar sus ideas abiertamente y el otro es el cerrado en

donde se dejan opciones de respuesta ya establecidas para que se seleccione una de ellas.

% Cuestionario estara dirigido a los colaboradores con que cuenta la oficina de servicios
contables “Serconsa”, para obtener la opinion sobre el desempefio que ellos realizan en

sus diferentes puestos de trabajo.

La oficina contable cuenta con 7 colaboradores por lo cual se realizara un censo dirigido a ellos.
En los instrumentos se consideraron elementos cuantitativos y cualitativos los cuales permitan

formar criterios sujetos al andlisis e interpretacion con relacion a la pregunta de investigacion.

3.4.3 Procedimiento

El presente trabajo de investigacion se realiz6 cumpliendo con los requerimientos de la guia

proporcionada para la practica empresarial dirigida, de la siguiente manera:
% Se selecciond la empresa.
% Se selecciond el tema.

%+ Se realizé el cuadro diagndstico del problema de acuerdo a la metodologia establecida.
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X/
X4

L)

e

AS

X/

A5

X/
X4

L)

Se empez06 con determinar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en la
oficina contable, las cuales nos dieron informacién de suma importancia en cuanto a la

situacion actual de la oficina contable.

Definida la pregunta de investigacion, se selecciono el titulo de la practica empresarial

dirigida.

Se plantearon los objetivos generales y especificos que permitieron responder

ampliamente a la problemaética.

Con la informacidn recabada, se procedid a redactar el planteamiento del problema, que

puso en contexto los temas centrales de la investigacion.

El marco teorico se construyé con el proposito de nutrir con informacién actualizada

todos los conceptos que permitan tener una base técnica en el analisis y estudio.

Se construy6 un cuadro de medicion de variables, donde se definieron los principales

indicadores que surgieron al plantear los objetivos.

Se definieron los alcances y limites de la investigacion.
Se determind la metodologia de investigacion.

Se seleccionaron los sujetos de la investigacion.

Se construyeron los instrumentos para responder a las preguntas definidas segun los

indicadores y objetivos.

Se realiz6 el procedimiento apegado a la guia de la practica.

Se realizo el trabajo de campo y aplicacion de los instrumentos.
Se presentaron los resultados.

Las conclusiones respondieron a cada uno de los objetivos planteados.
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X/
L X4

La propuesta de mejora esta relacionada con apoyar a mejorar el proceso de la evaluacion

del desempefio.

Las referencias bibliograficas nutrieron conforme el avance que se tuvo en el trabajo de

investigacion.

Se realizaron cuadros e instrumentos que fueron presentados en la parte final del presente

trabajo, en la parte de anexos.
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Capitulo 4

4.1 Presentacion de resultados

Con el propdsito de sustentar la investigacion de la evaluacion del desemperfio en la oficina de
servicios contables “Serconsa” y siendo congruentes con la Metodologia propuesta para la
investigacion, se procedio a realizar la investigacion de campo, obteniendo informacion en
funcion de una perspectiva de 2 dimensiones, se utilizo un cuestionario dirigido a los
colaboradores de esta oficina asi como una entrevista dirigida al gerente general. A continuacion

se presentan los resultados:
Resultados del cuestionario

En relacion con los objetivos planteados, a continuacion se presentan los resultados de los
cuestionarios dirigidos a los 7 colaboradores de la Oficina de Servicios Contables “Serconsa”,

representados en las siguientes graficas:
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lHustracion No. 4

Indicador: Definicion del puesto

Gréafica 1: Conoce sobre los objetivos por los que se le evalta su desempefio

No, 29%

N=7
Fuente: Elaboracion propia, afio 2013

Al preguntarles a los colaboradores acerca de los objetivos por lo que se les evalla su

desempefio, la grafica muestra que 5 de ellos contestaron que si conocen sobre los objetivos,

mientras que los 2 restantes dijeron que no.
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llustracion No. 5

Indicador: Definicion del puesto

Grafica 2: Cuentan con las herramientas para el desempefio de sus funciones.

N=7
Fuente: Elaboracion propia, afio 2013

Con respecto a las herramientas con que cuentan en el desempefio de sus funciones, la grafica

nos muestra que 4 de los colaboradores respondi6 que si cuenta con las herramientas necesarias,
mientras que 3 colaboradores, respondieron que no.
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llustracion No. 6

Indicador: Definicion del puesto

Gréfica 3: El trabajo que realiza es de poco contenido y repetitivo

Ocasionalmente, Rara vez Siempre, 14%
29% 0% |

Usualmente, 57%

N=7
Fuente: Elaboracién propia, afio 2013

Con respecto al trabajo si es de poco contenido y repetitivo la gréfica muestra que 4
colaboradores consideran que su trabajo es usualmente de poco contenido y es repetitivo,
mientras que 2 consideran que ocasionalmente se da esto y 1 colaborador considera que

siempre es de poco contenido y repetitivo.
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llustracion No. 7

Indicador: Definicion del puesto

Gréfica 4: Los colaboradores cuentan con manual de puestos y funciones.

No sabe, 14%

Si, 72%

No, 14%

N=7
Fuente: Elaboracion propia, afio 2013

Al preguntarles a los colaboradores si cuentan con un manual de puestos y funciones, la gréafica
muestra que 5 colaboradores si conocen el manual de puestos y funciones, mientras que 1

colaborador no lo conoce y 1 colaborador respondié que no sabe.
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lustracion No. 8

Indicador: Definicion del puesto

Gréfica 5: Los colaboradores conocen sobre los aspectos de comportamiento y desempefio que mas
valoran en la oficina.

No sabe
14%

No
43%

N=7
Fuente: Elaboracion propia, afio 2013

De los colaboradores que conocen sobre el comportamiento y desempefio que més se valora en la
oficina, de acuerdo a la gréafica muestra que 3 de los ellos respondieron que si conoce sobre estos

de comportamiento y desempefio, 3 respondieron que no los conoce y 1 colaborador que no sabe.
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lustracion No. 9

Indicador: Definicion del puesto

Gréfica 6: Forma en que se dan a conocer aspectos de comportamiento y desempefio.

Citas P | Reuniones
itas Personales 28%

29%

N

Evaluaciones
43%

N=7
Fuente: Elaboracion propia, afio 2013

De acuerdo a las respuestas de los colaboradores, la grafica muestra que 3 personas dijeron que
por medio de evaluaciones se dan a conocer los aspectos de comportamiento y desemperfio,

mientras que 2 personas dijeron que es por medio de citas personales y los restantes 2 se da a

través de reuniones.
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llustracion No. 10

Indicador: Objetivos de la evaluacion

Gréfica 7: Trabajo en equipo en la oficina

Siempre __ Usualmente

0% N\_0%

Ocasionalmente
14%

Rara vez
86%

N=7
Fuente: Elaboracion propia, afio 2013

Al preguntarle a los colaboradores si ha trabajo en equipo en la oficina, la grafica nos muestra
que 6 de los colaboradores dice que rara vez hay trabajo en equipo y 1 colaborador que

ocasionalmente se da esto.
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lustracion No. 11

Indicador: Objetivos de la evaluacion

Grafica 8: Factores que se evaltan en el proceso de evaluacion del desempefio.

Trabajo en equipo
[

Calidad de trabajo
0,
Uso de Tecnologia 14%

14%

N

Productividad
72%

N=7
Fuente: Elaboracion propia, afio 2013

Al consultarles a los colaboradores acerca de los factores que se evalian en el proceso de
evaluacién de desempefio, segun la grafica muestra que 5 de ellos considera que la productividad
es el factor que se evalla en este proceso, mientras que 1 colaborador dice que es el uso de la
tecnologia y 1 colaborador que es la calidad de trabajo.
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llustracion No. 12

Indicador: Método de la evaluacion

Grafica 9: Forma de la evaluacion del desempefio

Informal
0%

N=7
Fuente: Elaboracion propia, afio 2013

En lo que se refiere a la forma de evaluacion del desempefio, de acuerdo a los resultados y segun
lo que muestra la gréafica los 7 colaboradores consideran que esta evaluacién del desempefio se

realiza en la oficina contable de una manera formal.
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llustracion No. 13

Indicador: Método de la evaluacion

Grafica 10: Frecuencia con que se realiza la evaluacion del desempefio

Semestral
Trimestral 0% Nunca
0% 0%

Anual
100%

N=7
Fuente: Elaboracion propia, afio 2013

Segun la grafica y de acuerdo a las respuestas de los 7 colaboradores, muestra que la frecuencia

con que se realiza la evaluacion del desempefio en la oficina contable es de una vez al afio.
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llustracion No. 14

Indicador: Proceso de retroalimentacion

Grafica 11: Participacion en la solucién de problemas

Nunca
Ocasionalmente

14%

29%

N=7
Fuente: Elaboracion propia, afio 2013

De acuerdo a los resultados, la grafica nos muestra que 1 colaborador respondié que siempre
participa en la solucidn de problemas, 1 colaborador que lo hace ocasionalmente, 2 colaboradores
que rara vez y tres colaboradores que nunca.
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llustracion No. 15

Indicador: Proceso de retroalimentacion

Grafica 12: Recibe capacitacion después de la evaluacion del desempefio

Nunca
0% -\ Siempre
14%

Ocasionalmente Usualmente
57% 29%

N=7
Fuente: Elaboracion propia, afio 2013

De acuerdo a los resultados, la grafica muestra que 1 colaborador confirmé que siempre recibe
capacitacion con base a los resultados de la evaluacion del desempefio, 2 colaboradores
consideraron que usualmente les dan la capacitacion y 4 colaboradores dijeron que

ocasionalmente reciben capacitacion.
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llustracion No. 16

Indicador: Beneficio de la evaluacion

Gréfica 13: Se toman medidas para mejorar el rendimiento en el trabajo.

Ocasionalmente Nunca

0% VAR

Usualmente
29%

Siempre
71%

N=7
Fuente: Elaboracién propia en base trabajo de campo

En base a las respuestas de los colaboradores, la grafica muestra que 5 de ellos respondié que
siempre toma medidas con el fin de mejorar el rendimiento en su trabajo y los restantes 2 dijeron

que ocasionalmente toman estas medidas.
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llustracion No. 17

Indicador: Beneficio de la evaluacion

Gréfica 14: Se alcanza una mejor comunicacién con su jefe después de ser evaluado.

Rara Vez Siempre

14% 0%
Usualmente
57%

/

Ocasionalmente
29%

N=7
Fuente: Elaboracion propia, afio 2013

Segun los resultados 4 de los colaboradores respondié que usualmente alcanza una mejor

comunicacion con su jefe cuando ha sido evaluado, 2 dijeron que ocasionalmente se da esta

mejora, mientras que 1 colaborador dijo que rara vez se da esta situacion.
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Resultados de la entrevista

Presentacion de los resultados de la entrevista a través de una matriz de sentido

Puesto de Trabajo:

GERENTE GENERAL

Nivel Académico:

CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR

Género:

MASCULINO

Elemento de
estudio

Indicador

Pregunta

Respuesta

Evaluacion

Del

desempefio

Definicién del
Puesto

Objetivos y metas de desempefio
en cada puesto de trabajo

(13 SI' (13

Conocen los empleados, las
expectativas de desemperfio que se
esperan de ellos.

“.LU81L

Los empleados marcan su horario
de ingreso y de salida.

29

“ocasionalmente

El marcaje es revisado
periédicamente por el jefe
inmediato.

“usualmente”

Existe un control adecuado y
permanente de ingresos, salidas,
faltas, ingresos tardes, salidas
temprano del personal.

“ .. raravez..”

Objetivos de

Considera que la evaluacion del
desempefio ayuda a determinar el
puesto de trabajo de cada
empleado.

“LSEL7

Considera que los resultados son
de utilidad para conocer la
rotacién o promocion de los
empleados.

“LSEL7
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Elemento de Indicador Pregunta Respuesta
estudio
la evaluacion Cree que los resultados son “LUSEL
utilizados para saber sobre las
necesidades de capacitacion de
los empleados.
La Evaluacién del desempefio de “ Formal”
qué manera es.
Método de El método que utiliza para “Formato de 10
evaluacion evaluar el desempefio de sus preguntas y se
colaboradores. califica, sobre 100
puntos”
Utiliza un formato estructurado. “No “
Evaluacion Los factores que evalua en el “..La lealtad,
personal sobre el desempefio que | Honestidad,
realizan son. habilidad,
puntualidad y
conocimientos.”
Del Quién realiza las evaluaciones del | < .. Gerente
desempefio en la oficina contable. | General .”
La frecuencia con que se realiza | “ Anualmente”
la evaluacion del desempefio en la
oficina.
desempefio Proceso de Aspectos que se toman en cuenta | “..Capacidades y
evaluacion para la retroalimentacion de la actitudes...”

evaluacion del desempefio.

Le dan seguimiento para mejorar
los aspectos débiles de sus
colaboradores, luego de la
evaluacion del desempefio.

«..Usualmente.”

Toma medidas con el fin de
mejorar el rendimiento de sus
colaboradores.

“nSh
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Elemento de
estudio

Indicador

Pregunta

Respuesta

Beneficios de

la

evaluacion

Alcanza una mejor comunicacion
con los colaboradores cuando son
evaluados en su desemperio.

“..Usualmente.”

Cuales son los beneficios
obtenidos luego de la evaluacion
del desempefio y de su
retroalimentacion.

Mejorar el
desempefio

Los resultados de las
capacitaciones se evidencian
positivamente en las actividades
posteriores realizadas.

“.LS1”

Le interesaria contar con un
nuevo formato para evaluar el
desempefio de sus colaboradores.

(13 Si 2
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Capitulo 5
5.1 Analisis de resultados

De acuerdo a Hernandez, R, Fernandez, C. y Baptista, P. (2010) la revisién de la literatura y su
comparacién con los resultados es una fuente para revelar diferentes niveles en el desarrollo de
un tema determinado, tales como la existencia de una o varias teorias ya desarrolladas, que estén
soportadas por evidencia empirica y que se apliquen consecuentemente al problema de
investigacion. En relacion con esta definicion se procedié a comparar los resultados obtenidos al

realizar el trabajo de campo con las fuentes bibliografias incluidas en el marco teorico.

En la investigacion de campo el primer factor identificado fue la definicion del puesto de trabajo
ya que para establecer un sistema de evaluacion del desempefio es necesario establecer funciones
de trabajo. Derivado de lo anterior, tanto colaboradores como Gerente General, afirmaron tener
establecidos sus puestos y funciones de trabajo, lo que concuerda con Werther y Davis
(2000:298) quienes indican que el objetivo de la evaluacion del desempefio es “proporcionar una
descripcion exacta y confiable en que el empleado realiza sus labores y cumple con sus
responsabilidades”, a fin de lograr este objetivo los sistemas de evaluacion deben estar

directamente relacionadas con el puesto y ser practicos y confiables”.

El Gerente General indicd que se dan a conocer a los colaboradores metas y objetivos de
desempefio que se espera en cada puesto de trabajo, por lo tanto se ratifica que se cumple con el
primer paso para la evaluacion del desempefio: determinar las normas y obligaciones del trabajo,
confirmando lo que afirma Mondy y Noé (2001:256), “el punto de partida del proceso de la

evaluacion del desempeio es cuando identifica las metas del desempeiio”.

Un aspecto importante es que los aspectos de comportamiento y desempefio que la oficina
contable “Serconsa” valora se dan por medio de evaluaciones, citas personales y reuniones.

Se pudo comprobar que no hay trabajo en equipo y que ocasionalmente son supervisados en sus
horarios de ingresos y egresos a la oficina, faltas, salidas temprano. Los factores que evaltan son

la productividad en el trabajo.
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La Evaluacion del desempefio es una herramienta utilizada en las organizaciones con el fin de
medir el rendimiento de los individuos que las conforman. Haciendo referencias a estos
conceptos los colaboradores y Gerente General indicaron que si se realizan evaluaciones del
desempefio en la oficina de servicios contables “Serconsa”. Para ello se hace referencia a Mondy
y Noé (2005:252) que indican que “la evaluacion del desempefio es un sistema de revision del

desempefio laboral, individual o de equipos”.

La Evaluacion del desempefio se realiza de una manera formal, ya que se toman el tiempo
necesario para realizar esta evaluacion, a traves de una serie de preguntas acerca de su trabajo de
acuerdo a lo afirmado por los colaboradores y el Gerente General. Werther y Davis (2000:295)
afirman que “si cuentan con un sistema formal y sistematico de retroalimentacion, se puede

identificar a los empleados que cumplen o exceden lo esperado y los que no lo hacen”.

De acuerdo a lo expresado por el Gerente General, él utiliza un formato de 10 preguntas y la
calificacion es sobre 100 puntos, sin embargo no cuentan con un formato estructurado.

Se identifico que el encargado de realizar la evaluacion del desempefio es el Gerente General y
que esta se realiza anualmente, sin embargo Mondy y Noé (2005:258) establecen en referencia al

periodo de evaluacién y retroalimentacion que una vez al afio no es suficiente.

Los colaboradores indicaron en su mayoria que luego de la evaluacion del desempefio, toman
medidas con el fin de mejorar su rendimiento, esto coincide con Werther y Davis (2000:321) que
“las sesiones de verificacion del desempeio proporcionan retroalimentacion en su actuacion en el

pasado y su potencial en el futuro”.

Asi mismo los colaboradores en su mayoria indicaron que ocasionalmente reciben capacitacion
en base a los resultados del desempefio, Mondy y Noé (2005:254) indican “que una evaluacion

del desempefio debe sefalar las necesidades especificas de capacitacion de un empleado”.

Adicionalmente Chiavenato (2001:365) establece que los beneficiarios de la evaluacion del

desempefio son “el individuo, el gerente, la organizacion y la comunidad”. En base a esto los
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colaboradores indican que siempre toman medidas para mejorar su desempefio y que usualmente
alcanzan una mejor comunicacion con su jefe después de ser evaluado. Chiavenato (2001:365)
dice que el beneficio es “alcanzar una mejor comunicacion con el individuo, para hacerlo
comprender la mecénica del evaluacion del desempefio como un sistema objetivo y la forma
como esta desarrollado este”. Se determind que el resultado de las capacitaciones usualmente se

evidencia positivamente en las actividades posteriores.
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Conclusiones

Derivado de lo anterior, el estudio realizado permitid describir el proceso actual de la evaluacion

del desempefio en la oficina de servicios contables ”Serconsa”.

1. Se determind que el proceso de la evaluacion del desempefio aplicado a los colaboradores
de la Oficina de Servicios Contables “Serconsa” consta de establecimiento de funciones y
responsabilidades del puesto, objetivos de desempefio, aplicacion de instrumento de

evaluacién y de una retroalimentacion.

2. Se identific6 sobre el conocimiento del personal acerca de los objetivos por los que
realiza la evaluacién del desempefio en la Oficina de Servicios Contable “Serconsa”, asi
como se determind el puesto de trabajo de cada colaborador, de acuerdo a las capacidades

y actitudes asi como las necesidades de capacitacién en cada uno de los colaboradores.

3. Se determin6 que se utiliza la Evaluacion del desempefio formal, se les evalGa con un
formato que consta de 10 preguntas Yy la calificacion es sobre 100 puntos, esta
evaluacion se realiza anualmente y los factores de desempefio que se evallan son la

lealtad, honestidad, habilidad, puntualidad, conocimientos.

4. Se identifico que en el proceso de retroalimentacion, se les indica a los colaboradores los
aspectos débiles y las medidas que toman con el fin de mejorar el rendimiento en el

trabajo.

5. Se identificaron los siguientes beneficios al finalizar el proceso de Evaluacion del

desempefio.

o Mejora el desempefio de los colaboradores

e Mejora la comunicacion entre Gerente General y los colaboradores

52



Se presenta la propuesta de mejora en la evaluacion de desempefio de los colaboradores de la
Oficina de Servicios Contables “Serconsa”, se sugiere utilizar un formato de evaluacion por

competencias.
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Propuesta
Formato de evaluacién del desempefio por competencias

para la oficina de servicios contables “Serconsa”
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Introduccion

La especializacion de la oficina de servicios contables “Serconsa” es llevar al dia la contabilidad
de sus clientes y pagar los impuestos de los mismos como corresponde, por lo tanto es
importante mejorar el proceso actual que la investigacion realizada sobre la evaluacion del
desempefio  permitié determinar; ya que una mejor evaluacion contribuira a que los
colaboradores mantengan una contabilidad més eficiente y célculos de impuestos con mejor

anticipacion.

La evaluacion del desempefio es un proceso por el cual se mide el rendimiento de colaboradores,
con el fin de mejorar el rendimiento individual y global de las empresas. Para que la evaluacion

del desempefio sea efectiva, es necesario contar con un proceso establecido y darle seguimiento.

A continuacion se propone un formato de evaluacién del desempefio por competencias de
acuerdo a los requerimientos de cada puesto, siendo este una herramienta de gran utilidad para
mejorar los procesos organizacionales porque a través de sus analisis logra poner en relieve las
dindmicas internas que afectan el desempefio de los colaboradores y asi mismo permite
proyectarlos al funcionamiento de equipos de trabajo. El instrumento propuesto tiene factores
establecidos a través de la investigacion de campo y otros que se han sugeridos para poder

complementarlo.
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Objetivo de la propuesta

Presentar un formato de mejora para la evaluacion del desempefio por competencias, aplicable a

los colaboradores de la oficina de servicios contables “Serconsa”

Integrantes del proceso

Gerente general y colaboradores

Frecuencia de la evaluacion

El proceso de Evaluacion y retroalimentacion se debe realizar dos veces por afio, dentro de la

oficina de servicios contables “Serconsa”
Descripcion del proceso a seguir:
Uso de descripcion de puestos para establecer funciones y responsabilidades del puesto.

Determinar con el gerente general y colaboradores metas y objetivos de desempefio.

Determinar el periodo de evaluacion y retroalimentacion del desemperio.

Eal N

Documentar y analizar los datos recolectados de la evaluacién del desempefio, los datos

deben incluir tanto las responsabilidades y funciones con los resultados de la evaluacion.

o

Aplicar en instrumento de evaluacion a los empleados.
6. Mantener comunicacion continua entre el gerente general y sus colaboradores y dar

seguimiento al proceso.
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Diagrama de flujo de la evaluacion del desempefio

Ver anexo para la descripcion de nomenclatura

Fuente: Elaboracion propia, afio 2013



Factores a evaluar:

Los factores a evaluar en el formato son los siguientes:

e Competencias especificas de acuerdo al perfil de los siguientes puestos:
A) Encargados de departamento, competencias del area contable.
B) Asistentes Contables, competencias como asistentes.
C) Secretarias, competencias en el area secretarial.
D) Mensajero, competencias en mensajeria.
Competencias Generales

e Técnicas

e Laborales

e Conductuales

Formato de evaluacion del desempefio

por competencias

Para los colaboradores de la Oficina de Servicios Contables “Serconsa”

L

Maneja principios y Normas Internacionales de Informacion Financiera —-NIIF- y NIIF para
las pymes en los procedimientos, técnicas y registro de las operaciones contables por el giro
de las empresas.

Aplica preceptos legales que contiene el Codigo de Comercio de Guatemala en cuanto a la
clasificacion de Empresas, leyes tributarias en cuanto a las obligaciones que corresponden, en
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los procesos, registros e informes contables.

Aplica normas legales laborales en el registro de operaciones derivadas de la contratacion y

remuneracion del personal en las empresas.

Aplica los fundamentos de contabilidad y la l6gica contable, en el proceso de la construccion
de las diferentes contabilidades. Registra operaciones de cierre de las empresas en los libros
correspondientes.

Propone metas para su equipo de trabajo y se preocupa por que se cumplan en el tiempo
estipulado.

Recibe, examina, clasifica y efectia los registros contables de documentos de las diferentes
empresas que tiene a su cargo.

Revisa, compara documentos, comprobantes, cheques y otros registros en sus respectivas
cuentas.

Archiva documentos contables para el control internos de las diferentes empresas a las cuales
se les presta los servicios.

Transcribe la informacidn requerida, emite un informe de los resultados.

Elabora informes periodicos de las actividades realizadas.

Atiende con cordialidad las llamadas de los clientes y cuando ellos Ilegan a la oficina les
proporciona la informacién requerida.

Prepara comunicacion por escrito, tales como cartas, correos electronicos, esta pendiente de
llevar este control y darle su respectivo seguimiento.

Es organizada y proactiva.

Toma los mensajes, si es urgente les da respuesta inmediata.




Gestiona todo lo que sus jefes delegan en ella.

Planea la ruta del dia y calcula el tiempo conforme a la urgencia de entrega de
documentos.

Revisa los documentos que recibe, lleva y entrega con eficiencia los documentos y
paquetes.

Lleva el control de la correspondencia que entrega y recibe.

Distribuye los documentos puntualmente.

Clasifica por zona y urgencia en su entrega.

Conocimiento el trabajo: Nivel del conocimiento para desempefiar las diversas tareas
relativas al cargo.

Comunicacion efectiva: Transmite informacidn, ideas y opiniones en forma clara y precisa,
es receptivo a las ideas y opiniones de las personas en general.

Mejora continua: Desarrolla y asimila de forma continua la nueva informacion,
priorizandola y aplicandola.

Planificacion: Determina eficazmente las metas y prioridades de sus tareas, con el fin de
cumplir con los objetivos marcados.

Organizado (a): Usa procesos simples que faciliten el desempefio de las tareas.

Trato con el cliente: Forma en que se atiende al cliente. Cortesia y cordialidad en su trabajo.
Satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Trabajo en equipo: Participa activamente en la consecucion de una meta en comun, incluso
cuando la colaboracion no implique la satisfaccion del interés propio.




Espiritu de colaboracion: Aceptar y realizar labores adicionales. Realiza sus tareas sin
necesidad que sea mandado. Ayuda a sus compafieros en sus trabajos.

Resolucion de problemas: Identifica los puntos clave de una situacion o problemas, es
capaz de tomar decisiones.
Basqueda de logros: Privilegia el interés de grupo por encima del interés personal.

Autocritica: EvallUa con frecuencia y objetividad su propio comportamiento, con el fin de
cambiar, fortalecer sus puntos fuertes y superar sus aspectos debiles.

Flexibilidad: Se adapta con facilidad a cualquier situacion, circunstancia, personas.

Creatividad: Genera planteamientos y soluciones innovadoras a los problemas que se le
presentan.

Coordinacion: Tiene capacidad de integrar las diferentes actividades a efecto de conseguir
las metas propuestas.
Compromiso: Demuestra lealtad hacia la empresa.

Total




Formato de entrevista de Retroalimentacion

Nombre y firma del evaluador Firma del Evaluado
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Forma de utilizacion

Luego de aplicar el instrumento anterior, se deben analizar y establecer los resultados alcanzados
por los colaboradores. Si los resultados son buenos, se debe de plantear una forma de
compensacion por obtener un desempefio mejor que el que la empresa requiere o espera. En el
caso de que los resultados no sean satisfactorios, se debe de establecer un proceso de
capacitacion o motivacion para que el colaborador evaluado alcance el nivel requerido por la

oficina de servicios contables.

Una vez establecidos los resultados se procede a comunicarse con el colaborador, por medio de
una entrevista y explicarle los pasos a seguir, que van desde el autodesarrollo de la persona hasta

un plan de accion por parte de la organizacion.
En cuanto a los objetivos del desempefio, deben revisarse en cada periodo de evaluacion del
proceso, se debe de compensar a los colaboradores que cumplan, motivar y capacitar a los que no

cumplan.

El proceso de seguimiento consiste en realizar entrevistas con los colaboradores en los cuales se

deben medir los avances de los objetivos del desempefio establecidos anteriormente.
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Presupuesto Anual

Para la implementacion del formato de evaluacion del desempefio por competencias en la oficina
de servicios contables “Serconsa” se presenta el siguiente cuadro:

Presupuesto
Concepto Valor
Asesoria en estudio, analisis y propuesta de la evaluacion
del desempefio de la oficina contable, 2 veces al afio. Q. 11,200.00
Tinta, papel, impresion de formatos 120.00
Total .... Q. 11,320.00
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Simbologia del flujo grama

Anexo de propuesta

Simbolo

Representa

Inicio o termino: Indica el principio o el fin del flujo. Puede
ser accion o lugar, ademas se usa para indicar una oportunidad
administrativa o personal que recibe o proporciona
informacion.

Actividad: Describe las funciones que desempefian las
personas involucradas en el funcionamiento.

Documento: Representa cualquier documento que se utilice, se
genere, entre y salga del procedimiento.

Fuente: Franklin, B (2004) Organizacién de Empresas (28 Edicion), México: Editorial McGraw Hill
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Licenciatura en Administracion de Empresas

Nombre del estudiante: Julia del Carmen Milian Rangel

Nombre de la Tesis: Anilisis de la evaluacién del Desempefio del personal en la Oficina de Servicios Contables “Serconsa”

=
-
=
=
=
=
E

PANAMERICANA

..
“a VIV 3a &

Cuestionario:

Variable de | Indicadores de | Pregunta de | Objetivo Objetivos Preguntas Sujetos de
Problematica Estudio de la | la variable de | investigacion | General especificos investigacion
Tesis estudio
éCoémo se Analizar 1. identificar 1. ¢Conoce los Personal de la
Tiempo Evaluacion Objetivos de la | realiza la como es la | queel personal | objetivos porlo quese | Oficina de
desperdiciado | gg| Evaluacién del | evaluacién evaluacién | conozcaacerca | evalda sudesempefio | g pyjiciog
por parte del desempefio desempefio del del de los objetivos | en la oficina de , « | Contables
personal. desempefio desempefio jellz evaIuacLon servicios contables? Si “Serconsa”
el desempeno. No
en la oficina | del 2. ¢Cuenta con las
de servicios personal herramientas
contables €en una necesarias para el
“Serconsa”? | Oficinade desempefio de sus
servicios funciones? SI__
contables NO___

3. iConsidera que su
trabajo es de poco
contenido y repetitivo?
Siempre_____
Usualmente__ Rara vez
4iExiste manual de
puestos y funciones?
Sl _NO___




Licenciatura en Administracion de Empresas

Nombre del estudiante: Julia del Carmen Milian Rangel

Nombre de la Tesis: Analisis de la evaluacién del Desempefio del personal en la Oficina Contable “Serconsa”
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PANAMERICANA
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“a VIV 3a &

Cuestionario:

Variable de | Indicadores de | Pregunta de | Objetivo Objetivos Preguntas Sujetos de
Problematica Estudio de la | la variable de | investigacion | General especificos investigacion
Tesis estudio
éCoémo se Analizar 5. éConoce los aspectos | Personal de la
Falta de trabajo | Evaluacién Métodos de realiza la cémo es la de comportamiento y oficina de
en equipo del Evaluacion del | evaluaciéon evaluacion Sﬁi:moﬁceiﬁzgue valoran servicios
desempefio desempefio del del i NO contables
desempefio desempefio 6. iDe quarma sedan | “Serconsa”
en la oficina del a conocer los aspectos
de servicios personal de comportamiento y
contables en |f" ggienr;izo'?
“Serconsa”? OfICI,n? de Evaluaciones__ Citas
Servicios 2. Determinar Personales_
contables | los métodosde | 7. sExiste trabajo en
“Serconsa | evaluacion que | equipo en la oficina?

”

se desempefian
actualmente.

Siempre_ Usualmente_
Ocasionalmente___
Nunca 8. ¢Qué factores
considera que se evaltan
cuando se realiza la
evaluacion del
desempefio? Calidad de
trabajo_ Trabajo en
equipo__ Productividad




Licenciatura en Administracion de Empresas

Nombre del estudiante: Julia del Carmen Milian Rangel

Nombre de la Tesis: Analisis de la evaluacion del Desempeiio del personal en Oficina de Contable “Serconsa”

=
-
=
=
=
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PANAMERICANA

..
“a VIV 3a &

Cuestionario:

Variable de | Indicadores de | Pregunta de | Objetivo Objetivos Preguntas Sujetos de
Problematica Estudio de la | la variable de | investigacion | General especificos investigacion
Tesis estudio
¢Cémo se Analizar 9. Como es laformade | Personal de la
El personal no Evaluacion Procesos de realiza la como es la evaluacion del Oficina de
cumple con del retro evaluacién evaluacién desempefio? Formal_ | oo yicios
horarios desempefio alimentacién | del del mfo,rmal— . contables
establecidos. desempefio | desempefio ]:clo' tCongue “Serconsa”
recuencia se realizan
en la oficina del las evaluaciones del
de servicios personal desempefio? Semestral
contables €n una Trimestral __Anual__
“Serconsa” oficina de 3. Identificar la | 11-¢leotorganla
servicios existencia de posibilidad de
contables participar en la

procesos de
retroalimentac
ion a los
colaboradores.

solucién, de problemas
dentro de la oficina?
Siempre_____
Usualmente___ Ocasion
almente___

12. éiRecibe
capacitacidn en base a
los resultados de la
evaluacion del
desempeiio?




Licenciatura en Administracion de Empresas

Nombre del estudiante: Julia del Carmen Milian Rangel

Nombre de la Tesis: Analisis de la evaluacion del Desempeiio del personal en la Oficina Contable “Serconsa”
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PANAMERICANA

..
“a VIV 3a &

Cuestionario:

Variable de | Indicadores de | Pregunta de | Objetivo Objetivos Preguntas Sujetos de
Problematica Estudio de la | la variable de | investigacion | General especificos investigacion
Tesis estudio
¢Como se Analizar 13. éDespués de la Personal de la
Evaluacion Beneficios de | realizala como es la | 4. Identificar evalgacuon, tom? Oficina de
del la Evaluacién | evaluacién evaluacion | los beneficios | medidas Clon e(lj,f'n,det servicios
~ H mejorar el rendimiento
desempefio del del del que obtiene la de iu trabajo? contables
desempefio desempefio | desempefio | emPresa sobre ' “Serconsa”
del el resultado )
€n una del 14. ¢Alcanza una mejor
oficina de personal desempefio de comunicacién con su
servicios enla los jefe cuando ha sido
2 oficina de evaluado
contables: .. colaboradores. .
servicios Siempre__
contables Usualmente

“Serconsa

”

Ocasionalmente___




Anexo 2

Ficha técnica

Titulo del Instrumento:
Evaluacion del desempefio de los colaboradores en la Oficina de Servicios Contables “Serconsa”
Fecha de Evaluacion: Noviembre 2013
Que mide:

e Objetivo de Evaluacion de Desempefio

e Meétodo de la Evaluacion del desempefio

e Proceso de retroalimentacion

e Beneficios de la evaluacion del desempefio
Objetivos:

Descripcion del proceso actual de la Evaluacion del desempefio de los colaboradores en la
Oficina de Servicios Contables “Serconsa”

Forma de Aplicacion:
Individual
Descripcion del Instrumento:

El instrumento es un cuestionario elaborado por el investigador y validado por un experto en el
tema. Esta comprendido por 3 preguntas dicotdmicas, y 11 preguntas de opcion multiple, las
que aportan informacion al trabajo de investigacion.

Que mide cada pregunta:

Definicion del puesto: Medida por las preguntas: 1,2,3,4,5,6
Obijetivo de Evaluacion del desempefio:  Medida por las preguntas: 7, 8,

Método de la Evaluacion del desempefio: Medida por las preguntas: 9,

Proceso de retroalimentacion: Medida por las preguntas: 10, 11
Beneficios de la Evaluacién del desempefio: Medida por las preguntas: 12, 13, 14

Validado por: Lic. Julio Arévalo



Anexo 3

Instrumento 1

Universidad Panamericana
Facultad de Ciencias Econdmicas
Practica Empresarial Dirigida
Tema: Evaluacién del Desempefio

Cuestionario dirigido a los colaboradores de la oficina de servicios contables “Serconsa”

La siguiente encuesta tiene como objetivo analizar la Evaluacion del Desempefio en la oficina,
por lo que se le solicita marcar con una X, su respuesta a las siguientes preguntas:

Puesto que desempefia: Genero:
Tiempo de laborar en empresa: Fecha:
Nivel Académico:

1. ¢Conoce los objetivos por lo que se realiza la evaluacién de su desempefio?
s [] No -

2. ¢Cuenta con las herramientas necesarias para el desempefio de sus funciones?

Si [ ] No []

3. ¢Considera gue su trabajo es de poco contenido y es repetitivo?

Siempre El Usualmente El Ocasionalmente [ ]
Rara vez Nunca

4. (Existe un Manual de Puestos y Funciones?

si [ ] No [ ] Nosabe [ ]

5. ¢Conoce los aspectos de comportamiento y de desempefio que mas valoran en la oficina?

si [] No [ ] No sabe ]

6. ¢De qué forma se dan a conocer los aspectos de comportamiento y desempefio que la oficina valora?

Reuniones [ ] Evaluaciones [ | Citas personales [ ]



10.

11.

12.

13.

14.

¢Existe trabajo en equipo en la oficina?

Siempre [ ] Usualmente [ ] Ocasionalmente [ |
Rara vez[ ] Nunca []

¢Qué factores considera usted que se evaluan cuando se realiza la evaluacion del desempefio?

Calidad de trabajo [] Trabajo en equipo []
Productividad ] Uso de tecnologia []

¢Cbémo es la forma de evaluacién del desempefio que realizan en la oficina contable?
Formal [ ] Informal [ ]

¢Con que frecuencia se realizan las evaluaciones del desempefio dentro de la oficina?

Mensual [ ] Semestral [] Anual []
Nunca ]

¢Le otorgan la posibilidad de participar en la solucion de problemas dentro de la oficina?
Siempre[_] Usualmente [ ] Ocasionalmente [ ]
Rara vez[ ] Nunca []

¢Recibe capacitacion en base a los resultados de la evaluacion del desempefio?

Siempre[_] Usualmente [ ] Ocasionalmente [ ]
Rara vez[ ] Nunca []

¢Después de la evaluacion, toma medidas con el fin de mejorar el rendimiento en su
trabajo?

Siempre[_] Usualmente [ ] Ocasionalmente [ ]
Rara vez[ ] Nunca []

¢Alcanza una mejor comunicacion con su jefe cuando ha sido evaluado?

Siempre [] Usualmente [ ] Ocasionalmente [ |
Raravez [ ] Nunca []

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!



Anexo 4

Ficha técnica
Titulo del Instrumento:

Guia de Entrevista dirigida al Gerente General sobre la Evaluacion del desempefio de los
colaboradores en la Oficina de Servicios Contables “Serconsa”

Fecha de Evaluacion:  Noviembre 2013
Que mide:
e Objetivos de Evaluacion de Desempefio
e Meétodos de la Evaluacion del desempefio
e Proceso de retroalimentacion
e Beneficios de la evaluacion del desempefio
Objetivos:

Descripcion del proceso actual de la Evaluacion del desempefio de los colaboradores en la
Oficina de Servicios Contables “Serconsa”.

Forma de Aplicacién: Individual
Descripcion del Instrumento:

El instrumento es un cuestionario elaborado por el investigador y validado por un experto en el
tema. Esta comprendido por 2 preguntas abiertas, 10 preguntas dicotomicas y 8 preguntas de
opcion multiple, las que aportan informacion al trabajo de investigacion.

Que mide cada pregunta:

Definicién del puesto: Medida por las preguntas: 1, 2, 3, 4,
Obijetivo de Evaluacion del desempefio:  Medida por las preguntas: 5, 6, 7, 8,
Método de la Evolucion del desempefio: Medida por las preguntas: 9, 10, 11, 12, 13,
Proceso de retroalimentacion: Medida por las preguntas: 14, 15, 16,
Beneficios de la Evaluacion del desempefio: Medida por las preguntas: 17, 18, 19, 20

Validado por: Lic. Julio Arévalo



Anexo 5
Instrumento 2

Universidad Panamericana
Facultad de Ciencias Economicas
Practica Empresarial Dirigida
Tema: Evaluacion del Desempefio

Guia de entrevista dirigida al gerente general de la oficina
de servicios contables “Serconsa”

La siguiente Guia de Entrevista tiene como objetivo analizar la Evaluacién del desempefio de los
colaboradores de la oficina de servicios contables “Serconsa”, por lo que se le solicita marcar
con una X, su respuesta a las siguientes preguntas:

Puesto que desempefia: Genero
Tiempo de laborar en empresa: Fecha:
Nivel Académico:

1. ¢Existen metas y objetivos de desempefio en cada puesto de trabajo?

T i N VO
2. ¢Los empleados conocen las expectativas de desempefio que se esperan de ellos?
Siempre [ ] Usualmente [ ] Ocasionalmente [ |
Rara vez[ | Nunca []
3. ¢Los colaboradores marcan su horario de ingreso y salida?
Siempre [ ] Usualmente [ ] Ocasionalmente [ |
Rara vez[ ] Nunca []
4. ¢;Dicho marcaje es revisado periddicamente por el jefe inmediato?

Siempre [ ] Usualmente [ ] Ocasionalmente [ ]

5. ¢Existe un control adecuado y permanente de ingresos, salidas, faltas, ingresos tardes, salidas
temprano del personal?

Siempre[_] Usualmente [ _] Ocasionalmente [_]
Rara vez[ ] Nunca []



6. ¢Considera que la evaluacion del desempefio ayuda a determinar el puesto de trabajo de cada
colaborador?

Si |:| No []

7. ¢Considera que los resultados son de utilidad para conocer la rotacion o promocion de los
colaboradores?

si ] No []

8. ¢Cree que estos resultados son utilizados para saber sobre las necesidades de capacitacion en
los colaboradores?

s [] No  []
9. ¢(De qué manera es la evaluacion del desempefio?

Formal [] Informal []

10. ¢Que método utiliza para evaluar el desempefio de sus colaboradores?

11. ¢/Qué factores evalla en el personal sobre el desempefio que realiza?

12. ¢Quién realiza las evaluaciones del desempefio en la oficina contable?

Gerente General — [_] Jefe Inmediato [ ]

13. ¢Con que frecuencia se realiza la evaluacion del desempefio en la oficina?
Anual [ ] Semestral [ ]
Trimestral [ ]

14. ;Qué aspectos se toman en cuenta para la retroalimentacién de la evaluacion del desempefio?

Capacidades y actitudes []
Fortalezas y debilidades []



15. ¢Le dan seguimiento para mejorar los aspectos débiles de sus colaboradores, luego de la
evaluacion del desempefio?

Siempre [ ] Usualmente [ ] Ocasionalmente [ |
Rara vez[ ] Nunca []

16. ¢ Toma medidas con el fin de mejorar el rendimiento de sus colaboradores?
st [ No []

17. ¢Alcanza una mejor comunicacion con los colaboradores cuando son evaluados en su
desempefio?

Siempre [ ] Usualmente [ ] Ocasionalmente [ |
Raravez[ | Nunca []

18. ¢Cuéles cree que son los beneficios obtenidos luego de la evaluacion del desempefio y de su
retroalimentacion?

Corregir debilidades L]
Mejorar el desempefio []
Mejorar la comunicacion [ ]

19. ¢Los resultados de las capacitaciones se evidencian positivamente en las actividades
posteriores realizadas?

St [] No [ ]

20. ¢Le interesaria contar con un nuevo formato para evaluar a sus colaboradores?

si [] No [ ]

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!



