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del Departamento de Estudios de Postgrado invito al Maestro Miguel Alfredo Guillen
Barillas para que presente el informe del maestro Jorge Emesto Rodas Lopez quien
superviso los trabajos de graduacion como responsable del curso de Seminario 11l de
investigacion, de los maestrantes de la Maestria en Gestion Humana y Organizacional
2da cohorte y a la a la maestra Astrid Irene Rios quien supervisa los trabajos de
graduacién como Tutora de investigacion de los maestrantes de la Maestria en Gestion
Humana v Organizacional 3ra cohorte. Este trabajo representa el ultimo paso para
culminar con los requisitos de graduacion de la Maestria. Para tal efecto, los miembros
del Concejo Académico del Departamento revisaron los documentos que fueron
presentados y realizaron algunas preguntas sobre contenidos que fueron de interés
debido a lo innovador del tema, la metodologia utilizada, entre otros. Considerando,
Reglamento del Sistema de Estudios de Postgrado, Capitulo 111, Evaluacién del
Rendimiento Académico, Articulo 61. Atribuciones del Consejo Académico, literal b,
Resolver los asuntos presentados por el Director de Estudios de Postgrado; sobre la
Direccion del Departamento, Articulo 66. Atribuciones de la Direccion, literal f,
Organizar y supervisar cl funcionamiento del control académico basado en lo dispuesto
por la Coordinadora General del Sistema de Estudios de Postgrado, n. Extender
certificacion de cursos, constancia de derechos de graduacion y certificacion de actas
de graduacion; sobre la evaluacion del rendimiento académico de los estudiantes,
Articulo 86. Graduacion. Cumplidos los requisitos estipulados en este Reglamento y en
¢l Normativo especifico de la Unidad Academica, se le otorgara al profesional el grado
gue corresponda en acto publico. Considerando, ¢! Normativo del Departamento de
Estudios de Postgrado de la Escucla de Ciencias Psicologicas, en el articulo 9,
Funciones del Concejo Académico, literal g, Conocer sobre asuntos estudiantiles de los
programas de estudios de postgrado, tales como proyectos de investigacion, solicitudes
especificas y otros asuntos no previstos, sc ACUERDA: Autorizar la impresion del
trabajo final de graduacién con el titulo “DESEMPENO DE COLABORADORES
DURANTE PANDEMIA COVID-19 DE LA EMPRESA OPTICA VISUAL.”
“ID Y ENSENAD A TODOS"
o‘?,::‘tz'l"l;'lsof@

c.c archvio
Verna




&,
Wniwird did Do San Cirked Do Caatamali
Estuela e Cancidd Pecal dgead
Deairlananto da Eituded Da Paitir ada
Caralro Urid v ir o Bategel ilass DU

99, Avanidi L5 fana 11 Edilcis "8" Ofing 407
Tel T&413-7561 pons gl i @3 giedd ity i i il i

Ref. 033-MGHOB-10-2021
Guatemala, 22 de noviembre de 2,021

Maestro Ronald Solis Zea

Director Departamento de Estudios de Postgrado
Escuela de Ciencias Psicologicas

Centro Universitario Metropolitano -CUR-
Universidad de San Carlos de Guatemala
Presente

Estimado Maestro Solis:

Feciba un saludo cordial. Por este medio hago de su conocimiento que emito
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AGUILAR QUIHON EZ, MICHELLE ANAHT, con came 201315891, previo a optar al
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INTRODUCCION

El presente estudio realiz6 un analisis sobre el desempefio de los colaboradores de
Optica visual, durante la pandemia por Covid-19. La deteccion del primer caso a nivel
latinoamericano, marcG inevitablemente las actividades laborales en distintas
maneras. Los protocolos de seguridad implementados, los horarios restringidos y el
riesgo implicito en la actividad laboral, son factores incidentes en la productividad del
talento humano, ante esto en Guatemala, se tomaron diversas medidas para la
contencién del virus y la mitigacion de los efectos adversos en la economia y la
actividad laboral (OIT, 2020).

La problematica identificada en la poblacién elegida para el estudio, fueron las
situaciones que se suscitaron durante la etapa critica de la pandemia por Covid-19, si
bien se podrian mencionar varias, para la presente investigacion, se tomaron las de
relevancia para ambito laboral, especificamente en el negocio de la salud visual,
aguellas que pudieron incidir en una baja en el desempefio laboral, por ejemplo la
dificultad para la movilidad del personal, la variacién de en horarios laborales, el equipo
especializado para la proteccién ante el virus, los protocolos implementados ante la
deteccién de casos positivos, el riesgo que implic6 mantener la continuidad del
negocio, puesto que los Yy las colaboradores seguian relacionandose con los clientes,

ademas del miedo ante la posibilidad del fendmeno del desempleo.

El objetivo general de la investigacion fue realizar una medicion del desempefio de los
y las colaboradores de Optica Visual durante la Pandemia por Covid-19, empresa
guatemalteca que nace como un negocio familiar, pero que en los Gltimos cinco afios
ha tenido un crecimiento relevante estableciendo distintas sucursales ubicadas en
centros comerciales en la ciudad capital. En cuanto a los objetivos especificos, el
primero fue ejecutar esta medicién a través de un cuestionario tipo Likert construido
en base a las variables, Desempefio laboral y los aspectos de relevancia en cuanto a
la Pandemia por Covid-19, el segundo que buscé evaluar el nivel de dominio de las
competencias de los colaboradores de éptica visual en el desempefio de sus funciones

y responsabilidades.



El tercero Identificar las acciones de apoyo de la gerencia para la adaptacion de las
condiciones de salud y seguridad para los colaboradores durante la pandemia por
Covid-19. Los resultados fueron analizados y utilizados desde la perspectiva ética de
la psicologia, para realizar propuestas relevantes para mejorar la gestion de la
empresa ante situaciones similares, para preparar planes de accion que respondan a
las necesidades emergentes en relacion al desempefio basados en las competencias
de los colaboradores durante una crisis y las acciones por parte de la gerencia para la
salud y seguridad de los mismos, no Unicamente a causa de una pandemia como lo
fue en este caso, sino ante las eventualidades a las que se puedan enfrentar en el

futuro la empresa.

Por lo anterior cabe mencionar que el presente estudio tuvo como finalidad también,
realizar un aporte teoérico para la psicologia, que desde la perspectiva laboral
investigando el fenbmeno del desempefio que tuvo un grupo de colaboradores una
cadena de Opticas guatemaltecas durante esta crisis, para poder asi, ser una
referencia para futuros estudios posiblemente realizados en otras areas de la
psicologia, pero de igual relevancia.



CAPITULO |

GENERALIDADES
1.1 LINEA DE INVESTIGACION:

Area: Psicologia del Trabajo
Linea: Salud y Prevencion

Las relaciones laborales son un tema de vital importancia a nivel mundial y nacional,
cabe mencionar que ha sido un proceso de crecimiento, con profundos cambios en
nuestro pais, es necesario hacer consciente de la realidad laboral a la poblacion,
misma que ha sufridoy sigue sufriendo desigualdades basadas en el género, ubicaciéon
geogréfica, discapacidad fisica e intelectual, edad o estrato social, asi como legitimar
la lucha por las mejoras a las condiciones fisicas y ambientales que las organizaciones
sin importar su naturaleza, ofrecen a los seres humanos que se desempefian en
cualquier actividad laboral dentro, quienes deben comprometerse de igual manera a

velar por la salud fisica e intelectual de los mismos.

Por ello se plantea el siguiente estudio que buscé a través de la investigacion y la
perspectiva tedrica metodoldgica de la psicologia del trabajo, realizar una medicion y
unadescripcién sobre el desempefio que tuvo un grupo de trabajadores guatemaltecos
durante un periodo critico, como lo fue la crisis por la pandemia Covid-19, para
proponer distintas alternativas de soluciéon desde la linea de salud y prevencion
(CIEPS, 2018).



1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

La coyuntura nacional e internacional, puso en manifiesto desafios estructurales en el
mundo laboral que deben ser atendidos, en este escenario porque resolver desde un
didlogo social, es imprescindible, puesto que se debe incluir al gobierno, los
empleadores y los colaboradores para lograr consensos y aprobacion de politicas
pertinentes para la consecucién de los objetivos estratégicos, la continuidad de
actividades laborales y el cuidado de la fuerza laboral, misma que es considerada parte
importante de la organizacion que sufrié un impacto significativo en distintos niveles,

cuyo resultados pueden verse reflejados en el desempefio laboral (CEPAL/OIT, 2020).

Alo largo de la historia la humanidad ha pasado por distintas pandemias, sin embargo,
para este estudio es de interés relevante la pandemia por COVID-19. Segun la
Organizacion Mundial de la Salud (2020) es considerada como la enfermedad que
surge de un nuevo virus gripal, en este caso SARs-CoV-2, que se propaga a nivel
mundial y de la cual la mayoria de la poblacion no desarrolla inmunidad, por esa razon
se hace necesario el distanciamiento social e implementar medidas de prevencion ante
el contagio. La deteccion del primer caso a nivel latinoamericano marco
inevitablemente a la poblacion, los protocolos de seguridad implementados, los
horarios restringidos y el riesgo implicito en la actividad laboral, son factores incidentes

en la productividad de la misma.

En Guatemala, constantemente la empresa esta sometida a las exigencia del mercado
y ante la crisis que desencadend la pandemia por Covid-19, fue evidente el
requerimiento de servicios mas eficientes y competitivos, por lo que debera contar con
una fuerza laboral eficaz, que desemperfie sus tareas en correspondencia con aquellas
competencias propuestas en cada descriptor de puesto, sin embargo, debe
evidenciarse a través de evaluacion que pueda brindar un panorama general del

desempefio, donde se analicen indicadores estratégicos y de gestidon que hayan



sufrido algln impacto durante el periodo critico de la pandemia por Covid-19

considerado asi a partir del mes de marzo hasta octubre 2020.

El negocio de la optometria en Guatemala, en los tltimos afios, ha tenido una evolucién
significativa, su enfoque es el cuidado primario de la salud visual y su propdsito
fundamental son: el diagnostico, el tratamiento de la misma, y correccion de las
alteraciones oculares que afectan la calidad visual. Adicional a esto se ocupa también
del disefio, calculo, adaptaciéon y control de lentes de contacto y lentes oftalmicos.
Cabe resaltar que en este negocio si bien la rentabilidad es innegable, el éxito de la
misma reside en el talento humano, quien se encarga de asesorar el publico, realizar
la labor de venta y colocar los productos en existencia, trabajar el producto en los

laboratorios hasta llegar al acabado final y la entrega al cliente.

Las caracteristicas la problematica identificada en la poblacion elegida para este
estudio, fueron las situaciones que se suscitaron durante la etapa critica de la
pandemia por Covid-19, si bien podriamos mencionar varias para esta investigacion,
tomaremos las de relevancia para ambito laboral, aquellas que pudieron incidieron en
una baja en el desempefio, por ejemplo la dificultad para la movilidad del personal, la
variacién de en horarios laborales, el equipo especializado para la proteccién ante el
virus, los protocolos implementados ante la deteccion de casos positivos, el riesgo que
implic6 mantener la continuidad del negocio, puesto que los colaboradores siguieron
relacionandose con los clientes, ademas del miedo ante la posibilidad del fendmeno
del desempleo.

En correspondencia a lo anterior surgieron las siguientes inquietudes o preguntas de
investigacion: ¢ Cual fue el desempefio que tuvieron los colaboradores de Optica Visual
durante la pandemia de Covid-19? ¢Cudales son los indicadores de gestion y
estratégicos establecidos? ¢Cual es el nivel de dominio de las competencias de los
colaboradores de Optica visual en el desempefio de sus funciones vy
responsabilidades? ¢Cuales fueron aquellas acciones de apoyo por parte de la

gerencia para la adaptaciéon de las condiciones de salud y seguridad para los



colaboradores durante la pandemia por Covid-19? Partiendo de estas inquietudes la
finalidad es entonces, realizar una medicién del desempefio que los colaboradores
Optica Visual durante la pandemia Covid-19 especificamente los meses de mayo a
octubre 2020, con ello poder determinar todos los factores incidentes en este

fendmeno.

Las variables pueden ser diversas, sin embargo, para este estudio se tomé el
desempefio, segun Chiavenato (2000) se define como las acciones o comportamientos
observados en los empleados que son relevantes el logro de los objetivos de la
empresa. La otra variable fue la Pandemia por Covid-19, que segun la Organizacion
Mundial de la Salud (2020) es considerada como la enfermedad que surge de un nuevo
virus gripal, en este caso SARs-CoV-2, que se propaga a nivel mundial, de la cual la
mayoria de la poblacion no desarrolla inmunidad, por esa razon se hace necesario el

distanciamiento social e implementar medidas de prevencién ante el contagio.

El instrumento que se utiliz6 para la recoleccion de datos el estudio, fue un cuestionario
estructurado a través de una escala de Likert, definido como un instrumento de
medicion o recoleccién de datos cuantitativos utilizado dentro de la investigacion. Es
un tipo de escala aditiva que corresponde a un nivel de medicion ordinal; consiste en
una serie de items o juicios a modo de afirmaciones ante los cuales se solicita la
reaccion del sujeto. (Méndez, 2007). El enfoque utilizado fue el cuantitativo, se propuso
también el disefio no experimental, transversal de alcance descriptivo ya que se
estudio el fendmeno en un momento determinado, esto de acuerdo con Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010).



1.3 JUSTIFICACION:

El cambio social es considerado como una alteracion visible de las estructuras
sociales, los efectos y las manifestaciones de esas estructuras ligadas a las normas,
los valores y a los productos de las mismas (Nisbet, 1979). Apoyados en este autor
podemos decir que la pandemia por Covid-19 desatd cambios estructurales en los
sectores de la sociedad guatemalteca, sin embargo, para el presente estudio es de
interés aquellos cambios que se dieron en el ambito laboral, la intencién primordial del
mismo es que, a través de la descripcion del desemperio laboral de una poblacion, ser
un referente para el estudio de los impactos que la crisis pudo tener en el

comportamiento de los individuos en cuestion.

Dentro de este contexto se encuentra la Psicologia del trabajo, como otro de los
principales afectados por la pandemia por Covid-19, proponer estudios que aborden
esta teméatica es un desafio para los profesionales de esta rama, pero a la vez una
oportunidad de enriquecer las disciplinas. Por ello el presente estudio pretende realizar
un aporte tedrico para la psicologia, que desde la perspectiva laboral investigando el
fendmeno del desempefio laboral de un grupo de colaboradores una cadena de Opticas
guatemaltecas, que tuvo durante esta crisis y poder asi, ser una referencia para futuros
estudios posiblemente realizados en otras areas de la psicologia, pero de igual

relevancia.

El presente estudio nacié entonces, con la finalidad de realizar la medicion del
desempeiio de las y los colaboradores durante la pandemia por Covid-19, en la
empresa Optica Visual y los resultados fueron analizados y utilizados desde la
perspectiva ética de la psicologia, para realizar propuestas relevantes para mejorar la
gestion de la empresa ante situaciones similares, para preparar planes de accion que
respondan a las necesidades emergentes en relaciéon al desempefio basado en
competencias de los colaboradores durante una crisis y no Unicamente a causa de una
pandemia en este caso, sino ante las eventualidades a las que se puedan enfrentar en

el futuro la empresa.



1.4 ALCANCES Y LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Para detallar el alcance de la investigacion se precisé el disefio que define Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010) por lo que se consideré un estudio no experimental,

transversal de alcance descriptivo, los limites se definen bajo los siguientes ambitos.

« Ambito geogréafico: Empresa ubicada en la ciudad de Guatemala, en Guatemala.

« Ambito institucional: Empresa dedicada a la comercializacién optométrico y

oftalmoldgicos.
« Ambito personal: Todos los colaboradores de la cadena de 6pticas de 6ptica visual.

« Ambito temporal: La investigacion se realizé desde el mes de marzo hasta el mes de
octubre del afio 2020.

« Ambito tematico: El tema de estudio es el desempefio durante la Pandemia COVID-
19.

Las limitantes que se identificaron durante el estudio, fueron la carencia de estudios
similares, ademas de la situacion de distanciamiento social que aln esta vigente, asi
mismo las restricciones que la misma empresa expresé para publicacién de los

resultados.



1.5 PREGUNTA DE INVESTIGACION:

¢,Cudl fue el desempefio que tuvieron los colaboradores de la cadena de Opticas de

Optica Visual durante la pandemia Covid-19?
1.6 OBJETIVOS DE INVESTIGACION:
Objetivo General:

Determina el nivel de desempefio de los colaboradores de Optica Visual durante la

pandemia por Covid-19
Objetivos especificos:

e Medir el nivel del desempefio laboral de los colaboradores por medio de un
cuestionario tipo escala de Likert.

e Evaluar el nivel de dominio de las competencias de los colaboradores de 6ptica
visual en el desempefio de sus funciones y responsabilidades.

e Identificar las acciones de apoyo de la gerencia para la adaptacion de las
condiciones de salud y seguridad para los colaboradores durante la pandemia.

1.7 DEFINICION DE VARIABLES CONCEPTUAL Y OPERACIONAL.
Desempefio laboral

Segun Chiavenato (2000) se define como las acciones o comportamientos a nivel
observados en los empleados que son relevantes el logro de los objetivos de la
empresa, los indicadores que se definieron fueron conocimiento, competencias

(acciones o comportamientos), objetivos estratégicos, objetivos de gestion.



Definicién operacional:

La mediciéon del nivel desempefio en base a conocimientos, acciones o
comportamientos de los colaboradores de 6ptica visual durante la pandemia por Covid-

19, obtenido durante la pandemia por Covid-19.

Pandemia Covid-19

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (2020) es considerada como la enfermedad
gque surge de un nuevo virus gripal, en este caso SARs-CoV-2, que se propaga a hivel
mundial y de la cual la mayoria de la poblacion no desarrolla inmunidad, por esa razén
se hace necesario el distanciamiento social e implementar medidas de prevencion ante

el contagio.

Definicion Operacional:

Se estructura una escala de Likert partiendo de evaluar aspectos relevantes en cuanto
alas acciones de apoyo de la gerencia para la adaptacién de las condiciones de salud
y seguridad en el trabajo para los colaboradores durante la pandemia por Covid-19 los
indicadores que se definieron fueron reorganizacién del trabajo, participacion activa de
los colaboradores, estabilidad Laboral, medidas de prevencién y proteccién y la
sensibilizacién sobre temas relacionados con la Pandemia por Covid-19
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CAPITULO Il

FUNDAMENTACION TEORICA

2.1 MARCO CONTEXTUAL

2.1.1 IMPACTO DE LA PANDEMIA POR COVID-19 EN EL AMBITO LABORAL.

A continuacién, se presentan diversas bases teoricas y conceptos que sustentan la

presente investigacion, asi como estudios tomados como referentes para la misma.

En diciembre de 2019 Wuhan, China se convirtio en el epicentro de un brote de
neumonia de etiologia desconocida que no cedia ante tratamientos actualmente
manipulados. En pocos dias los contagios aumentaron de forma desmedida, no sélo
en China Continental sino también en diferentes paises alrededor del mundo. La causa
fue un nuevo coronavirus (2019-nCoV) posteriormente clasificado como SARS-CoV2
causante de la enfermedad COVID-19. El 11 de marzo del 2020 la Organizacion
Mundial de Salud declara a esta enfermedad como una pandemia que inevitablemente

desencadend una crisis en todas dimensiones de la humanidad (OMS, 2020)

Segun la Organizacién Mundial de la Salud (2020) es considerada como la enfermedad
gue surge de un nuevo virus gripal, en este caso SARs-CoV-2, que se propaga a nivel
mundial y de la cual la mayoria de la poblacion no desarrolla inmunidad. La crisis
desencadenada por la pandemia por Covid-19 afect6 muchos ambitos de la sociedad,
para este estudio nos enfocaremos en la relevancia del impacto especificamente en el
mercado laboral, el talento humano y los espacios destinados para actividades de los
colaboradores. Las estimaciones son aun preliminares, sin embargo, lo que se
visualiza con claridad es que ha sido una de las mayores crisis econémicas de América
Latina y el Caribe, sin duda conllevara la destruccion de empleos, el aumento de la

desocupacion y precarizacion de las condiciones laborales. (CEPAL/OIT, 2020).
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Ante esto, las organizaciones respondieron desde la perspectiva sanitaria adoptando
medidas de contencion y prevencion, que afectaron la oferta y la demanda tanto
econdmica como laboral, con una reflexion profunda y analisis sobre las respuestas
ante las crisis anteriores, se evidencié el requerimiento de la complementariedad de
las politicas, de salud, laborales, econdmicas, entre otras, mismas que afectan de
forma distinta a los negocios segun el sector al que pertenezcan y la capacidad de las
entidades sociolaborales para brindar respuesta oportuna y ejecutar las acciones
necesarias para la regulacién de las adecuadas relaciones laborales (CEPAL/OIT,
2020).

En este contexto en Guatemala, se tomaron diversas medidas para la contencién del
virus y la mitigacion de los efectos adversos en la economia y la actividad laboral. Se
adopté el distanciamiento social, la utilizacion de gel antibacterial y sustancias para
sanitizacion de los espacios de trabajo, asi como el impulso del teletrabajo y
acomodamiento de horarios entre otras, en pro de la proteccién de los colaboradores.
Adicional a esto el estado promovié acciones politicas dirigidas a la estimulacion de la
economiay la demanda laboral, de la misma manera se implementd un programa que
apoy6 a quienes sufrieron suspensiones de contratos laborales y los ingresos de las

familias guatemaltecas afectadas (OIT, 2020)

Por otra parte, la optometria considerada como la medicién de la agudeza de la visién
con el propésito de revertir eventuales defectos a través de los lentes, es un negocio
gue nace en Guatemala aproximadamente en 1930, sin embargo, no fue sino hasta
1967 que se formaliza la “Asociacion de optometristas y Opticos de Guatemala”
autorizados sus estatutos por el Ministerio de Gobernacion a través del que era
ministro en ese tiempo el sefior Héctor Mancilla Pinto y publicado en el Diario Oficial
Guatemalteco en su publicacion nimero 29 de ese mismo afio, marcando asi un punto
de partida para el impulso de varias iniciativas en pro de la formalizacién de esta
profesion (ALOG, 2018)
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Actualmente por la pandemia por Covid-19, las empresas dedicadas a la salud visual
se vieron afectadas también, puesto que las sucursales ubicadas en centro
comerciales fueron cerradas durante el confinamiento, las que quedaron abiertas en
puntos importantes de la ciudad se encontraron con una baja afluencia porque los
clientes exponian que temian a contagiarse por los instrumentos utilizados, ante esta
situacion se evidencio la necesidad de redefinir la estrategia y explorar nuevos canales
como las redes sociales y servicios a domicilio, asi mismo como la adopcién de todas

las medidas sanitarias establecidas por el ministerio de salud.

El talento humano dedicado al negocio de la optometria dentro de nuestra sociedad es
la poblacién de interés para este estudio, especificamente los colaboradores de
“Optica Visual” la empresa nacié bajo un concepto de un negocio familiar y orientado
a un segmento de personas con recursos limitados, con el tiempo se logro el
establecimiento formal de la marca, después de 6 afios de mucho trabajo y constancia
se propuso darle un giro total al negocio, conservando la vision y los valores, pero
orientados en un publico diferente con nuevas instalaciones y ubicaciones en centros
comerciales, actualmente la empresa cuenta con 45 empleados en distintas

posiciones.

Por lo anterior, el presente estudio pretendia medir el desempefio de estos
colaboradores durante la etapa critica de la crisis por Covid-19 especificamente los
meses de mayo a octubre del afio 2021, lo cual se propone realizar a través de un
cuestionario. EI mismo que se construy6 de acuerdo a indicadores estratégicos y de
gestion en base a las competencias ubicadas en los descriptores de puestos de
trabajo, establecidos por la empresa que, a su vez, fueron consultados para la presente

investigacion.
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2.2 MARCO CONCEPTUAL

2.2.1 EVALUACION

Proceso definido como la recopilacion de informacion relevante, confiable y valida, que
permita la emisién de un juicio valorativo, que debe ser sistematico, contextualizado
hacia la poblacion en cuestion, adicional a esto debe ser cuidadosamente disefiado de
acuerdo a criterios preestablecidos como base para la toma de decisiones (Foronda &
Foronda, 2007).

2.2.2 DESEMPENO

El desempefio es definido como aquellas acciones o conductas observables en los
colaboradores y que son de relevancia para el logro de los objetivos de la organizacion,
cabe mencionar que el desempefio puede considerarse como una fortaleza importante

para la misma (Chiavenato, 2000).

Martha Alles (2017) define por su parte el desempefio como un concepto que integra
todos aquellos comportamientos y resultados de un colaborador en determinado
periodo de tiempo. Indica también que el desempefio de una persona ya sea laboral o
no, es el resultado de un conjunto de factores que pueden ser agrupados en tres ejes
principales: los conocimientos, que son integrados por el aprendizaje a través de
estudios formales e informales, la experiencia préctica y la formacién de las
competencias, es importante resaltar que estas ultimas pueden con incluir valores o

no.

2.2.3 DESEMPENO LABORAL

Segun Chiavenato (2000) se define como las acciones o comportamientos observados
en los empleados a nivel individual o grupal, que son relevantes para el logro de los
objetivos de la empresa. El desempefio laboral es definido también, como la eficiencia

del individuo, o un grupo de personas para alcanzar sus metas. El desempefio, es la
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piedra angular de la productividad y debe contribuir al logro de los objetivos
organizacionales (Schermerhorn, 2006). Segun Rivero (2019) se define como el
cumplimiento, el ejercicio y la ejecucidon de una responsabilidad definida de acuerdo a
el cargo propuesto por la organizacién, en base a los conocimientos que el individuo

posee de acuerdo a su profesion.

La evaluacion del desempefio laboral es considerada por este autor como una
apreciacion sistematica de las acciones que cada persona realiza dentro de su puesto
de trabajo, cabe resaltar que este proceso tiene como propdosito juzgar o estimular los
valores, la excelencia y las capacidades propias, para determinar el mérito de una

persona en cuanto a las responsabilidades, funciones, y actividades propias del cargo.

2.2.4 EVALUACION DE DESEMPENO

La evaluacién de desempefio no es algo nuevo, desde que se incorporaron a la
cotidianidad del ser humano la empleabilidad, es cuando nace la necesidad de evaluar
el trabajo, durante mucho tiempo los gerentes y administradores se preocupaban
unicamente por el rendimiento y la eficiencia de las maquinas y los insumos para el
trabajo, sin embargo desde la perspectiva Clasica de la Teoria de la Administracién no
se logré resolver la problemética del aumento integral del desempefio de la

organizacion.

A partir de la humanizacion las actividades laborales y el surgimiento de la perspectiva
de la Escuela de las Relaciones Humanas el enfoque en la persona tomo relevancia 'y
los estudios buscaron esclarecer tematicas sobre la eficiencia, la productividad, el
funcionamiento y los factores que inciden en el desenvolvimiento del individuo en el
ambito laboral. (Koontz & Weihrich, 2013). A continuaciones se mencionan algunas
teorias que se toman como referencia tedrica para el presente estudio. para el

presente estudio.

Teoria de Desempefio Laboral segun Hacker “Desempefio Laboral y proceso de

Accidon”. Teoria de naturaleza cognitiva que goza con gran prestigio en Europa, se
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fundamenta en el procesamiento de la informacién, aquella relacionada con la
conducta directamente. Puede considerarse que existen similitudes con otras teorias
igualmente cognitivas sin embargo la diferencia reside en su especializacion en los
escenarios laborales. Su planteamiento se refiere a dos perspectivas, la primera son
todas aquellas acciones que se derivan desde un objetivo estratégico o una meta hasta
las planificaciones y la retroalimentacion posterior. La segunda las acciones

determinadas por los razonamientos conscientes o automaticos (Hacker, 1994).

Teoria de Desempefio Laboral segun Campbell. Esta teoria asume que el desempefio
laboral esta estrechamente ligada a la accién y no a los resultados de la misma, el
autor indica que el conocimiento declarativo, el de los procedimientos, las destrezas y
la motivacion son relevantes para determinar la conducta. En su teoria también
menciona ocho componentes para el desempefio, entre ellos el rendimiento de la tarea
especifica del puesto, rendimiento de tareas no especificas del puesto, rendimiento de
la tarea de comunicacion oral y escrita, demostracién del esfuerzo, mantenimiento de
la disciplina personal, facilitar el desempefio del equipo y de los pares, supervision,
liderazgo y administracion (Campell, 1993).

Teoria de Desempefo Laboral segun Earley y Shalley “Teoria de la Motivacion
Cognitiva”. La teoria sustenta el desempefio laboral como la ampliacion del
establecimiento de las metas y explica ademas la influencia que tienen las metas
organizacionales en el desempefio laboral y como estas se transforman en acciones.
Por otra parte, sostiene que el desempefio se encuentra divido en dos partes, la
primera es la formulacién, evaluacién e internalizacién de las metas laborales y la

segunda del desarrollo y ejecucion de los planes de acciéon (Earley & Shalley, 1991).

Segun Chiavenato (2011) La evaluacion del desempefio es un medio que permite
detectar problemas en la supervisién del personal y en la integracién del empleado a
la organizacién o al puesto que ocupa, asi como discordancia, desaprovechamiento
de empleados que tienen mas potencial que el exigido por el puesto, problemas de

motivacion, etc. Es decir, se considera un medio por el cual se realiza un diagnéstico
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del rendimiento de todos los niveles de la organizacion y aquellos factores que afecten
directamente al talento humano y en consecuencia la consecucién de los objetivos

estratégicos.

Se puede decir también que consiste en evaluar el desempefio actual o pasado de un
colaborador respecto a sus estandares de desempeiio, adicional a esto supone que el
trabajador conoce los indicadores establecidos y recibi6 la informacion, capacitacion,
retroalimentacion y los incentivos requeridos para eliminar cualquier deficiencia
(Dessler & Valera, 2017),

Robbins y Judge (2013) indican que, en las organizaciones, Unicamente evalGan la
forma en que los colaboradores realizan sus actividades cotidianas y estas incluyen
una descripcién de los puestos de trabajo, sin embargo, en la actualidad existen
organizaciones, menos jerarquicas y mas orientadas al servicio, que demandan

informacién eficaz para la toma de decisiones.

De acuerdo con esto se identifican tres tipos de conductas que integran el desempefio
laboral, la primera es el desempefio de la tarea que tiene que ver con el cumplimiento
de latareay las responsabilidades que contribuyen al alcance de las metas, la segunda
es el civismo que se refiere a las acciones que impactan directamente el espacio y el
ambiente psicoldgico, donde se realizan las actividades laborales, por ultimo la falta
de productividad en esta incluidas todas aquellas acciones que son consideradas
como perjudiciales para la organizacion, tanto a nivel fisico como relacional (ROBBINS
& JUDGE, 2013).

En las primeras dos conductas la importancia reside en que los resultados sean
buenos, por ejemplo, que en el desemperio de la tarea los colaboradores realicen sus
actividades de acuerdo a las funciones contenidas en los descriptores de puestos, que
se cumplan todos los cédigos de comportamiento establecido para que el ambiente
contribuya a la salud mental de los colaboradores y la tercera conducta el que hacer

reside en evitar el dafio a toda costa, sin embargo si el individuo carece de alguna de
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estas conductas no puede considerarse como un desempefio exitoso (ROBBINS &
JUDGE, 2013).

2.2.5 OBJETIVOS DE LA EVALUACION DE DESEMPENO

Segun Robbins y Judge (2013) indican que uno de los objetivos de la evaluacion del
desempefio es ayudar a la direccion en la toma de decisiones sobre el recurso
humano, en relacion a ascensos, promociones y despidos, adicionalmente a la
deteccion de necesidades de capacitacion ya que brindan una impresion precisa de
las habilidades y competencias del talento humano, para brindar retroalimentacion y
realizar una adecuada asignacion de las recompensas o incentivos y los aumentos

salariales por mérito.

Chiavenato (2011) sefiala que uno de los objetivos de la evaluacion de desempefio es
el desarrollo de un estilo de administracion democratico, que promueva la participacion
y la consulta, garantice un clima laboral de respeto y confianza personal, adicional a
esto genere una expectativa permanente de aprendizaje innovacion y desarrollo para
el colaborador, ademas de brindar rutas de crecimiento profesional, teniendo presente
los objetivos empresariales y los objetivos individuales, todo esto para el
aprovechamiento del potencial del recurso humano visto como factor de vital

importancia para alcanzar las metas de la organizacion.

Los criterios a evaluar generalmente son establecidos por la alta direccidon, sin
embargo, existen muchas tres aspectos o criterios comunes que prevalecen en las
evaluaciones de desempefio, el primero los resultados de la tarea individual, tomando
especial cuidado en todos aquellos indicadores individuales, como los costos de
produccion, los tiempos que se lleva para realizar una tarea, si alcanza las metas
propuestas, entre otros. El segundo serian las conductas, refiriéendose a aquellas
acciones que el individuo realiza durante su jornada de trabajo y no solo estan
relacionadas con la productividad, por ultimo, los rasgos individuales, considerados el
criterio mas débil en el desempefio (ROBBINS & JUDGE, 2013).

18



En base a lo anterior se concluye que la evaluacion del desempefio tiene por objetivo,
la estimacién cualitativa y cuantitativa del grado de eficiencia y eficacia de todos los
niveles de la organizacion, en especial de los colaboradores que ejecutan las
actividades laborales para alcanzar las metas propuestas por la direccion y asumen
las responsabilidades adheridas a cada puesto de trabajo y asi brindar una adecuada
retroalimentacién y proponer un programa de recompensas que sea también justo y

promueva la mejora continua.

2.2.6 IMPORTANCIA DE LA EVALUACION DE DESEMPENO.

La evaluacion del desempefio es considerada de vital importancia en el @mbito laboral,
una de las razones primordiales es la informacion que puede obtenerse a través de
realizarla, todos los datos obtenidos y la experiencia seran base para la toma de

decisiones en cuanto a incentivos, incrementos salariales, promociones, entre otras.

La evaluacion de desempefio permite también que los jefes y subalternos propongan
y ejecuten planes de accion para la correccion de las deficiencias detectadas y
posteriormente la evaluacién de los avances en cuanto a estas deficiencias para la
toma de decisiones en cuanto a las desvinculaciones. Por ultimo, esta la revision de
los programas de carrera profesional que se realiza al obtener los resultados de los
colaboradores donde se exponen las debilidades y fortalezas y asi proponer una
retroalimentacién adecuada al proceso de crecimiento profesional e individual (Dessler
& Valera, 2017).

Cabe mencionar que el area de gestion de talento humano o recursos humanos, es el
ente encargado de todos aquellos asuntos que tienen que ver con los colaboradores,
generalmente existen politicas, que atribuyen la responsabilidad de la evaluacion de
desempefio al gerente, sin embargo, esta recae en todo el equipo de trabajo y en
ocasiones se conforma un comité o comisién que ejecuta todo el proceso y es quien
organiza los resultados y propone los planes de accion en base a los resultados
obtenidos (Chiavenato, 2011).
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2.2.7 METODOS PARA LA EVALUACION DEL DESEMPENO

Chiavenato (2007) propone una clasificacion de los diversos métodos para la
evaluacion del desempeio el primero, el Método de evaluacion del desempefio
mediante escalas gréficas este se refiere la medicion del desempefio de acuerdo a
escalas graficas y mediante factores previamente definidos y graduados. Para la
aplicacion de este método se requiere un cuidado especial de neutralizar la
subjetividad del evaluador, en ocasiones es criticado fuertemente por hacer una

reduccion de los resultados a expresiones numéricas.

El segundo método de evaluacion de eleccidn forzosa, este consiste en la realizaciéon
de la evaluacion mediante frases alternativas que realizan una descripcidén del cada
tipo de desempefio individual, en cada bloque la persona encuentra cuatro frases o
mas de las cuales puede escoger una o dos, esta opcion sera la frase que mas se
apegue al desempeiio del colaborador y la que menos lo haga. Los resultados que
arroja son confiables y exentos de influencias subjetivas, sin embargo, necesita una

elaboracion e implementacion compleja.

El tercer método que propone el autor es el Método de evaluacion del desempefio
mediante investigacion de campo, este consiste en una entrevista realizada por un
especialista en la materia, junto al supervisor inmediato, mediante la cual se verificay
evalla el desempefio sus subordinados, determinando asi las causas y motivos de tal
desempefio a través del analisis de hechos y situaciones, este es considerado un
método completo ya que permite realizar una evaluacién profunda, imparcial y objetiva.

Una de las criticas que ha recibido este método es el alto costo que representa.

El cuarto es el método de evaluacion del desempefio mediante incidentes criticos este

serefiere al hecho que el comportamiento humano tiene particularidades pueden llevar
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a resultados positivos considerado como éxito o negativos considerados como
fracasos. Su enfoque estd en aquellas que son considerablemente positivas o
negativas, el supervisor es quien se encarga a través de la observacion de registrar
los hechos excepcionalmente negativos o positivos. Las positivas son reforzadas y

destacadas mientras las negativas son corregidas o eliminadas.

El quinto método es el método de evaluacion del desempefio que compara a los
Colaboradores de dos en dos, dentro del instrumento se anota en la columna de la
derecha al que es considerado mejor en relacion al desempenio, el evaluador compara
a cada colaborador contra los comparieros del grupo, la base de la comparacion con
el desempefio global. Este es considerado un proceso simple, aplicable facilmente sin

embargo esta sujeto a distorsiones por factores personales.

Alles (2017) también propone una clasificacion acerca de los métodos donde los
clasifica segun su objeto o propésito de medicion, como las caracteristicas

comportamientos o resultados:

Los primeros que definiremos son los métodos basados en caracteristicas, por
ejemplo, en liderazgo, creatividad, compromiso etc. Son considerados de vital
importancia para el presente y el futuro de la organizacion, son considerados también
sencillos y de facil aplicacion, la dificultad reside en que si el listado de caracteristicas
no tiene relacion con el puesto pierde su utilidad y ofrecera inicamente una opinién
subjetiva del evaluador. Se relacionan el método de alternativa de relacion y el método

de comparacion de parejas.

La segunda clasificacion son los métodos basados en el comportamiento, estos
proponen distintas descripciones de las conductas que se deberian realizar y las que
no se deberian realizar en la organizacién, especificamente en el puesto de trabajo. El
objetivo de estos métodos es el desarrollo de las personas, estos pueden ser los
métodos por incidentes criticos, la escala fundamentada para la medicion del

comportamiento y la escala de observacion del comportamiento. Cabe resaltar que
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actualmente el método mas utilizado para la medicién del comportamiento es basado

en competencias.

La tercera clasificacion son los métodos por comparacion de factores, este se basa en
la medicion del desempefio en base a los factores o habilidades atribuidos al puesto
de trabajo, y esta se realiza con una escala. Este método ha sido reemplazado por la
evaluacion basada en competencias. La cuarta clasificacion son los métodos basados
en resultados que evaldan puramente los logros cuantitativos alcanzados por los
colaboradores, se caracterizan por la objetividad y la adecuada delegacion, entre ellos

podemos encontrar las mediciones de productividad y la administracion por objetivos.

Para culminar definiremos también la evaluacién vertical, que es considerada como
una herramienta de gestién para la conduccion del equipo y a la organizacion, se basa
en la combinacién de objetivos y competencia, ademas de proveer de informacién para
para otros programas organizacionales, como por ejemplo los planes de carrera y los
de promocion. La Evaluacion 180° especificamente, es realizada por el jefe, la
autoevaluacion del colaborador y una revision de las jefaturas de las jefaturas, es un
proceso estructurado propuesto para medir competencias, con el propdsito del

desarrollo, en el cual existe la participacién de varios evaluadores (Alles M., 2017)

2.2.8 INDICADORES DE LA EVALUACION DE DESEMPENO

Segun Chiavenato (2009) un indicador se refiere a la medida del logro de resultados,
es decir la expresion numérica o cuantitativa del cumplimiento de las metas y los
objetivos estratégicos establecidos generalmente por la direccidon de la organizacion.
La clasificacion de los indicadores puede ser diversa sin embargo para este estudio se

considero la siguiente como la mas apropiada.

El primer indicador es el financiero, es aquel que tiene que ver con todos los elementos
monetarios, por ejemplo, la utilidad del negocio, eficiencia del gasto, el flujo de caja, el
rendimiento sobre la inversion, asi como lo relacionado también con pérdidas y costos.

Otros serian los indicadores ligados al cliente como por ejemplo su nivel de
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satisfaccion, el tiempo de espera para la atencién, el tiempo de entrega de sus
productos, competitividad en el mercado precio y calidad no solo en referencia a

productos sino la calidad del servicio.

Adicionalmente podemos definir los indicadores internos que tienen que ver con el
tiempo utilizado para el proceso del trabajo, los indices de seguridad ocupacional, el
indice de errores en productos o servicios, ciclos de procesos entre otros. Por altimo,
tenemos los indices de innovacion, esto se refieren a la implementacion de la
innovacién en todos los procesos por ejemplo los nuevos productos, la automatizaciéon
de procesos, la utilizacion de dispositivos electronicos, proyectos de mejora, la calidad

total, la investigacion y desarrollo, asi como la mejora continua.

2.2.9 ETAPAS DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO

La evaluacién del desempefio es un proceso ordenado y sistematico que tiene ciertas
etapas para su ejecucion, Marta Alles (2017) nos propone la visualizacion de este
proceso en tres etapas: La primera la etapa es la definicion del puesto para ello la
autora propone la utilizacion del descriptor de puesto, que se refiere a un documento
en el cual estan contenidos todos los detalles de la posicion laboral, por ejemplo, el
salario, las funciones el horario, entre otros. Esta etapa implica que tanto el jefe como
el colaborador conozca detalladamente sus descriptores de puesto e implicitamente
estén de acuerdo con las tareas y responsabilidades alli descritas. En consecuencia,
la evaluacion se construye en base al puesto que ocupa la persona y que conoce y

comprende su alcance y esta de acuerdo con ello.

La segunda etapa es la evaluacion del desempefio, es necesario definir y utilizar algin
tipo de herramienta o método de la cual surge una calificacion, pero para ello se debe
contar con una escala definida previamente, que indique el grado correspondiente a la
evaluacion efectuada y la tercera etapa la de la retroalimentacion, en esta fase el jefe
es el encargado de brindar una adecuada retroalimentacién para el colaborador, esto

de acuerdo a los resultados obtenidos en la evaluacién, adicional aquellos progresos

23



que también ha tenido, en esta parte el lider también brinda sugerencias para el futuro

al colaborador.

2.2.10 COMPETENCIA

La competencia es definida como todas aquellas caracteristicas de la personalidad del
individuo, seguido por los comportamientos, que generan un desempeifio eficiente en
el puesto de trabajo. Cabe resaltar que para cada puesto de trabajo tiene diferentes
caracteristicas o funciones y responsabilidades asignado por las organizaciones y que
estas son las que determinaran las competencias, para los mismos. Adicionalmente
se debe visualizar de forma especifica y diferenciada las competencias técnicas y las
conductuales para el desempefio de sus actividades en cada area de trabajo (Alles M.,
2009).

Las competencias pueden definirse también como el conjunto de conocimientos
referentes al desempefio laboral que deben incluirse en la direccion de la estrategia
empresarial por ser de relevancia para la consecucién de los objetivos y las metas
establecidas por la organizacién. Las competencias también pueden considerarse
como las conductas y habilidades que pueden ser observadas y ademas medidas a
través de diferentes métodos que aportan una vision operativa de los resultados del

talento humano dentro del desarrollo de la organizacion (BLANCO, 2007).

Otra definicion que podemos mencionar es la capacidad de responder a demandas
complejas y llevar a cabo diversas tareas de manera adecuada, se puede decir
también que es la combinacién de habilidades practicas, conocimientos, motivacion,
valores éticos, actitudes, emociones Yy otros componentes sociales y de
comportamiento que se interrelacionan para lograr una accién eficaz y calidad en el
trabajo (INTECAP, 2016).
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2.2.11 CONOCIMIENTO

El conocimiento es un elemento fundamental en la vida e historia de la humanidad, ya
gue, gracias al entendimiento de los fenbmenos naturales, fisicos, bioldgicos, sociales,
etc., ha podido reproducirse y manejar su entorno a su conveniencia. Sin embargo, la
capacidad cognitiva inherente al ser humano, si bien ha sido valorada y destacado
desde los principios de la humanidad, hasta hace solamente unas décadas se le ha
dado un giro a la forma de valorarlo y abordarlo, por ejemplo, en el ambito laboral es
una de las principales virtudes para tener éxito en las organizaciones (CEPAL/OIT,
2020)

2.2.12 CONDICIONES DE TRABAJO, SALUD Y SEGURIDAD

Las condiciones laborales son definidas como aquellos aspectos del trabajo que
puedan tener alguna consecuencia negativa en la salud del colaborador o el grupo de
colaboradores, incluyendo ademas de los aspectos ambientales y los tecnoldgicos, las
cuestiones de organizacion y ordenacion del trabajo, también las caracteristicas
generales de los locales, instalaciones, equipos, productos y demas utiles existentes
en el centro de trabajo. Las empresas son las responsables de atender
adecuadamente estos temas puesto que estan regulados por el codigo de trabajo

guatemalteco.

Se incluyen como condiciones laborales, la naturaleza de los agentes fisicos, quimicos
y biolégicos presentes en el ambiente de trabajo y sus correspondientes intensidades,
concentraciones o niveles de presencia, los procedimientos para la utilizacion de los
agentes citados anteriormente que influyan en la generacion de los riesgos
mencionados y todas aquellas otras caracteristicas del trabajo, incluidas las relativas
a su organizacion y ordenacién, que influyan en la magnitud de los riesgos a que esté
expuesto el trabajador (CEPAL/OIT, 2020).
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La estabilidad laboral se refiere a seguridad y el derecho que el colaborador tiene en
cuanto alaconservaciéon de su puesto de trabajo, esto claramente sujeto a las politicas

sobre desvinculacion vigente en la organizacion (DIAZ, 1998)

2.2.13 GESTION

Se entiende como un proceso de trabajo y organizacién en el que se coordinan
diferentes miradas, perspectivas y esfuerzos, para avanzar eficazmente hacia
objetivos definidos por la gerencia y que son adoptados de manera participativa y

democratica (Huergo, 2020)
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CAPITULO 1lI

MARCO METODOLOGICO

3.1 DISENO Y ALCANCE DE LA INVESTIGACION.

La presente investigacion se propuso en base al enfoque cuantitativo, ya que se realizo
por medio de un cuestionario estructurado a través de una escala de Likert para la
recoleccion de datos. En cuanto el disefio, por las caracteristicas propias del estudio,
se consider6é como un estudio no experimental, ya que es coherente para trabajar con
variables que no pueden ser manejadas o bien aquellas en las que resulta complejo
hacer, de corte transversal puesto que es estudiado en un Unico momento. El alcance
fue descriptivo, ya que tuvo como finalidad especificar propiedades y caracteristicas
de conceptos, fendmenos, variables o hechos en un contexto determinado.

(Hernandez-Sampieri, Collado, & Lucio, 2014)

3.2 SUJETOS DE LA INVESTIGACION

“Optica Visual” nacié bajo un concepto de un negocio familiar y orientado a un
segmento de personas con recursos limitados, con el tiempo se logro el
establecimiento formal de la marca, después de 6 afios de mucho trabajo y constancia
se propuso darle un giro total al negocio, conservando la visién y los valores, pero
orientados en un publico diferente con nuevas instalaciones y ubicaciones en centros
comerciales en casco metropolitano, actualmente la empresa cuenta con 45

empleados en distintas posiciones.

La muestra esta integrada por los 45 colaboradores que pertenecen a todos los
departamentos de la organizacion, comprendidos entre las edades de 18 a 40 afios de
edad, distribuidos de la siguiente manera: 30 mujeres y 15 hombres. Todos originarios
del area capitalina, la religion predominante es la catélica y la mayoria se identifica
como ladino. En relacién a la escolaridad minima que poseen es diversificado y la

méaxima es estudios universitarios con el grado de Maestria.

27



El tipo de muestreo que se utilizo fue el no probabilistico, la técnica de muestreo fue el
causal o intencional ya que los sujetos fueron elegidos intencionalmente para participar

en la investigacion.
3.3 INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

El instrumento para la recopilacion de datos en el presente estudio, fue un cuestionario
que consta de 23 items, los cuales buscaban medir puntualmente las variables:
Desempenio laboral y los aspectos de relevancia en cuanto a la Pandemia por Covid-
19. El instrumento fue estructurado a través de una escala de Likert, definido como un
instrumento de medicidén o recoleccion de datos cuantitativos utilizado dentro de la
investigacion. Es un tipo de escala aditiva que corresponde a un nivel de medicién
ordinal y consiste en una serie de items o juicios a modo de afirmaciones ante los

cuales se solicita la reaccion del sujeto. (Méndez, 2007)
3.3.1 CONFIABILIDAD Y VALIDEZ

En relacion al tema de la confiabilidad que es definido como el grado en que un
instrumento produce resultados consistentes y coherentes en la muestra o casos, para
la presente investigacion el instrumento se planted una prueba piloto a 10 personas
con caracteristicas similares a la muestra para demostrar la confiabilidad del

instrumento.

En lo que respecta a la validez esta definido también como el grado en que un
instrumento en verdad mide la variable que se busca medir. Se logra cuando se
demuestra que el instrumento refleja el concepto abstracto a través de sus indicadores
empiricos. El instrumento fue validado por la maestra M.A. Gabriela Alvarez Garcia,
colegiado 3817 y lamaestra M.A. Katia Tejeda de Cabrera como asesora de contenido,
colegiado 570, Departamento de Estudios de Postgrado, de la Escuela de Ciencias
Psicolégicas, de la Universidad de San Carlos de Guatemala. (Herndndez-Sampieri,
Collado, & Lucio, 2014)
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3.3.2 PILOTAJE

Para proceder a la aprobacion del instrumento se envio el cuestionario a 10 personas
gue laboraban en tiendas regularmente de centros comerciales, jovenes de 18 a 40
afnos, hombres y mujeres por igual, siendo estas caracteristicas similares a la muestra,
durante este apartado se realizaron modificaciones especificas en cuanto a redaccion
para que haya total claridad en las afirmaciones, cambios en cuanto a la estructura del
formulario para la correcta distribucién de las preguntas en dos secciones, adicional a

esto la incorporacion de datos que eran necesarios.

3.3.3 CONSENTIMIENTO INFORMADO

El presente estudio pretende realizar una medicion del desempefio laboral al grupo de
colaboradores de Optica Visual, en un espacio de tiempo determinado. Toda la
informacion personal obtenida a través de este cuestionario es andénimay de caracter
confidencial. Unicamente se le pedira su correo electronico y se codificara con un
codigo encriptado para proteger su identidad, siendo utilizado Unicamente para enviar

sus resultados.

Se garantiza que la utilizacién de la informacion de manera ética y segura, sera
exclusivamente para los fines del estudio a cargo de Michelle Anahi Aguilar Quifionez
guién es la investigadora y es estudiante de la Maestria en Gestion Humana y
Organizacional de la Escuela de Ciencias Psicologicas de la Universidad de San

Carlos de Guatemala y se identifica con nimero de Registro académico 201315891.

Se realizardn todos los esfuerzos necesarios para garantizar la confidencialidad

definida en Tratados Internacionales y Leyes nacionales.
Su participacion dentro del presente estudio es voluntaria por lo que puede retirarse

en cualquier momento, sin ninguna consecuencia negativa para su persona y sin dar

ninguna explicacion.
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Los resultados generales de todas las etapas del proceso de la investigacion seran
utilizados como base para la creacion de propuestas dirigidas al abordaje de los
hallazgos mas relevantes, dicho proceso esta siendo acompafado por la Profesora
titular del curso Seminario | de investigacion, M.A. Gabriela Alvarez Garcia, colegiado
3817 y la Profesora M.A. Katia Tejeda de Cabrera como asesora de contenido,
colegiado 570, Departamento de Estudios de Postgrado, de la Escuela de Ciencias

Psicoldgicas, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

Los resultados de la investigacion seradn reportados cumpliendo los criterios de
confidencialidad y anonimato descritos en el formulario de cumplimiento de principios
éticos de la Asociacibn Americana de Psicologia (APA). En ningdn momento se
colocara la identidad de los participantes ni el nombre de la instituciéon de utilizar los

resultados para una publicacion cientifica o para usos académicos.

Como participante tiene derecho a solicitar los resultados obtenidos, usted puede

escribir a: michelleagqu@gmail.com. Adicionalmente, se le informara sobre el tiempo

estipulado para la publicacién global, de tener alguna consulta sobre su participacion,

puede escribir a: maestriagho@psicousac.edu.gt o al galvarez@psicousac.edu.qgt

Después de la lectura de la informacién que se me ha proporcionado, comprendo el
objetivo de la investigacion, que puedo retirarme en el momento que lo considere
conveniente y que puedo consultar en los correos descritos si surgen dudas respecto

a mi participacion.

30


mailto:michelleagqu@gmail.com
mailto:maestriagho@psicousac.edu.gt
mailto:galvarez@psicousac.edu.gt

3.4 ARBOL DE CATEGORIAS
ARBOL DE CATEGORIAS
TiTULO:
DESEMPENO DE COLABORADORES DURANTE LA PANDEMIA COVID-19 DE
LA EMPRESA OPTICA VISUAL
Variables Principales
Desemperiio Laboral
Segun Chiavenato (2000) se define como las acciones o comportamientos
observados en los empleados que son relevantes para el logro de los objetivos de
la empresa.
Pandemia por Covid-19
Segun la Organizacion Mundial de la Salud (2020) es considerada como la
enfermedad que surge de un nuevo virus gripal, en este caso SARs-CoV-2, que se
propaga a nivel mundial y de la cual la mayoria de la poblacién no desarrolla
inmunidad, por esa razon se hace necesario el distanciamiento social e implementar
medidas de prevencion ante el contagio.
Objetivo General:
Medir el desempefio de los colaboradores cadena de opticas durante la pandemia
Covid-19.
Objetivos especificos:
a. Medir y describir el desempefio laboral de los colaboradores por medio de un

cuestionario tipo escala de Likert.
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b. Evaluar el nivel de dominio de las competencias de los colaboradores de 6ptica

visual en el desempefio de sus funciones y responsabilidades.

c. Identificar las acciones de apoyo de la gerencia para la adaptacion de las

condiciones de salud y seguridad para los colaboradores durante la pandemia.

Categoria Sub Categoria  Indicador
Principal
Desempefio Acciones o Conocimiento
Laboral comportamient

0S
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Preguntas o items

1. ¢Considera usted que los
conocimientos gue
actualmente posee son Uutiles
para el desempefio adecuado
de su trabajo en los Ultimos 6
meses?

2. ¢Considera que en los
altimos 6 meses ha
incorporado nuevos
conocimientos que le ha
permitido desempefarse
adecuadamente en  sus
actividades laborales?

3. ¢Conoce usted las
modificaciones que la

estrategia de su organizacion,



Competencias

(Acciones

o

comportamient

0S)
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ha sufrido ante la Pandemia
por Covid-19?

4. ¢;Considera que en los
ultimos 6 meses ante la
Pandemia por Covid-19, la
comunicacion fue una de las
competencias que utilizé para
alcanzar las metas
establecidas por su
organizaciéon?

5. ¢Considera que en los
ultimos 6 meses ante la
Pandemia por Covid-19, le fue
posible entregar de forma
puntual el trabajo asignado?
6. ¢Considera que en los
ultimos 6 meses ante la
Pandemia por Covid-19, se ha
anticipado a los problemas
proponiendo soluciones
creativas?

7. ¢Considera que en los

ultimos 6 meses ante la



Logro

Obijetivos

de Objetivos

Estratégicos
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Pandemia por Covid-19, la
cooperacion ha sido un factor
determinante para el
desempefio del equipo de
trabajo al que usted pertenece
dentro de su organizacion?

8. ¢Considera que en los
ultimos 6 meses ante la
Pandemia por Covid-19, su
desempefio ha contribuido
significativamente  en el
aumento de los ingresos de la
organizaciéon?

9. ¢Considera usted que en
los dltimos 6 meses ante la
Pandemia por Covid-19, su
desempefio ha contribuido
con el aumento de la
rentabilidad, con esto nos
referimos a el uso eficiente de
los recursos proporcionados

por su organizacion?



Objetivos

Gestion
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de 10. ¢Considera que en los

altimos 6 meses ante la
Pandemia por Covid-19, ha
tenido dificultades para la
entrega de los productos y
servicios a los clientes en las
fechas acordadas con
anterioridad?

11. ;Considera usted que en
los dltimos 6 meses ante la
Pandemia por Covid-19, la
organizacién implementd
nuevas opciones para el
desempefio de la actividad
comercial (Ventas), como
utilizacion de plataformas
virtuales para la atencién al
cliente, el servicio a domicilio
o el telemarketing entre otras?
12. ¢Considera usted que la
Pandemia por Covid-19 afect6

considerablemente el



Pandemia

Covid-19

Condiciones

Laborales

Reorganizaci6

n del trabajo
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crecimiento de la organizacién
en los ultimos 6 meses?

13. ¢Considera usted que en
los ultimos 6 meses ante la
Pandemia por Covid-19, en la
organizacion se reorganizaron
horarios para la continuidad
de la atencion a los clientes?

14. ;Considera usted que en
los ultimos 6 meses ante la
Pandemia por Covid-19, la
organizacion implemento
nuevas opciones para el
desemperio de las actividades
laborales, como por ejemplo el
teletrabajo, establecimiento
de turnos por  grupos,
reduccion de horarios, entre
otros?

15. ¢En los udltimos 6 meses
ante la Pandemia por Covid-
19, la organizacion le

proporciond alguna alternativa



Seguridad

salud

trabajo

en

Participacion

activa de

los

colaboradores

Estabilidad
Laboral

y Medidas

el prevencién
proteccién
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de

y

para movilizacidbn hacia su

lugar de trabajo?

16. ¢Considera que participo

activamente en las reuniones

programadas por su
organizacion, para la
discusién de temas

relacionados con la Pandemia
por Covid-19?

17. ¢En los ultimos 6 meses
ante la Pandemia Covid-19,
ha experimentado alguna
sensacibn de amenaza en
cuanto a su estabilidad
laboral?

18. ¢En los ultimos 6 meses
ante la Pandemia por Covid-
19, su organizacion le
proporciond insumos para la
bioseguridad como: gel
antibacterial, mascarillas,

liqguidos sanitizantes, caretas,

éentre otros?



Sensibilizacion
sobre Temas
relacionados

con la
Pandemia por

Covid-19
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19. ¢En los Ultimos 6 meses
ante la Pandemia por Covid-
19, su organizacion
implemento el distanciamiento
social dentro de  sus
instalaciones?

20. ¢En los ultimos 6 meses
ante la Pandemia por Covid-
19, en su organizacion se
implementaron acciones que
respondieron a la necesidad
de informar sobre las medidas
establecidas dentro de la
misma, ante esta crisis?

21. ¢ Considera usted que, en
los dltimos 6 meses, la
informacion proporcionada
por la organizacion acerca de
la Pandemia por Covid-19 fue
coherente con la expuesta por
el Ministerio de Salud en

nuestro pais?



Protocolos de
emergencia

ante el
contagio en el

area laboral
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22. ¢Considera usted que, en
los udltimos 6 meses, ante la
posibilidad de un contagio por
Covid-19 dentro de su
organizacién existio o existe
una institucion de salud
publica o privada, que pueda
atender al colaborador y darle
la atencidn necesaria para
salvaguardar su vida?

23. ¢En los ultimos 6 meses
ante la Pandemia por Covid-
19, se implantaron medidas
especificas ante el contagio
de algun colaborador y para
los colaboradores que

tuvieron contacto con él

dentro de su organizacion?



3.5 PROCEDIMIENTOS DE LA INVESTIGACION

Para la presente investigacion se realizo en tres etapas, la primera fue una reunion
virtual con gerencia para la exposicion de la propuesta del proyecto de investigacion y
todas las partes que implicadas en el proceso, con esto se logré obtener el aval de la
empresa para continuar con la aplicacion del instrumento, adicional a esto se logro
también conocer mas sobre el giro del negocio y escuchar las inquietudes de los
gerentes, para establecer canales de comunicaciéon directa con jefes y supervisores

de area quienes fueron nuestro el principal apoyo.

Antes de realizar la aplicacion del cuestionario a la muestra se realizé un pilotaje a 10
personas con caracteristicas similares a la muestra, con esto se buscO revisar
minuciosamente el instrumento y realizarle las mejoras correspondientes para que la
validez y confiabilidad fuera la requerida para los estudios de este tipo, el proceso fue
avalado por la profesora M.A. Gabriela Alvarez Garcia, colegiado 3817 y la Profesora
M.A. Katia Tejeda de Cabrera como asesora de contenido, colegiado 570,
Departamento de Estudios de Postgrado, de la Escuela de Ciencias Psicolégicas, de

la Universidad de San Carlos de Guatemala.

La segunda etapa fue la aplicacion del instrumento a través de un formulario
debidamente estructurado en la plataforma de Google Forms, donde al ingresar la
primera pagina que les apareceria fue el consentimiento informado en el cual, todos
pudieron elegir si participaban o no en el estudio. El instrumento fue un cuestionario
estructurado como Escala de Likert con veinte items correctamente redactados para

proceder a la medicion de las variables propuestas para la investigacion, se dejo
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habilitado por un tiempo prudencial el formulario para que pudieran responderlo y 33
personas lo respondieron. En la tercera etapa, se realizé la recoleccion de los datos
a través de una técnica de andlisis cuantitativa desde el enfoque del andlisis de
estadistica descriptiva, para dar paso a la tabulacién y graficacion de los resultados,
para la interpretacion y analisis de los mismos, con esto poder construir conclusiones

coherentes para que sean presentados a las entidades interesadas.

3.5.1 LISTA DE ACTIVIDADES

e Reunién con asistente administrativo para presentacion de propuesta de
investigacion.

e Redaccion de propuesta formal para gerencia.

e Presentacion formal a través de meet con la gerencia de Optica Visual.

e Redaccion y revision del instrumento propuesto para recabar la informacion por
quien acompafia el proceso de investigacion, mismo que serd enviado para la
aprobacion por parte de gerencia.

e Envié de formato digital de cuestionario propuesto a través de una escala Likert
para la aprobacion por el departamento de postgrado y pilotaje.

e Reunidn con los jefes y supervisores de cada area para presentacion oficial del
estudio y sensibilizacion de la temética.

e Trabajo de campo, aplicacion del instrumento a los colaboradores.

e Procesamiento de los datos recabados.

e Analisis estadistico de los datos y graficacion de los mismos.

e Presentacion de resultados a departamento de postgrado y para Optica Visual.
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3.6 DISENO Y METODOLOGIA

El instrumento para la recopilacion de datos en el presente estudio, fue un cuestionario
gue consta de 23 items, que buscaron medir puntualmente las variables: Desempefio
laboral y los aspectos de relevancia en cuanto a la Pandemia por Covid-19. El
instrumento estd estructurado a través de una escala de Likert, definido como un
instrumento de medicidn o recoleccion de datos cuantitativos utilizado dentro de la
investigacion. Es un tipo de escala aditiva que corresponde a un nivel de medicion
ordinal; consiste en una serie de items o juicios a modo de afirmaciones ante los cuales

se solicita la reaccion del sujeto. (Méndez, 2007)

El desempefio laboral fue medido desde las subcategorias de los conocimientos y las
competencias, de igual manera la Pandemia por Covid-19 fue medida desde las
subcategorias de las condiciones laborales y la salud y seguridad laboral, todo esto a
través de un cuestionario en el cual cada item tenia cuatro opciones de respuesta,
estructurado bajo la escala de frecuencia tipo Likert: Totalmente en desacuerdo (1),

En desacuerdo (2), De acuerdo (3), Totalmente de Acuerdo (4).
El tiempo propuesto para su para la realizacion de este cuestionario es de 25 a 30 min.

La distribucion de las preguntas qued6 de la siguiente manera:

Indicadores tems Valoracién

Conocimiento 1-3

Competencias 4-7

(Acciones 0

comportamientos)
Puntaje 1 con calificativo
Totalmente en desacuerdo
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Objetivos 8-9
Estratégicos

Objetivos de Gestion | 10-12
Reorganizaciéon  del | 13-15
trabajo

Participacion  activa | 16
de los colaboradores
Estabilidad Laboral 17
Medidas de | 18-19
prevencion y
proteccion

Sensibilizacion sobre | 20-21
Temas relacionados

con la Pandemia por
Covid-19

Protocolos de | 22-23

emergencia ante el
contagio en el éarea
laboral

Puntaje 2 con calificativo En

desacuerdo

Puntaje 3 con calificativo De
acuerdo
Puntaje 4 con calificativo
Totalmente de Acuerdo
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Para el andlisis se utilizé la estadistica descriptiva, se define como la habilidad
matematica que alcanza, constituye, presenta y detalla un conjunto de datos con la
finalidad de proporcionar su uso totalmente con el soporte de tablas, medidas
numericas o graficas. Ademas, automatiza medidas estadisticas como las medidas de
centralizacion y de difusion que puntualizan el conjunto estudiado. Los diversos
conceptos contenidos en el uso de su disciplina, los mas comunes son: estadistica
descriptiva, estadistica inferencial, probabilidad, poblacion, estadistico, frecuencia,
media, desviacién, mediana, estandar, varianza, varianza con probabilidad, entre

otras. (Hernandez-Sampieri, Collado, & Lucio, 2014)
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CAPITULO IV

TRABAJO DE CAMPO
4.1 DESCRIPCION DEL PROCESO

El proceso de aplicacion del instrumento propuesto inicid con una reuniéon con la
gerencia, jefaturas y supervisiones de la empresa Optica Visual, esta se realizo a
través de la plataforma Google Meet, donde se presentd la propuesta concreta del
estudio y los objetivos del mismo. En este espacio el gerente administrativo expuso
sus preocupaciones ante la forma en que el instrumento seria aplicado por el tema de
la ubicacion de las y los colaboradores, ademas del tema del distanciamiento social
por la pandemia por Covi-19, ya que en la propuesta se les planteé que podria ser

presencial o virtual.

Por esta razon se acordo realizarlo a través del de Google Forms, por medio de un link
gue se envid alagerenciay a los jefes. Se les explicd a los lideres, sobre la estructura
del instrumento y el objetivo del mismo, ademas la forma en que debia ser respondido.
El tiempo que se les dio para que todos respondieran fue al inicio de 24 hrs. Sin
embargo, a peticion de la gerencia se les dio otras 24 horas, ya que algunos
colaboradores no habian respondido el instrumento, todas las respuestas obtenidas
fueron descargadas de la plataforma en un documento de Excel para el procesamiento
de los datos obtenidos de las y los colaboradores de Optica Visual. Al final se lograron
unicamente 33 formularios los suficientes para proceder al andlisis de datos.

Para el analisis se utilizé la estadistica descriptiva'y a continuacion la tabla No. 1 donde

estan contenidas.
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4.2 PRESENTACION DE RESULTADOS

Tabla No. 1

Andlisis de estadistica Descriptiva

TOTAL
Media 72.81818182
Error tipico 1.875608258
Mediana 76
Moda 77
Desviacion estandar 10.77454914
Varianza de la muestra 116.0909091
Curtosis 0.009682745
Coeficiente de asimetria -0.405990275
Rango 45
Minimo 45
Maximo 90
Suma 2403
Cuenta 33

Fuente: Resultados de investigacion. Elaboracion propia

Segun la tabla anterior los resultados de los 33 participantes, la media de la muestra
es 72.81y la mediana 76, esto denota una clara inclinacién hacia los valores elevados
de la escala, la moda resulté 77 este es el valor que mas se repitié en el resultado,
aunqgue la desviacion es considerable pues el punteo es 10.77 y el rango 40 se

manifiesta en el area mas elevada de la escala.
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Cuadro de resumen

Tabla No. 2

(Insumos numéricos que la investigacién aporta)

N=33 personas FRECUENCIAS PORCENTAJES
Clasificacion Total | En De Totalme | Totalm | En De Totalm
ment | desa | acuerd | nte de | ente en | desacuer | acuerd | ente de
e en|cuer |O Acuerdo | desacu | do o] Acuerd
desa | do erdo 0
cuer
do
Categoria Desempefio Laboral
Subcategoria | Acciones o Comportamientos
Indicador Conocimiento
items 1. ¢Considera usted que | 0 1 18 14 0.00% 3.00% 54.50% | 42.40%
los conocimientos que
actualmente posee son
utiles para el desempefio
adecuado de su trabajo
en los Gltimos 6 meses?
2. ¢Considera que en los | 1 4 14 14 3.00% 12.10% 42.40% | 42.40%

altimos 6 meses ha
incorporado nuevos
conocimientos que le ha
permitido desempefarse
adecuadamente en sus
actividades laborales?
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3. ¢Conoce usted las
modificaciones que la
estrategia de su
organizacién, ha sufrido
ante la Pandemia por
Covid-19?

0.00%

15.20%

63.60%

21.20%

Indicador

Competencias

(Acciones

comportamientos)

[tems

4. ¢Considera que en los
tltimos 6 meses ante la
Pandemia por Covid-19,
la comunicaciéon fue una
de las competencias que
utilizé para alcanzar las
metas establecidas por su
organizaciéon?

14

18.2%

36.4%

45.50%

5. ¢Considera que en los
ultimos 6 meses ante la
Pandemia por Covid-19,
le fue posible entregar de
forma puntual el trabajo
asignado?

9.10%

24.20%

42.40%

24.20%

6. ¢ Considera que en los
ultimos 6 meses ante la
Pandemia por Covid-19,
se ha anticipado a los
problemas proponiendo
soluciones creativas?

10 11

11

3%

30.30%

33.30%

33.30%

48




7. ¢Considera que en los
altimos 6 meses ante la
Pandemia por Covid-19,
la cooperacién ha sido un
factor determinante para
el desempefio del equipo
de trabajo al que usted
pertenece dentro de su
organizacion?

11

19

0%

9.10%

33.30%

57.60%

Subcategoria

Logro de Objetivos

Indicador

Objetivos Estratégicos

ftems

8. ¢Considera que en los
Gltimos 6 meses ante la
Pandemia por Covid-19,
su desempefo ha
contribuido
significativamente en el
aumento de los ingresos
de la organizacién?

11

17

0%

15.20%

33.30%

51.50%

9. ¢Considera usted que
en los Ultimos 6 meses
ante la Pandemia por
Covid-19, su desempeiio
ha contribuido con el
aumento de la
rentabilidad, con esto nos
referimos a el uso
eficiente de los recursos
proporcionados por Ssu
organizacion?

10

17

0%

18.20%

30.30%

51.50%

Indicador

Objetivos de Gestidn
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items

10. ¢Consideraqueenlos | 1
altimos 6 meses ante la
Pandemia por Covid-19,
hatenido dificultades para
la  entrega de los
productos y servicios a los
clientes en las fechas
acordadas con
anterioridad?

16

3%

24.20%

48.50%

24.20%

11. ;Considera usted que | 1
en los ultimos 6 meses
ante la Pandemia por
Covid-19, la organizacion
implemento nuevas
opciones para el
desempefio de la
actividad comercial
(Ventas), como utilizaciéon
de plataformas virtuales
para la atencion al cliente,
el servicio a domicilio o el
telemarketing entre otras?

11

20

3%

3%

33.30%

60.60%

12. ;Considera usted que | 2
la pandemia por Covid-19
afecté considerablemente
el crecimiento de la
organizacibn en  los
altimos 6 meses?

11

15

6.10%

15.20%

33.30%

45.50%

Categoria

Pandemia Covid-19

Subcategoria

Condiciones Laborales

Indicador

Reorganizacién del trabajo
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items

13. ¢ Considera usted que
en los ultimos 6 meses
ante la Pandemia por
Covid-19, en la
organizacion se
reorganizaron  horarios
para la continuidad de la
atencion a los clientes?

10

18

6.10%

9.10%

30.30%

54.50%

14. ;Considera usted que
en los ultimos 6 meses
ante la Pandemia por
Covid-19, la organizacion
implemento nuevas
opciones para el
desempefio de las
actividades laborales,
como por ejemplo el
teletrabajo,
establecimiento de turnos
por grupos, reduccion de
horarios, entre otros?

16

3%

21.20%

27.30%

48.50%

15. ¢En los Ultimos 6
meses ante la Pandemia
por Covid-19, la
organizaciéon le
proporciono alguna
alternativa para
movilizacion hacia su
lugar de trabajo?

11

18.20%

24.20%

24.20%

33.30%

Indicador

Participacion activa de los colaboradores
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items

16. ¢Considera que
participé activamente en
las reuniones
programadas por su
organizacién, para la
discusion de temas
relacionados con la
Pandemia por Covid-19?

11

14

12.10%

12.10%

33.30%

42.40%

Indicador

Estabilidad Laboral

items

17. ¢En los dltimos 6
meses ante la Pandemia
Covid-19, ha
experimentado alguna
sensacion de amenaza en
cuanto a su estabilidad
laboral?

15

18.20%

12.10%

24.20%

45.50%

Subcategoria

Seguridad y salud en el trabajo

Indicador

Medidas de prevencion y

proteccién

[tems

18. ¢En los Ultimos 6
meses ante la Pandemia
por Covid-19, su
organizaciéon le
proporciond insumos para
la bioseguridad como: gel
antibacterial, mascarillas,
liquidos sanitizantes,
caretas, ¢ entre otros?

1 6

10

16

3%

18.20%

30.30%

48.50%

19. ¢En los dltimos 6
meses ante la Pandemia
por Covid-19, su
organizacién implement6
el distanciamiento social

11

19

3%

6.10%

33.30%

57.60%
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dentro de sus
instalaciones?

Indicador

Sensibilizacion sobre Temas relacionad

os con la Pandemia p

or Covid-19

ftems

20. ¢En los dltimos 6
meses ante la Pandemia
por Covid-19, en su
organizacion se
implementaron acciones
que respondieron a la
necesidad de informar
sobre las medidas
establecidas dentro de la
misma, ante esta crisis?

4

2

15

12

12.10%

6.10%

45.50%

36.40%

21. ¢Considera usted
que, en los dUltimos 6
meses, la informacion
proporcionada por la
organizacion acerca de la
Pandemia por Covid-19
fue coherente con Ila
expuesta por el Ministerio
de Salud en nuestro pais?

16

6.10%

21.20%

24.20%

48.50%

Indicador

Protocolos de emergencia ante el contagio en el area laboral

53




items 22. ¢Considera usted |1 9 14 9 3% 27.30% 42.40% | 27.30%
que, en los dUltimos 6
meses, ante la posibilidad
de un contagio por Covid-
19 dentro de su
organizacion existi6 o
existe una institucion de
salud publica o privada,
que pueda atender al
colaborador y darle la
atencién necesaria para
salvaguardar su vida?

23. ¢En los dltimos 6 |3 3 12 15 9.10% 9.10% 36.40% | 45.50%
meses ante la Pandemia
por Covid-19, se
implantaron medidas
especificas ante el
contagio de algun
colaborador y para los

colaboradores que
tuvieron contacto con él
dentro de su

organizacion?

Fuente: Resultados de investigacion. Elaboracion propia
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Variables e indicadores de relevancia:

Gréafico No. 1

Desempefiio Laboral

Acciones o Comportamientos
60.00%

40.00%
20.00%

0.00%
1. éConsidera usted que los conocimientos que actualmente posee son Utiles

para el desempefio adecuado de su trabajo en los Ultimos 6 meses?

B Totalmente en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Totalmente de Acuerdo

Fuente: Resultados de investigacion. Elaboracion propia

En el grafico 1 podemos observar que en la categoria del desempenfio laboral el 54.5% de acuerdo, 42.4% estuvo totalmente
de acuerdo y el 3% en desacuerdo, segin Chiavenato (2000) se define como las acciones o comportamientos observados
en los empleados a nivel individual o grupal, que son relevantes el logro de los objetivos de la empresa y el conocimiento
como tal, es un elemento fundamental en la vida e historia de la humanidad, ya que, gracias al entendimiento de los
fendmenos naturales, fisicos, bioldgicos o sociales es posible reproducirse y manejar su entorno a su conveniencia

(CEPAL/OIT, 2020), entonces podemos inferir que el conocimiento es un factor relevante para el desempefio del individuo
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en un espacio laboral, en esta poblacion especificamente visualizamos que este factor a criterio de los mismos fue de vital

apoyo para poder desempefiarse en cada puesto de trabajo.

Grafico No. 2

Desempefio Laboral
Acciones o Comportamientos

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo B De acuerdo Totalmente de Acuerdo

45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

5. ¢ CONSIDERA QUE EN LOS ULTIMOS 6 MESES ANTE LA PANDEMIA POR COVID-19, LE FUE POSIBLE
ENTREGAR DE FORMA PUNTUAL EL TRABAJO ASIGNADO?

Fuente: Resultados de investigacion. Elaboracién propia.

En el gréafico 2 podemos observar que hay una variabilidad notoria en las respuestas en comparacién con la respuesta
anterior a pesar que estemos en la misma categoria, sin embargo, en la subcategoria de las acciones o comportamientos,

el 42.4% de acuerdo, el 24.2% en total acuerdo y la misma cantidad para en desacuerdo, el 9.1 totalmente en desacuerdo.
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Las acciones o comportamientos pueden ser definidas como competencias, estan definidas como todas aquellas conductas
y habilidades que pueden ser observadas y ademas medidas a través de diferentes métodos que aportan una vision
operativa de los resultados del talento humano dentro del desarrollo de la organizacion (BLANCO , 2007), en este caso
especificamente la ejecucion y entrega del trabajo en los tiempos establecidos, la poblacion evaluada concuerda en su
mayoria que por lo menos en la etapa critica de la Pandemia por Covid-19 se le hizo dificil la entrega del trabajo de forma
puntual y esto a su vez afectd su nivel de desempefio desde cualquier medicién que se utilizara en la organizacion,
seguramente no solo por las restricciones de movilidad sino por los colaboradores que se infectaron y esto afectaba la

realizaciéon del trabajo.

Gréafico No. 3

DESEMPENO LABORAL
Logro de objetivos de Gestion

B Totalmente en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Totalmente de Acuerdo

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

10.00%

0.00% _ ” -
11. ¢CONSIDERA USTED QUE EN LOS ULTIMOS 6 MESES ANTE LA PANDEMIA POR COVID-19, LA ORGANIZACION IMPLEMENTO
NUEVAS OPCIONES PARA EL DESEMPENO DE LA ACTIVIDAD COMERCIAL (VENTAS), COMO UTILIZACION DE PLATAFORMAS
VIRTUALES PARA LA ATENCION AL CLIENTE, EL SERVI

Fuente: Resultados de investigacion. Elaboracion propia
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En el grafico 3 se puede observar que el 60.6% esta totalmente de acuerdo, 33.33% de acuerdo, 3% en desacuerdoy 3 en
total desacuerdo. El logro de objetivos de gestidén, se entiende como un proceso de trabajo y organizacion en el que se
coordinan diferentes criterios, perspectivas y esfuerzos, para avanzar eficazmente hacia objetivos empresariales definidos
por los lideres y que son adoptados de manera participativa y democratica por todos los colaboradores (Huergo, 2020), se
evidencia entonces que para el alcance de estos objetivos se implementaron distintas herramientas digitales, servicio a
domicilio, telemarketing, entre otras esto por una parte denota el compromiso con la organizacion y la continuidad de la
actividad laboral y por otra parte, sin previa capacitaciéon puede ser un proceso que afectd el desempefio a pesar que se
vea como un progreso a nivel externo, pero interno es un proceso que debe llevar determinado periodo de tiempo

dependiendo de la capacidad de aprendizaje del talento humano.
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Gréfico No. 4

Pandemia Covid-19
Reorganizacion del trabajo

B Totalmente en desacuerdo B En desacuerdo De acuerdo Totalmente de Acuerdo
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0% . . .
14. ¢(CONSIDERA USTED QUEEN LOS ULTIMOS 6 MESES ANTE LA PANDEMIA POR COVID-19, LAORGANIZACION IMPLEMENTO NUEVAS
OPCIONES PARA EL DESEMPENO DE LAS ACTIVIDADES LABORALES, COMO POR EJEMPLO EL TELETRABAJO, ESTABLECIMIENTO DE
TURNOS POR GRUPOS, REDUCCION DE H

Fuente: Resultados de investigacion. Elaboracion propia

En el grafico 4 observamos que hay una variabilidad relevante puesto el 48.5% indic6 estar totalmente de acuerdo, 27.3%
de acuerdo, el 21.2% en desacuerdo y el 3% totalmente en desacuerdo, la reorganizacion del trabajo se refiere a la
implementacion de nuevas posibilidades para que a pesar de las restricciones y dificultades se continte con las actividades
laborales, a criterio de la poblacién evaluada para la mayoria la empresa implement6 nuevas opciones para el desempefio
del trabajo, sin embargo por el giro del negocio hubieron colaboradores que no tuvieron otra alternativa que seguir la

laborando de la manera convencional a pesar de los riesgos que esto implica.
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Gréafico No. 5

Pandemia Covid-19
Estabilidad Laboral

B Totalmente en desacuerdo B En desacuerdo De acuerdo Totalmente de Acuerdo

50.00%
40.00%
30.00%

20.00%
1000% . .

0.00%
1

17.¢EN LOS ULTIMOS 6 MESES ANTE LA PANDEMIA COVID-19, HA EXPERIMENTADO
ALGUNA SENSACION DE AMENAZA EN CUANTO A SU ESTABILIDAD LABORAL?

Fuente: Resultados de investigacion. Elaboracion propia

En el grafico 4 podemos observar que los resultados en cuanto a experimentar alguna sensacion de amenaza en cuanto a
su estabilidad dentro de la organizacion, el 45.5% indicaron que estaban totalmente de acuerdo, el 24.2% de acuerdo, el
12.10% desacuerdo, 18.20% totalmente en desacuerdo, la estabilidad laboral se refiere a seguridad y el derecho que el
colaborador tiene en cuanto a la conservacién de su puesto de trabajo, esto claramente sujeto a las politicas sobre
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desvinculacién vigente en la organizacion (DIAZ, 1998) para la poblacion evaluada se puede identificar que la mayoria
experimentd la sensacidn que podian perder su trabajo, claramente hay una variabilidad significativa esto se infiere se debe
a al puesto que desempefien, ya que el personal de sucursales estuvieron en constante rotacion de acuerdo a las

restricciones establecidas por el gobierno para regular la atencion al publico.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1.

El objetivo general que era determina el nivel de desempefio de los
colaboradores de Optica Visual durante la pandemia por Covid-19 esto a través
de un instrumento estructurado en base a categorias y subcategorias, se
abordd correctamente segun lo planificado esto evidenciado en los resultados

obtenidos a través del procesamiento y andlisis de los datos.

La evaluacion del nivel de dominio de las competencias de los colaboradores
de optica visual en el desempefio de sus funciones y responsabilidades se
realiz6 basada en la categoria de desempefio laboral y la subcategoria de
acciones o comportamientos, el indicador mas relevante fue el conocimiento y

las competencias y el logro de objetivos de gestion.

Las acciones de apoyo por parte de la gerencia para la adaptacion de las
condiciones de salud y seguridad para los colaboradores durante la pandemia,
como objetivo especifico se logro identificar que en la reorganizacion del trabajo
se evidencié implementacion de nuevas modalidades de trabajo como el
teletrabajo y medidas sanitarias ante la coyuntura nacional propuestas por el
ministerio de salud como la toma de temperatura, el distanciamiento social,
utilizacién de insumos de sanitizacién y en general a través de un proceso de

adaptacion segun cada puesto de trabajo.

. Los resultados de la investigacion servirAn como punto de partida para la

planeacion de un proyecto que pueda afrontar aquellas necesidades de
capacitacién y apoyo a la gestion del trabajo a través de acciones enfocadas al
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desarrollo de habilidades sociales y empresariales para equipos de trabajo en

momentos de crisis.

La presente investigacion determina que el nivel de desempefio de los
colaboradores de la empresa en cuestion, fue afectado de forma directa o
indirecta por la crisis que desencadend la Pandemia por Covid-19 esto basado
en que casi la totalidad de muestra coincidié en que su rendimiento se vio

afectado por el contexto en el que desarrollaban sus actividades laborales.
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RECOMENDACIONES

1.

Es necesaria la construccion de una evaluacion de desempefio pertinente y
contextualizada para la empresa Optica Visual, que se enfoque no solo en la
medicion convencional sino el desempefio en contexto crisis y el planteamiento
de los planes de accion basandose en basados en la evidencia empirica

encontrada en la presente investigacion.

Se sugiere realizar la revision de las competencias definidas para cada puesto
de trabajo e implementar un plan para la identificacion de necesidades de

capacitacién ademas de acciones para el cierre de brechas en esta tematica.

Tomando en cuenta que la poblacién en cuestidon aun estd sumergida en la
coyuntura nacional y que aun no se realiza la vacunacion de la poblacién
guatemalteca, se recomienda hacer una revisién de las acciones tomadas ante
las dificultades sufridas ante Pandemia por Covid-19 y proponer las reformas

necesarias para que el desempefio de los colaboradores no se vea afectado.

Se deben realizar acciones enfocadas en la promocion del cumplimiento de las
medidas de proteccion al colaborador tanto en el ambito de salud y seguridad
ocupacional como la remuneracion justa para cada puesto de trabajo, ademas
de mantener informados a los colaboradores de los movimientos estratégicos
gue se realizaran ante las eventualidades para mitigar la sensacion de

inseguridad laboral que han experimentado en los Ultimos meses.

Se recomienda realizar la revision de los indicadores que se utilizan dentro de
las mediciones de los objetivos tanto estratégicos como de gestion, asi mismo
incluir aquellos que sean relevantes ante el contexto al que toda la organizacién

esta sujeto.
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CAPITULO VI

PLAN DE MEJORAMIENTO DE PROCESOS EXISTENTES DE LA GESTION
HUMANA EN LA EMPRESA OPTICA VISUAL

Se propone la siguiente intervencion con el propdésito fundamental de realizar mejoras
a los procesos que ya existen de gestion del talento humano, en la organizacion, para
el logro del aumento de la productividad de los colaboradores del &rea de ventas de la

misma.
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6.1 ANALISIS DE INTERESADOS

El elemento mas importante para el presente proyecto es el ser humano, su ser desde
la individualidad y definido para si mismo, también puede considerarse como un
elemento activo o pasivo en su realidad, que esto pueda proveerle las herramientas
para mejorar su calidad de vida y estar comprometido, no solo de manera individual,
sino como grupo o sociedad, todo esto respecto a los fines comunes de supervivencia,
adaptabilidad y crecimiento. (ACEVEDO BORREGO & LINARES BARRANTES, 2009)

El proyecto se ejecutara en la empresa Optica Visual, negocio dedicado a la promocion
de la salud visual, que cuenta con distintas ubicaciones en el drea metropolitana,
dirigido especificamente a los colaboradores del departamento de ventas quienes

seran los beneficiarios directos y participantes de forma voluntaria del mismo.

El objetivo general de la investigacion fue determina el nivel de desempefio de los
colaboradores de Optica Visual durante la pandemia por Covid-19, dicha medicion del
desempefio se realiz6 a través de una escala de Likert, de igual forma poder evaluar
el nivel de dominio de los colaboradores en cuanto a sus funciones vy
responsabilidades. Adicionalmente identificar las acciones de apoyo de la gerencia

para la adaptabilidad de los colaboradores a las condiciones de salud y seguridad.

Segun los resultados mas relevantes de la investigacion se puede evidenciar que los
colaboradores reconocen que durante la etapa critica de la pandemia por covid-19, los
conocimientos previos fueron utiles para desempefiar sus labores, sin embargo el
desemperio no fue el esperado o el propuesto por los lideres de la empresa, debido a
gue fue afectado de forma directa o indirecta por las medidas sanitarias y de
distanciamiento establecidas por el gobierno, evitando el logro de los objetivos

estratégicos de la organizacion.

Otro hallazgo relevante es la reorganizacion del trabajo que permitié la continuidad del
negocio desde las opciones del teletrabajo o cambio de horarios, sin embargo, una
minoria que fue la encargada de las tiendas no tuvo otra opcién que seguir atendiendo

al publico ya que las ventas tuvieron una baja considerable. En cuanto al tema de la
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estabilidad laboral se identific6 que una cantidad significativa experimentaron la
sensacion de inseguridad laboral, en su mayoria los colaboradores ubicados en el
departamento de ventas, esto debido al cierre de algunas sucursales de la empresa

gue se suscitaron por la crisis econdémica que la pandemia por covid-19 desencadeno,
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A continuacion, se presenta el analisis de involucrados:

GRUPOS

CLIENTES

COLABORADORES

DE OPTICA

VISUAL AREA DE

VENTAS

(BENEFICIARIOS

DIRECTOS)

SUPERVISION DE

VENTAS

METROPOLITANA

Tabla No. 3

ANALISIS DE INVOLUCRADOS

INTERESES

Recibir el mejor
servicio y
productos de
calidad.

Se espera el
aumento de la
motivacion
laboral.

Disminucion de
la sensacion de
inseguridad
laboral.

Mejoramiento de
las competencias
y conocimientos
para
desempefarse
adecuadamente

Mejoramiento de
las relaciones
con los

PROBLEMAS
PERCIBIDOS
Quejas de
servicio
Reclamos en
cuanto alos
productos.

Deficiencias en el
seguimiento
postventa.

Se ha
identificado
desmotivacion
por parte de los
colaboradores

Sensacion de
inseguridad
laboral
Tiempo y espacio
para poder recibir
capacitaciones
Necesidades de
capacitacion en
torno
conocimientos
propios para el
desempefio
adecuadoy
desconocimiento
de las
competencias
organizacionales.

Conflictos entre
los
colaboradores
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RECUSOS Y
MANDATOS

Quejas, reclamos

sobre los productos.

Recurso econémico.

Descriptores de
puesto
Contrato laboral

Descriptor de puesto

Contrato laboral



colaboradores
supervisados.

Gestion
adecuada del
liderazgo.

Ser
retroalimentados
sobre la
reporteria de la
productividad
para que sea
realizada de
forma adecuada.

GERENCIA
ADMINISTRATIVA

Aumento de la
productividad.

Mejoramiento de
los procesos de
gestién humana.

Establecimiento
de indicadores
de desemperio.

ACCIONISTAS Aumento de la

rentabilidad de la
empresa, con la
menor inversion

posible.

Fuente: elaboracion propia para los fines de esta investigacion.
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especificamente
con supervisores

Gestion
inadecuada del
liderazgo.
Tiempo y espacio
para poder recibir
capacitaciones

Discrepancias en
los reportes de
productividad

Desconocimiento
en cuanto ala
tematica del
proceso de
gestion del
talento humano.
Limitacién para
poder autorizar
espacio y tiempo
para las
participaciones
de los
beneficiarios.
Insuficiencias en
mediciones del
desempefio de
los
colaboradores.
Decremento de
las ganancias
mensuales.
Resistencia ante
la propuesta de
innovacion

Estrategia anual
Presupuesto anual

Inversion financiera



6.2 ANALISIS DE PROBLEMAS

En la investigacion se recolecto informacién de todos los colaboradores de Optica
visual, en todos los niveles jerarquicos, con la finalidad de medir el nivel de desempefio
de los mismos y se evidencio especificamente que en el departamento de ventas una
problematica emergente que era una notable disminucion en la productividad de los
colaboradores de estas areas. Ante esto se realizé un analisis profundo de la
problemética, el hallazgo fundamental fue las insuficiencias en la gestion del talento
humano, ya que esta productividad puede verse no solo afectada por el contexto social
coyuntural, en el fondo, apoyados en la importancia que esta gestion tiene para las
organizaciones podemos inferir que desde el proceso de reclutamiento y seleccion
hasta las mediciones del desempefio de este departamento son necesidades latentes

gue al atenderse pueden marcar el rumbo de la empresa en cuestion.
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6.2.1 ARBOL DE PROBLEMAS

Aumento de quejas y reclamos por parte de los clientes
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DISMINUCION DEL NIVEL DE PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS DE LA EMPRE SA
OPTICA VISUAL.
L i

Desinterés por parte de la gerencia administrativa
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Desconocimiento del tema

Wecesidades de capacitacion en la tematica gestion
— del talento humana

Presupuesto reducido para este rubro

Carencia de procesos de nnovacion
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Deficiencias en los proceses de la gestion humana
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Procesas de seleccidn vy
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organizaciones v funciones
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Deficiencias en el sitema de medicion del
desempefio o productividad del departamento de
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Indicadares de desempefio nadecuados
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Desactualizacion de perfiles
v deseriptores de puesto

Desactualizacion de los
indicadores de gestion

o

T

Capacttacion  msuficiente
del personal en ventas
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6.3 ANALISIS CONTEXTUAL Y DE DIAGNOSTICO

La optometria considerada como la mediciébn de la agudeza de la visién con el
propdsito de revertir eventuales defectos a través de los lentes, es un negocio que
nace en Guatemala aproximadamente en 1930, sin embargo, no fue sino hasta 1967
que se formaliza la “Asociacién de optometristas y Opticos de Guatemala” autorizados
sus estatutos por el Ministerio de Gobernacion a través del que era ministro en ese
tiempo el sefior Héctor Mancilla Pinto y publicado ese mismo afio, marcando asi un
punto de partida para el impulso de varias iniciativas en pro de la formalizacion de esta
profesion (ALOG, 2018)

Los participantes considerados como beneficiarios indirectos, como se hizo mencion
al inicio seran los colaboradores tanto hombre y mujeres comprendidos entre las
edades de 19 a 35 afios especificamente del departamento de ventas, de la empresa
Optica Visual, pertenecientes al area metropolitana sin importar su perfil socio-cultural-

econdmico.

La empresa que abre sus puertas para la presente intervencion, nacié bajo un
concepto de un negocio familiar y orientado a un segmento de personas con recursos
limitados, registrada con el nombre Optica Escobar, con el tiempo se logré la apertura
la segunda sucursal con el mismo nombre las dos se encontraban ubicadas cerca de
colonias residenciales, sin embargo, al pasar 6 afios de mucho trabajo y constancia se
propusieron darle un giro total al negocio, conservando la vision y los valores, pero
orientados a un publico diferente. Se ofrecian distintos productos de alta calidad y se
enfocaban a brindar al publico una atencion personalizada y profesional. Asi es como
se fundo la marca de Optica Visual, la primera se ubicaba en un centro comercial en
el Boulevard San Cristobal zona 8 de Mixco, donde se esperaba atender a un publico
exigente y con mayor capacidad adquisitiva. En la actualidad la marca tiene mas de
tres afios en el mercado y ahora cuenta con seis sucursales con ubicaciones de alta

afluencia como lo son los centros comerciales.
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Actualmente gracias a el mercado globalizado y la competencia, las empresas de esta
naturaleza, se ven en la necesidad de realizar la busqueda de la implementacion de
gestion humana, ya que su éxito o fracaso mucho tiene que ver con este recurso que
inclusive puede considerarse como alma de las organizaciones. Es importante resaltar
la influencia de factores tanto internos como externos en el desarrollo de las
organizaciones ya que, de manera sistémica, estos construyen un escenario dinamico
y de competencia que contribuye a la inclinacién por la gestion del talento humano,
esta a su vez orientada la disponibilidad al cambio y la cultura de generacion de valor.
Por esta razén se propone realizar |a revision de los procesos establecidos en Optica
Visual para la gestion humana, enfocados especificamente en la adecuada medicién
del desempefio y el reclutamiento y seleccion. (ARMAS, LLANOS, & TRAVERSO,
2017)

6.4 ANALISIS DE OBJETIVOS

Ante la importancia del mejoramiento de los procesos de reclutamiento humano para
el incremento de la productividad de los colaboradores del area de ventas, se trasladan
todas las causas de forma afirmativa como acciones, estrategias, fines o alternativas
de solucién para cada uno de los problemas esquematizados en el arbol de problemas

para el abordaje correcto de las mismas.
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6.4.10bjetivo General

Aumentar la productividad de los colaboradores de OP del area de ventas a traves del

mejoramiento de los procesos existentes de Gestion Humana.

6.4.2 Objetivos especificos

Evaluacion del proceso de Reclutamiento y seleccién del personal en la

organizacion.

e Revisary actualizar los indicadores de desempefio establecidos para el area de
ventas.

e Actualizar los perfiles y descriptores de puesto basados en competencias
organizacionales.

e Medir el nivel de satisfaccion de los clientes

e Realizar el analisis de causas de quejas y reclamos de los clientes.
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6.4.1 ARBOL DE OBJETIVOS

il * |
- . ., - L Disminucidn delos Conflictos a nivel
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descriptores de puesto

Carencia de procesos de innovaci 6n

Fuente: elaboracion propia para los fines de esta investigacion.
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6.5 ANALISIS DE OPCIONES

De acuerdo con lo analizado en el arbol de problemas y el arbol de objetivos se
proponen distintas alternativas de solucién con sus respectivos objetivos estratégicos
para dar paso a un analisis exhaustivo para determinar la viabilidad de las mismas y
asi determinar cual ser& propdésito determinante del proyecto.

Es necesario sefialar que de acuerdo al analisis ya realizado se ha identificado una
vital importancia en dirigir la presente intervencion a la revision y mejoramiento de los

procesos de gestion del talento humano.
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En base al arbol de objetivos se identifican las
alternativas que pueden llevarnos a el propdsito
fundamental de la intervencion que seria:
Aumentar la productividad de los
colaboradores de OP del area de ventas a
través del mejoramiento de los procesos
existentes de Gestion Humana.

Gréafico No. 6

Andlisis de Opciones

Colaboradores

Capacitados y evaluados
en ventas y

productividad.

Procesos de
Reclutamiento y
Seleccién pertinentes

Ampliacion del presupuesto

para este rubro y cierre de Evaluacion del desempefio con

Aumento del conocimiento

coherencia a indicadores
actualizados

de las competencias
organizacionales de las
funciones por puesto

brechas en cuanto a las
necesidades de

para la poblacion
considerada como
potenciales candidatos

1. Autorizacién de Alinear los Realizzér I?
ampliacion de revision de los .
presupuesto para Construccion de valores con las indicadores Disefiar (I?senar u.? plan
el fortalecimiento Manual de competencias establecidos y evaluacion de anctaépn?g'tigg'gg
del departamento Reclutamiento y organizacionales alinearlos a los desempefio 180 ventas
de recursos Seleccion y realizar una objetivos grados roductivigad
humano. 2. pertinente al campafia de estratégicos de la P .
Contratacion de negocio y socializacion a empresa
Empresa externa redisefio de través de.
que apoye en el perfiles y comunicacion
proceso. descriptores de interna.
puesto. J J J
J J

Fuente: elaboracion propia para los fines de esta investigacion.
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ALTERNATIVA
ESTRATEGIAS

OBJETIVO
CENTRAL

Tabla No. 4

ANALISIS DE ALTERNATIVAS

OPCION 1

La empresa
autoriza la
ampliacion de
presupuesto para el
area de recurso
humano y contratar
una empresa
externa que
redisefiar todos los
procesos de
gestion humana.
Realizar el
establecimiento del
departamento
Recursos Humanos
y diseflar  los
procesos de
gestién humana.

Fuente: elaboracion propia para los fines de esta investigacion.
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OPCION 2

Evaluaciéon de los
niveles de
productividad en el
departamento de
ventas e identificar
las necesidades
de capacitacion.

Realizar la
actualizaciéon de
los indicadores y
cierre de brechas
de las
necesidades de
capacitacion

identificadas.

OPCION 3

Evaluacion de los
procesos de
gestion  humana
para poder
identificar las
oportunidades de
mejora.

Aumentar la
productividad de
los colaboradores
de OP del area de
ventas a través del
mejoramiento  de
los procesos de
Gestion Humana.



Tabla No. 5
ANALISIS DE ALTERNATIVAS

CRITERIOS

ESTRATEGIA COSTOS VRS. FACILIDAD DE PROBABILIDAD DE
BENEFICIOS IMPLEMENTACION  LOGRO DE
OBJETIVOS.

1. La empresa autoriza ALTO BAJO MEDIO
la  ampliacion de

presupuesto para el

area de recurso

humano y contratar

una empresa externa

gue redisefiar todos los

procesos de gestion

humana.

2. Evaluacion los MEDIO MEDIO BAJO
niveles de

productividad en el

departamento de

ventas e identificar las

necesidades de

capacitacion.

3. Evaluacion de los MEDIO ALTO ALTO
procesos de gestidon

humana existentes y

asi poder identificar las

oportunidades de

mejora.

Fuente: elaboracién propia para los fines de esta

De acuerdo con el analisis comparativo de alternativas presentado con anterioridad,
se determind que la opcidn tres: Evaluacion de los procesos existentes de gestion
humana para asi identificar oportunidades de mejora, es sin duda, la estrategia que

presenta mayor viabilidad de acuerdo a los criterios establecidos para la misma.
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6.6 MARCO CONCEPTUAL

6.6.1 GESTION HUMANA

Se entiende como un proceso de trabajo y organizacion en el que se coordinan
diferentes miradas, perspectivas y esfuerzos, para avanzar eficazmente hacia
objetivos definidos por la gerencia y que son adoptados de manera participativa y
democratica (Huergo, 2020)

La gestién del talento humano ha evolucionado a lo largo de la historia, es probable
gue al igual que la humanidad esta evolucion haya sido marcada por el contexto, social,
cultural, econémico y politico. Cabe mencionar que las principales beneficiadas al
implementarlas son las organizaciones puesto que puede aumentar la productividad y
consiguiente su rentabilidad, claro que los colaboradores también son beneficiados,
pero de forma indirecta puesto que las organizaciones velan por brindarles distintos
incentivos y beneficios por su desempefio laboral. Para gestionar de forma adecuada
el recurso humano, debemos entender en primera instancia que el objetivo
fundamental es la contemplacion de la conducta humana para luego entenderla y asi
poder proponer condiciones adecuadas para los colaboradores, adicionalmente

analizar el beneficio o dafio que las mismas puedan aportar para la organizacion.

Es importante reconocer en este punto que la administracion y las distintas teorias que
la sustentan, dieron paso a las concepciones entorno a la gestion del talento humano,
término que se considera que surge en el siglo XIX en la revolucion industrial, por la
sustitucion de hombres por maquinas que abrid la puerta a la division del trabajo, la
organizacion de la clase obrera y la identificacion de varios factores de produccion,
pero el méas relevante para esta materia es la mano de obra. Al inicio las oficinas de
gestiéon del talento humano eran llamadas oficinas de bienestar, establecidas con el
propadsito de mitigar conflictos entre lineas superiores de mando con sus subalternos
y padecimientos a nivel fisico y mental puesto que repercutia en los indices de
productividad de la organizacion. (CALDERON, NARANJO, & ALVAREZ, 2010)
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De acuerdo a lo anterior, el enfoque se incliné aiin mas a la conducta humana,
modificando gradualmente el rol de gestiébn humana, puesto que al tomar relevancia el
analisis de las relaciones humanas las organizaciones, se requirio realizar la alineacion
no solo de relaciones de autoridad, por ejemplo, empleado y patrono, sino de todos
aquellos procesos que implicaran a los seres humanos. Al inicio las empresas se
enfocaban en suplir necesidades primarias con el tiempo se percataron que era
necesario encaminar las acciones para satisfacer en medida de lo posible las de

reconocimiento e inclusive la de autorrealizacion.

A partir de los afios 90 hasta la contemporaneidad con los avances de la tecnologia, y
los estudios entorno a la tematica, el mercado es mas abierto e invita a las
organizaciones a realizar exploraciones con fines investigativos que encaminen los
procesos referentes a gestion del talento humano a la innovacion para estar
posicionados de manera sélida frente a la competencia. Aqui es donde recae una gran
responsabilidad puesto que la gestién toma sin duda un papel estratégico en por todos
los procesos que conlleva la misma, como por ejemplo la determinacion de los puestos
y sus funciones dentro de la organizacion, los proceso de reclutamiento y las técnicas
gue se utilizan para el reclutamiento, la forma en que introduciremos al nuevo miembro,
de qué manera se realizaran las mediciones del desempefio, asi como dentro de todo

velar por la seguridad ocupacional y el bienestar de todos los colaboradores.

6.6.2 IMPORTANCIA DE LA GESTION HUMANA

Los beneficios que podemos mencionar en torno a la gestion humana para las
organizaciones son amplios, sin embargo, para el presente estudio se mencionaran
los mas relevantes. Partiremos desde las necesidades emergentes de las
organizaciones en correspondencia a la busqueda el capital intelectual idéneo para
formar parte de las mismas, sin dejar de lado aspectos importantes como lo son las
competencias y los valores que aportaran directa o indirectamente a la empresa, esto

gracias a una a la incorporacion de la vision que toma al talento como un simple
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recurso sino como seres dotados de inteligencia, personalidad, conocimientos,
aspiraciones y percepciones singulares. (Chiavenato I., 2002)

De acuerdo con lo anterior, la correcta gestion del talento humano nos llevara a la
alineacion del mismo con los objetivos estratégicos para obtencion de resultados
extraordinarios, en referencia a la busqueda del talento nos ayudara a obtener no solo
el mejor sino retenerlo, otro beneficio que podemos mencionar es la optimizacion de
los recursos y la mejora de la comunicacion interna a través de distintos medios o

técnicas.

6.6.3 PROCESOS RELEVANTES DE LA GESTION HUMANA

Existe una amplia lista de procesos referentes a la gestion humana sin embargo para
el presente estudio realizaremos la conceptualizaciéon de los que consideramos son

los mas relevantes.

6.6.4 ANALISIS Y DISENO DE PUESTOS

El analisis y disefio de un puesto laboral se refiere al proceso sistematico que consiste
en la determinacion de las funciones, el conocimiento las habilidades o aptitudes
requeridos para el desempefio de un puesto especifico dentro de una organizacién.
Segun Chiavenato (1993) es una verificacion comparativa de las exigencias que dichas
tareas o atribuciones imponen al ocupante. Esta tarea debe ser realizada por el
personal especializado, en conjunto con el jefe de area, quien conoce a detalle los

requisitos y obligaciones, de la posicién que se pretende crear.

Segun Chiavenato (1990), es un proceso que consiste en enumerar las tareas o
funciones que lo conforman y lo diferencian de los demas cargos de la empresa, es la
enumeracion detallada de las funciones o tareas del cargo. Es decir, aquel documento
en el que se especifican los objetivos y las funciones que conforman un puesto y que
lo hacen diferente de otros dentro de la empresa. Especificamente se detalla lo que

debe hacer el ocupante del puesto, cdmo lo hace y para qué lo hace.
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6.6.5 SELECCION, CONTRATACION E INDUCCION AL PUESTO.

Chiavenato (2002) Expone que la seleccion de personal puede definirse como el
proceso de elecciéon del individuo adecuado para el cargo adecuado, o en un sentido
mas amplio, escoger entre los candidatos reclutados a los que mas se acoplen al
puesto. El proceso por lo general es realizado por el departamento en que se ubica la
vacante, pues por sus conocimientos del puesto y las actividades pueden determinar

el dominio de los candidatos de las funciones en cuestion.

Lopez-Fe y Figueroa (2009), considera el reclutamiento como la primera fase del
proceso que permite encontrar al candidato idoneo para cubrir una vacante. Implica
realizar una serie de actividades que comienza con el andlisis de las necesidades y
termina con la invitacion a la entrevista, la cual es seguida por la seleccion. El
reclutamiento impulsa a la gente a participar en la seleccidén de personal y su propésito
principal es llegar a todos los posibles candidatos y animarlos a solicitar un puesto de

trabajo en la organizacion.

Segun del Cddigo del Trabajo en el articulo 7 dispone que: “Contrato individual de
trabajo es una convencion por la cual el empleador y el trabajador se obligan
reciprocamente, éste a prestar servicios personales bajo dependenciay subordinacion

del primero, y aquél a pagar por estos servicios una remuneracion determinada.”

6.6.6 EVALUACION DEL DESEMPENO

Segun Chiavenato (2011) La evaluacion del desempefio es un medio que permite
detectar problemas en la supervision del personal y en la integracion del empleado a
la organizacion o al puesto que ocupa, asi como discordancia, desaprovechamiento
de empleados que tienen mas potencial que el exigido por el puesto, problemas de
motivacion, etc. Es decir, se considera un medio por el cual se realiza un diagnéstico
del rendimiento de todos los niveles de la organizacién y aquellos factores que afecten
directamente al talento humano y en consecuencia la consecucion de los objetivos

estratégicos.
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Se puede decir también que consiste en evaluar el desempefio actual o pasado de un
colaborador respecto a sus estandares de desempefio, adicional a esto supone que el
trabajador conoce los indicadores establecidos y recibié la informacion, capacitacion,
retroalimentacion y los incentivos requeridos para eliminar cualquier deficiencia
(Dessler & Valera, 2017),

Robbins y Judge (2013) indican que, en las organizaciones, Unicamente evallan la
forma en que los colaboradores realizan sus actividades cotidianas y estas incluyen
una descripcién de los puestos de trabajo, sin embargo, en la actualidad existen
organizaciones, menos jerarquicas y mas orientadas al servicio, que demandan

informacion eficaz para la toma de decisiones.

De acuerdo con esto se identifican tres tipos de conductas que integran el desempefio
laboral, la primera es el desempefio de la tarea que tiene que ver con el cumplimiento
de latareay las responsabilidades que contribuyen al alcance de las metas, la segunda
es el civismo que se refiere a las acciones que impactan directamente el espacio y el
ambiente psicologico, donde se realizan las actividades laborales, por ultimo la falta
de productividad en esta incluidas todas aquellas acciones que son consideradas
como perjudiciales para la organizacion, tanto a nivel fisico como relacional (ROBBINS
& JUDGE, 2013).

6.6.7 CONDICIONES DE TRABAJO, SALUD Y SEGURIDAD OCUPACIONAL

Las condiciones laborales son definidas como aquellos aspectos del trabajo que
puedan tener alguna consecuencia negativa en la salud del colaborador o el grupo de
colaboradores, incluyendo ademas de los aspectos ambientales y los tecnoldgicos, las
cuestiones de organizacién y ordenacion del trabajo, también las caracteristicas
generales de los locales, instalaciones, equipos, productos y demas utiles existentes
en el centro de trabajo. Las empresas son las responsables de atender
adecuadamente estos temas puesto que estan regulados por el cédigo de trabajo

guatemalteco.
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Se incluyen como condiciones laborales, la naturaleza de los agentes fisicos, quimicos
y biolégicos presentes en el ambiente de trabajo y sus correspondientes intensidades,
concentraciones o niveles de presencia, los procedimientos para la utilizacion de los
agentes citados anteriormente que influyan en la generacion de los riesgos
mencionados y todas aquellas otras caracteristicas del trabajo, incluidas las relativas
a su organizacion y ordenacion, que influyan en la magnitud de los riesgos a que esté
expuesto el trabajador (CEPAL/OIT, 2020).

La estabilidad laboral se refiere a seguridad y el derecho que el colaborador tiene en
cuanto ala conservaciéon de su puesto de trabajo, esto claramente sujeto a las politicas

sobre desvinculacion vigente en la organizacion (DIAZ, 1998)
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6.7 MATRIZ DE MARCO LOGICO

RESUMEN NARRATIVOS DE LOS INDICADORES MEDIOS DE SUPUESTOS
OBJETIVOS VERIFICABLES VERIFICACION
OBJETIVAMENTE

FIN: Mejoramiento de los procesos de gestion humana en la empresa Optica visual
PROPOSITO Aumento del 10 % al 30 % Controles comerciales Cancelacion de la
OBJETIVO GENERAL del indice de actualizables semanalmente ejecucion por parte de la
Aumento la productividad de los productividad de los gerencia.
colaboradores de OP del area de colaboradores en Tablero de productividad Limitacibn para poder
ventas a través del mejoramiento comparacion al indice que contenga la autorizar espacioy tiempo
de los procesos existentes de obtenidos en los tltimos 6 productividad por para las participaciones

Gestion Humana

OBJETIVIVOS ESPECIFICOS

Evaluacion y mejora el
proceso de Reclutamiento y
seleccion del personal en la

organizacion.

meses

Indicie de rotacion de
personal.

indice de retencion
personal

Resultados de
Diagnostico de
necesidades de

capacitacion.

Permanencia del personal
de recién ingreso.
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colaborador.

Matriz de control de
indicadores ubicada en
Google drive

Expedientes de aspirantes y
contrataciones

Listados de asistencia de
capacitaciones.

de los beneficiarios.

Deficiencias en la
ejecuciéon de los
procesos.

Administracion deficiente
de los medios de
verificacion.

Limitacion para poder
autorizar espacioy tiempo
para las participaciones
de los beneficiarios.



Tiempo promedio para
llenar una vacante

Costos de rotacion

e Construccién de Manual de indice de eficiencia de la Evidencia de evaluacién de Deferencias en la
. ~ evaluacién de desempefio a través de medicidon de los
Evaluacion de Desempefio ~ o o
desempefio. datos estadisticos. indicadores.
Indicadores de Cuadro de mando integral Discrepancias en los
Estratégicos y de gestidon reportes de productividad
operativa.

e Se actualizan los perfiles y
Evaluacion en el lugar de
trabajo.

Matriz de comparacion de
perfil vs. Descriptor

Discrepancias en los

descriptores  de reportes de productividad.

puesto
basados en competencias
L Entrevistas al personal
organizacionales.

Andlisis de contenido.

Medicion de
competencias o requisitos
del perfil.

indice de recomendacion. Quejas de servicio
y Reclamos en cuanto a los

productos.

e Evaluacion del nivel de Aspectos positivos

indice de satisfaccion del negativos NPS

satisfaccion de los clientes y

cliente Mediciones de Servicio
Realizacién el andlisis de Medicion de satisfaccion Informe de Compras
al cliente. Misteriosas

87



de

reclamos de los clientes

causas quejas y

COMPONENTES
COSTRUCCION MANUAL DE
RECLUTAMEINTO Y
SELEECCION
ACTUALIZAR DESCRIPTORES

DE PUESTO Y PERFILES

CROSTRUCCI?N DE MANUAL
DE DESEMPENO

PLAN DE CAPACITACION
SOBRE COMPETENCIAS
ORGANIZACIONALES Y
MEDICION A TRAVES DE
INDICADOES.

REALIZAR MEDICION DE

SATISFACCION DEL CLIENTE
PROPONER PLAN DE ACCION
CON ANALISIS DE CAUSAS

Compras misteriosas

Construccion del 100%
del manual de Evaluacion
del desempeifio.

100% de los descriptores
actualizados incluidos los
perfiles.

100% de la actualizacion
de los indicadores de
desempefio.

Disefio de evaluacion del
desempefio 180

100% Cierre de Brechas
en cuanto a las
necesidades de
capacitacion detectas.
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Cronograma de realizacion
de construccién de manual
de desempefio.

Cronograma de realizacion
de construccion de manual
de desemperio.

Cronograma de realizacion
de actualizacion de
indicadores de desempefio.

Programacion de
capacitaciones para el cierre
de brechas.

Inconvenientes que
atrasen la programacion
de cada actividad por
autorizaciones necesarias

por parte de terceras
personas.
Resistencia ante la

propuesta de innovacion



PARA

LAS QUEJAS Y

RECLAMOS DE LOS CLIENTES

ACTIVIDADES
1. CONSTRUCCION DE
MANUAL DE
RECLUTAMIENTO Y
SELECCION
1.1 Analizar el proceso de

1.2

13

1.4

15
1.6

reclutamiento y
seleccion existente.
Determinar un modelo
de reclutamiento.
Creacion de plan de
reclutamiento

Andlisis de puestos.
Redisefar perfiles
Redisefnar descriptores

de puestos

100%
evaluaciones
satisfaccion del cliente

ejecucion
de

INDICADORES
VERIFICABLES
OBJETIVAMENTE
Indicie de rotaciéon de
personal.

indice de retencion
personal

Resultados de
Diagnostico de
necesidades de

capacitacion.

Permanencia del personal
de recién ingreso.

Tiempo promedio para
llenar una vacante

Costos de rotacion
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MEDIOS
VERIFICACION

DE

Matriz de control de
indicadores ubicada en
Google drive

Expedientes de aspirantes y
contrataciones

Listados de asistencia de
capacitaciones.

Entrevista post induccion
para recopilar datos que los
mismos colaboradores
pueda brindar

CONDICIONES
PREVIAS

Inexistencia de manual de
capacitacion,

Deficiencias en el proceso
de reclutamiento y
seleccion

Desactualizacion de
perfiles y descriptores de
puestos.

Inexistencia de estudio
sobre indice de rotacién y
retencion de personal.



1.7 Creacion y disefio de
documentacién oficial
para esta area.

1.8 Presentacion de
propuesta ante la
gerencia.

1.9 Corregir lo necesario
de acuerdo a la
sugerencia de
gerencia.

1.10 Determinar las

evaluaciones que se
realizaran entorno a

este proceso.

1.11 Realizar propuesta con

las mejoras entorno a

los hallazgos
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encontrados en la
evaluacion.

2. CONSTRUCCION DE
EVALUACION DE
DESEMPENO
2.1 Analizar los

indicadores
establecidos como

claves para la medicion

del desemperio.

2.2 Redisefo de los
indicadores en base a
las necesidades del
departamento

2.3 Presentacion de
propuesta ante la
gerencia.

indice de eficiencia de la

evaluacion de
desemperfio.
Indicadores de

Estratégicos y de gestidn
operativa. (KPI's)
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Evidencia de evaluacion de
desempefio a través de
datos estadisticos.

Cuadro de mando integral.

Plataforma de tableros de
KPI's de cada
departamento.

Incongruencias en las
mediciones de la
productividad
Inexistencia de
evaluacion de
desempefio.
Indicadores Unicamente
de productividad por
ventas.



2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

Corregir lo necesario
de acuerdo a la
sugerencia de

gerencia.

Disefio de plan de
medicién del
desempefio

Disefio de plataformas
gue contendran la data
de las evaluaciones de
desempefio.
Determinar las
evaluaciones que se
realizaran entorno a
este proceso.

Realizar propuesta con
las mejoras entorno a
los hallazgos
encontrados en la

evaluacion.
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3. PLAN DE CAPACITACION
SOBRE COMPETENCIAS
ORGANIZACIONALES Y
MEDICION A TRAVES DE
INDICADOES.

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

Realizar diagndéstico de
necesidades de
capacitacion
Disenar plan de
Capacitacion.
Determinar los temas

mas relevantes.

Presentacion de
propuesta ante la
gerencia.

Corregir lo necesario
de acuerdo a la
sugerencia de

gerencia.

Medicion del desempefio.

Entrevistas al personal.

Andlisis de contenidos

propuestos.

Medicion de
competencias o requisitos

del perfil.
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Matriz de comparacion de

perfil vs. Descriptor

Diagndstico de necesidades
de capacitacion por puesto.

Minutas de reunién

seguimiento por medio de

evaluaciones internas.

Listados de Asistencia

Desconocimientos de
competencias
organizacionales y

medicion por indicadores.

Inexistencia de un plan de
capacitacion.



3.6

3.7

3.8

3.9

Recopilacion de
material necesario para

las capacitaciones.

Enviar de
memorandum para
mandos  intermedios
para que los permisos
correspondientes.

Realizar la
socializacibn de la
programacion del plan
de capacitacién para

personal objetivo.

Determinar las
evaluaciones que se
realizaran entorno a

este proceso.
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3.10 Realizar propuesta con
las mejoras entorno a
los hallazgos
encontrados en la

evaluacion.

4. PROPONER PLAN DE
ACCION CON ANALISIS
DE CAUSAS PARA LAS
QUEJAS Y RECLAMOS DE
LOS CLIENTES
4.1 Realizar Analisis de

causas para quejas y
reclamos.

4.2 Disefar propuesta de

medicion € indice de satisfaccion del

satisfaccion del cliente  cliente

. Medicion de satisfaccion al Insatisfaccion de los
4.3 Determinar los

cliente. clientes
métodos de medicion a
. Indice de recomendacién Compras misteriosas Quejas y reclamos por
utilizar . )
0 medicion NPS parte de los clientes.
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4.4

4.5

4.6

4.7

de
de

capacitacion en torno a

Deteccion

necesidades

la temética para los

colaboradores.

Disefio de plan de

capacitacion y cierre de

brechas de los
colaboradores para
este tema.

Disefio de plan de

cliente misterioso

Disefio de plataforma
gue contendra la data

de las mediciones.

Aspectos positivos y

negativos NPS Baja productividad

Numero de quejas Yy
reclamos de los ultimos Tablero de quejas Yy Inexistencia de un
tres meses. reclamos proceso de atencion de

guejas y reclamos.
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4.8 Presentacion de
propuesta ante la

gerencia.

4.9 Corregir lo necesario
de acuerdo a la
sugerencia de
gerencia.

4.10 Diseilar de plan de
capacitacion y cierre de
brechas de los

colaboradores para

este tema.
4.11 Disefnar las
evaluaciones para

colaboradores.

4.12 Determinar las

evaluaciones que se
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realizaran entorno a
este proceso.

4.13 Realizar propuesta con
las mejoras entorno a
los hallazgos
encontrados en la

evaluacion.

98



6.8 PRESUPUESTO

25

10

100

200

100

50

50

PRESUPUESTO DEL PROYECTO

RECURSOS HUMANOS
Coordinador del proyecto
Asistente del proyecto

Capacitador
RECURSOS MATERIALES

Resmas de papel

Marcadores

Botones personalizados para capacitaciones

Folders

Pliegos de Papel Bond
Lapices y Lapiceros

Hojas de Papel para diplomas
EQUIPO

Cafonera
Computadora portatil
Bocinas

Impresora Multifuncional

OTROS

Refrigerios para capacitaciones

99

Q
53,000.00

Q
35,000.00

Q
12,000.00
Q 6,000.00

Q
2,196.90

897.50

100.00

Q
350.00

295.20
100.00
179.20

275.00
Q
11,650.00

Q 4,000.00
Q 6,500.00
Q

500.00

Q
650.00

Q 1,250.00

Q
66,846.90



6.9 CRONOGRAMA

CRONOGRAMA DEL PROYECTO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

MARZO ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

Presentacion General del proyecto

N

CONSTRUCCION DE MANUAL DE RECLUTAMIENTO Y
SELECCION

w

Realizar propuesta con las mejoras entorno a los
hallazgos encontrados en referencia a las actividades que
se realizaron para la construccion del manual

S

CONSTRUCCION DE EVALUACION DE DESEMPENO

u

Realizar propuesta con las mejoras entorno a los
hallazgos encontrados en |a evaluacion de desempefio
disefiada

PLAN DE CAPACITACION SOBRE COMPETENCIAS
ORGANIZACIONALES Y MEDICION A TRAVES DE
INDICADOES.

Presentacion de propuesta de plan de capacitacion y
propuestas de mejora entorno a los hallazgos
encontrados.

PROPONER PLAN DE ACCION CON ANALISIS DE CAUSAS
PARA LAS QUEJAS Y RECLAMOS DE LOS CLIENTES

Presentacion de plan de Capacitacion y propuesta de
mejora en torno a los hallazgos encontramos.

Recopilacion de datos, tabulacion y elaboracion de
Informes

=

Presentacion de resultados y propuesta de mejora para
el proyecto.

100




6.10 EVALUACION DEL PROYECTO

FASES
ACTIVIDADES ) INICIAL PROCESO FINAL

1. CONSTRUCCION La coordinacion Se evaluardn el Evaluacion de
DE MANUAL DE del _ proyecto alc_an_ce de los entrega _de
organizara objetivos a producto final
RECLUTAMIENTO Y | todas las mediano plazo. para impresion
- reuniones con y divulgacion.

SELECCION gerencia Evaluacion  de

2. CONSTRUCCION

DE EVALUACION

DE DESEMPENO

entorno a la
presentacion de
propuesta y se

dejaran los
puntos
plasmados en
minutas de
reunion.

La coordinacion
del proyecto
organizara

todas las
reuniones con
gerencia

entorno a la
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entrega de
producto final
para impresion y
divulgacion.

Se evaluaran el
alcance de los
objetivos a
mediano plazo.

Evaluacion de
entrega de

Verificacion de
cumplimiento
de objetivos a
largo plazo.

Se evaluara los
tiempos
estipulados
para entrega
del producto e
implementacio
n del manual,

Evaluacion de
ejecucion de
presupuesto.

Se realizara
mediciéon  de
impacto  que
proyecta
minimo de
10% y maximo
de 30% en el
aumento de los
indicadores del
area
encargada.

Verificacion de
cumplimiento
de objetivos a
largo plazo.

Se evaluara los
tiempos



3. CONTRUCCION

PLAN
CAPACITACION
SOBRE
COMPETENCIAS

DE

ORGANIZACIONALE

S Y MEDICION A

TRAVES
INDICADOES

DE

presentacion de
propuesta y se

dejaran los
puntos
plasmados en
minutas de
reunion.

La coordinacién
del proyecto
organizara
todas
reuniones
gerencia
entorno a la
presentacion de
propuesta y se

las
con

dejaran los
puntos
plasmados en
minutas de
reunion.
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producto final
para impresion y
divulgacion.

Se realizaran
evaluaciones de
las

capacitaciones a
los participantes.

Se evaluaran el

alcance de los
objetivos a
mediano  plazo
del plan de

Capacitaciones.

estipulados
para entrega
del producto e
implementacio
n del manual,

Evaluacion de
ejecucion de
presupuesto.

Se
medicion
impacto  que
proyecta de
15% al 30% de
efectividad en
la medicion de
indicadores de
desempefio

realizara
de

Verificacion de
cumplimiento
de objetivos a
largo plazo.

Se evaluara los
tiempos
estipulados
para entrega
del producto e
implementacié
n del plan de
capacitaciones

Evaluacion de

ejecucion  de
presupuesto.

Se realizara
medicion  de
impacto de
10% al 30% en
el la
productividad

de los



4. PROPONER PLAN
DE ACCION CON
ANALISIS DE
CAUSAS PARA LAS
QUEJAS Y
RECLAMOS DE LOS
CLIENTES

La coordinacién
del proyecto
organizara
todas
reuniones
gerencia
entorno a la
presentacion de
propuesta y se

las
con

dejaran los
puntos
plasmados en
minutas de
reunion.
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Se evaluaran el
alcance de los
objetivos a
mediano plazo.

Verificacion de
las mediciones
implementadas.

colaboradores
participantes.

Verificacion de
cumplimiento
de objetivos a
largo plazo.

Se evaluara los
tiempos
estipulados
para entrega
del producto e
implementacio
n de
mediciones de
servicio,

Evaluacion de
ejecucion  de
presupuesto.

Se realizara
medicion  de
impacto en la
reincidencia de
casos,
esperando una
diminucion en
guejas y
reclamos de un
5% a 10%
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ANEXOS

INSTRUMENTO CREADO EN GOOGLE FORMS:

Para poder visualizar el instrumento creado en la plataforma Google debe ingresar al

presente link:

https://fforms.qgle/FVCPmMH8Lc1IMV7Ur7A
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Cuestionario sobre el desempefo de los
colaboradores de Optica Visual durante

la Pandemia por Covid-19
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INSTRUMENTO CREADO EN WORD:
INSTRUCCIONES:

Estimado Colaborador, a continuacion, se le solicita responder a las siguientes
afirmaciones indicando hasta qué punto concuerda cada afirmacion con su propio
punto de vista. Recuerde marcar la que mas refleje su punto de vista personal y

experiencia. No existen respuestas correctas o incorrectas.

Tiempo estimado en responder el cuestionario: 25 a 30 minutos

No. ) Totalmente @ En De Totalmente
Preguntas o Iltems en desacuerdo acuerdo de
desacuerdo Acuerdo

1 Considera que los conocimientos
gue actualmente posee son utiles
para el desempeio adecuado de
su trabajo en los ultimos 6 meses
ante la Pandemia por Covid-19

2 Considera que en los ultimo 6
meses ha incorporado nuevos
conocimientos que le ha permitido
desempefiarse adecuadamente
en el trabajo ante la Pandemia por
Covid-19

3 Conoce las modificaciones que la
estrategia de la organizacion ha
sufrido ante la Pandemia por
Covid-19

4 Considera que la comunicacion
fue una de las competencias que
utilizo para alcanzar las metas
establecidas por la organizacion
en los Udltimos 6 meses ante la
Pandemia por Covid-19

5 Considera que, en los ultimos 6
meses, le fue posible entregar de
forma puntual el trabajo asignado.

6 Considera que en los ultimos 6
meses ante la Pandemia por
Covid-19 ha se ha anticipado a los
problemas proponiendo
soluciones creativas al mismo.
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Considera que en los 6 meses la
cooperacion ha sido un factor
determinante para el desempefio
del equipo de trabajo al que
pertenece.

Considera que en los ultimos 6
ante la Pandemia por Covid-19
meses su desempefio ha
contribuido significativamente en
el aumento de las ventas de la
organizacion.

Considera que en los ultimos 6
meses su desempefio ha
contribuido con el aumento de la
rentabilidad, con esto nos
referimos a el uso eficiente de los
recursos proporcionados por la
organizacion.

Considera que en los ultimos 6
meses ante la Pandemia por
Covid-19 ha tenido dificultades
para la entrega de los productos y
servicios a los clientes.

En los dltimos 6 meses considera
gue la organizacion implemento
nuevas opciones para el
desempefio de la actividad
comercial, como utilizacion de
plataformas virtuales para Ila
atencién al cliente, el servicio a
domicilio o el telemarketing entre
otras.

Considera que la Pandemia por
Covid-19 afecto
considerablemente el crecimiento
de la organizacion en los ultimos 6
meses.

En la organizacion se
reorganizaron horarios para la
continuidad de la atencion a los
clientes ante la Pandemia Covid-
19.

En los dltimos 6 meses considera
que la organizacion implemento
nuevas opciones para el
desempefio de las actividades
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laborales, como por ejemplo el
teletrabajo.

La organizacion le proporcion6
alguna alternativa para su
movilizacion hacia la organizacién
restriccidn del transporte ante la
Pandemia Covid-19

Considera que participd
activamente en las reuniones
programadas para la discusion de
temas relacionados con la
Pandemia por Covid-19

En los ultimos 6 meses ante la
Pandemia Covid-19 ha
experimentado una sensacion de
amenaza en cuanto a su
estabilidad laboral.

La organizacion le proporcion6
insumos para la bioseguridad
como: gel antibacterial,
mascarillas, liquidos sanitizantes,
caretas entre otros ante la
pandemia por Covid-19

En la organizacion se implemento
dentro de sus instalaciones el
distanciamiento social ante la
Pandemia Covid-19.

Se implementaron acciones que
respondieron a la necesidad de
informar sobre las medidas
establecidas por la empresa ante
la Pandemia por Covid-19

La informacion proporcionada por
la organizacion acerca de la
Pandemia por Covid-19 fue
coherente con la expuesta por el
Ministerio de Salud en nuestro
pais.

Ante la posibilidad de un contagio
por Covid-19 dentro de Ila
organizacién existe una institucion
de salud que pueda atender al
colaborador y darle la atencion
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necesaria para salvaguardar su
vida.

Se implantaron medidas
especificas ante el contagio de
algun colaborador y para los
colaboradores que  tuvieron
contacto con él.
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