Cartagena de indias D.T. Y C, Diciembre 7 del 2010

Seflores
Universidad de Cartagena
Ciudad

Estimados sefiores:

Con el fin de optar por el titulo de CONTADOR PUBLICO he presentado a la Universidad de
Cartagena el trabajo de grado titulado: “ANALISIS DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO BASADO
EN LAS COMPFETENCIAS CORPORATIVAS Y DE ROL EN LA EMPRESA MUTUAL SER REGIONAL
SUCRE",

Por medio de este escrito autorizo en forma gratuita y por tiempo indefinido a la Universidad de
Cartagena para situar en la biblioteca un (1) ejemplar del trabajo de grado, con el fin de que sea
consultado por el publico.

lgualmente autorizo en forma gratuita y por tiempo indefinido, a publicar en forma electrénica o
divulgar por medio electrénico el texto de trabajo en formato PDF, con el fin de que este pueda

ser consultado por el publico.

[

Toda persona que consulte ya sea en la biblioteca o en medio electronico podré copiar apartes del
texto citando siempre la fuente, es decir el titulo y el autor del trabajo. Esta autorizacion no
implica renuncia a la facultad que tengo de publicar total o parcialmente la obra

La universidad no sera responsable de ninguna reclamacion que pudiere surgir de terceros que

reclamen autoria del trabajo que presento
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Cartagena de Indias, D. T. Y C, 09 de Septiembre de 2010.

" Sefiores

COMITE DE GRADUACION.

PROGRAMA DE CONTADURIA PUBLICA.
UNIVERSIDAD DE CARTAGENA.

Cordial saludo.

Por medio de la presente, les notifico la entrega formal del Proyecto Final titulado
“ANALISIS DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO BASADO EN LAS
COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DE ROL EN LA EMPRESA MUTUAL SER
REGIONAL SUCRE”, elaborado por: Maria Margarita Rodriguez Martinez egresada del
programa de Contaduria Publica, como requisito para la obtencion del titulo de

Contador Publico.

Para constancia ce elio, firma la autora del Proyecto.

b’\dﬂl‘la Kﬂcl riQuey MUV"\‘\V\L

ARIA MARGARITA BODRIGUEZ MARTINE

CC.1.101.813496 de Ovejas




_ Cartagena de Indias, D. Ty C, Septiembre 08 del 2010.

. Sefores.

COMITE DE GRADUACION.
Facultad de Ciencias Econdmicas.
Programa de Contaduria Puablica.

Universidad de Cartagena.

Cordial Saludo.

Cordialmente me permito informarles que he sido asignado asesor de la estudiante
Maria Margarita Rodriguez Martinez en la Elaboracion del Proyecto “ANALISIS DE LA
GESTION DEL TALENTO HUMANO BASADO EN LAS COMPETENCIAS
CORPORATIVAS Y DE ROL EN LA EMPRESA MUTUAL SER REGIONAL SUCRE”.

Cordialmente

~
OSC?@;O RAMOS

Profesor del Programa de Contaduria Pdblica.
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Cartagena de Indias, 18 de agosto de 201 0

Sefiorita -

MARIA MARGARITA RODRIGUEZ MARTINEZ
Egresada con estudios en Pregrado

Programa de Contaduria Piblica

Facultad de Ciencias Econdmicas

UNIVERSIDAD DE CARTAGENA .

Cartagena

Cordial saludo:

Nos agrada comunicarles que su anteproyeclo de trabajo de grado titulado
“ANALISIS DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO BASADO EN LAS
COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DE ROL EN LA EMPRESA MUTUAL SER
REGIONAL SUCRE .”, fue aprobado por el docente jurado FREDY GOMEZ |
IZQUIERDO, segtin consta en el Acta de Comité de Graduacion N° 006 reunidos el
Jjueves 12 de agosto del afio dos mil diez (2010).

Por lo anterior, le anexamos el respectivo anteproyecto y el formato de control de
asesorias, para el desarrollo del trabajo en mencion.

No estd de mds recordarle, que el Reglamento vigente, contempla un plazo mdximo de
tres (3) afios a partir de la fecha de terminacion académica para optar su titulo como
Contador Priblico y dos (2) afios a partir de la fecha de aprobacion del anteproyecto,
para la presentacion del trabajo de grado. Este plazo de dos afios no interrumpe el

estipulado para graduarse.

Cordialmente,
L

= \%
GASPAR EDUARDO PALATIOC ME.

Secretario Comité de Grgduacion
Programa de Comadurz'(j Piblica

Glewys rluila L.

“Siempre a la Altura de los Tiempos”

Facultad de Ciencias Econémicas — Programa de Contaduria Piblica
Piedra de Bolivar, Avenida clel Consulado, Calle 30 N° 48-152, Apartado Aéreo N° 1382 Telefax 6754453

Email: precontaduria@unicartagena.edu.co



Cartagena de Indias, D. T. Y C, 01 de Junio de 2010.

Sefiores !
COMITE DE GRADUACION i
Programa de Ccntaduria Pdblica '
Universidad de Cartagena : 1

Corctial saludo.

Por medio e la presente, les notifico la entrega formal del anteproyecto titulado 5._
“ANALISIS DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO BASADO EN LAS |
COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DE ROL EN LA EMPRESA MUTUAL SER 5
REGIONAL SUCRE”, elaborado por: Maria Margarita Roedriguez Martinez egresada del
programa de Contaduria Pablica, como requisito para la presentacién del trabajo de
grado.

Para constancia de ello, firma la autora dej Proyecto.

M Aeddover Holings.

RIA MARGARITARODRIGUEZ MARTINEZ
CC.1.101.813496 de Ovejas




Cartagena de Indias, D. Ty C, Junio 01 del 2010.

Sefores.

COMITE DE GRADUACION.
Facultad de Ciencias Econdmicas.
Programa de Contaduria Publica.
Universidad de Cartagena.

Cordial 3aludo.

Cordialmente mc permito informarles que he sido asignado asesor de la estudiante
Maria Margarita Rodriguez Martinez en la Elaboracion del Anteproyecto “ANALISIS DE
LA GESTION DEL TALENTO HUMANQO BASADO EN LAS COMPETENCIAS
CORPORATIVAS Y CE ROL EN LAEMPRESA MUTUAL SER REGIONAL SUCRE".

Cordiaimente

zﬂ/

SCARAARDO RANOS N
Profes r del Programa de Contaduria Publica.
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S

OSCAR PARDC RAMOS
Docente

Programa de Contadwia liblica
Facultad de Cienvias Ecoiomicas
UNIVERSIDAD DE CARTAGENA
Cartagena

Cordial saludo:

Le comunicanios que el Comit de Graduaciv, reunido el jueves 18 de marzo de 2010, segmn
consia en ol Acta NNOV2, lo ha designado para asesorar a la joven MARIA MARGARITA
RODRIGUEZ MARTINEZ, cstudianie del programa de Contadwria fblica. en la
elaboracin de su anieproyecio y proyecto de grado litlado ANILISIS DE LA GESTIN DEL

TALENTQ HUMANQ BASADO EN LAS COMPETENCIAS CORPORATIVAS ¥

PERSONALES EN LA EMPRESA MUTUAL SER REGIONAL SUCRE. "
Pura tal efecto los estudiantes haxin contacto con usted a fin de acordar el plan de trabeajo.

Confio en que usted pondi todo el empan y aportan su reconocida capucidad para llevar a
feliz trmino con la calidad exigida por la Fucultad. '

Cordialmenic,

< >

GASPAR EDUARDO PALACIUNE T
Secretario Comit de Grafuacin
Programa de Contadwia\Riblica

Copiu: Joven, Maria Margarita Rodrignez Martinez

Glevys A vila L.

“Siempre a la Altura de los Tiempos”

Facultad de Ciencias Lconomicas — Programa de Contaduria Pablica _
Piedra de Bolivar, Avenida del Consulado, Catle 30 NO 48-152, Apartado Aéreo N° 1382 Telefax 6754453
Email: preontaduria@unicartagena.cdu.co
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Gracias Dios, porque tu fidelidad se hace manifiesta
En mi vida dfa tras dfa, porque tu amor, misericordia
y paciencia para moldearme conforme a tu
Voluntad, gracias por tus planes de bienestary

sé muy bien que esto es solo el comienzo.

Gracias a mi madre, Candelaria Martinez Pérez

quien en todo momento de mi vida me brindo su
incondicional apoyo, hoy le recuerdo que la amo y
deseo que Dios la continue bendiciendo por el resto de
su vida.

Mis hermanos Mario Severiche Martinez y Luis Caballero

quienes siempre me apoyaron y creyeron en mf

Oscar Pardo Ramos, Asesor del proyecto, Docente titular de la
Universidad de Cartagena, por el tiempo brindado para realizar
Jas asesorias necesarias y su apoyo a este trabajo.

Maria Rodriguez Martinez
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INTRODUCCION

La administracion consideraba en un principio la maquina como el eje central del
buen funcionamiento de una organizacién, dejando a un lado la parte humana que
pasaria mucho tiempo después a convertirse en el capital principal, el cual posee
habilidades y caracteristicas que le dan vida, movimiento y accion a una

organizacion.

En el mundo organizacional existe una nueva tendencia en la formacion
profesional. 1a formacién por competencias laborales. Este tema aungue nuevo
para muchos, se viene planteando desde los afios sesenta, cuando David
McClelland en una de sus investigaciones plante6 estos nuevos términos para las
destrezas y habilidades de cada uno de las personas en su Campo jaboral o
profesional. Estos aspectos se tendran en cuenta en el desarrollo de esta
investigacion, la cual se orienta en la descripcion de las competencias tanto
organizacionales como individuales de sus trabajadores de la Asociadién Mutual
SER Regional Sucre, la cual fue creada con el fin de mejorar la calidad de vida de

sus afiliados y de la comunidad en general.

Bajo esta perspectiva, la presente investigacion busca reconocer como la gestion
del talento humano basada en las competencias corporativas y de rol de la
empresa Asociacion Mutual Ser Regional Sucre influye en el impacto social
generado a sus afiliados, lo que permitira identificar cuéles son las competencias
clavas para un desempefo superior en beneficio de sus clientes intemos ¥y
externos, asi como de la sociedad en general.

1%



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.4 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Asociacion Mutual SER es una organizacién de economia solidaria cuyo objeto
social es el de gestionar subsidios de salud para las personas mas pohres y
vulnerables en los departamentos de la costa Atlantica y en el centro del pais. En
la administracion Asociacion Mutual Ser-se aplica un modelo de gerencia social o
cual implica que ademas de los postulados de la Administracion tradicional, el
desarroilo Social es uno de los ejes principales para generar capital social. Es asi
comc los excedentes obtenidos en el ejercicio econémico, son distribuidos entre
sus doce mil ochocientos asociados, a quienes se les dispensan Servicios sociales
complementarios Como salud, educacion, recreacion, auxilios exequiales y

generacion de empleo a través de microcréditos.

En e ambito Nacional, Asodiacién Mutual Ser es una de las 45 Entidades
Promotoras de Salud que administran el Régimen Subsidiado en Salud, de las
cuales solo 5 estan debidamente habilitadas por la Superintendencia Nacional de
Salud, siendo Mutual una de ellas, lo que la coloca como una Organizacién lider
en la Administracién del aseguramiento en salud, basado en el modelo de

administracion del riesgo.

Esta empresa tiene la oficina principal en la ciudad de Cartagena de Indias en el
Departamento de Bolivar, ademds, cuenta con regionales (sedes) en toda la costa
Caribe, especificamente en su Regional Sucre esta empresa tiene un’ equipo de
trabajo de 67 empleados, comprometidos con el propésito de garantizar y
organizar la prestacion de los Servicios incluidos en el Plan Obligatorio en Salud

(POS).

14



En la Asociacion Mutual Ser regional Sucre, al personal que tiene la funcién
directa de atender el publico, generalmente socios — usuarios, se les nota rigidez
en el cuerpo y el tono de voz demuestra una falta de compromiso corporativo,
aunque aparentan amabilidad. Por lo que, es necesario que la Regional logre
nuevas formas de gestién y liderazgo, que sus funcionarios adquieran reales

compromisos en virtud de la competencia corporativa y de rol.

Por tal razén, si se entiende que el modeio de competencias de una organizacion

incluye:

1. Las competencias organizacionales suponen un rasgo diferencial en el
mercado.

2. Los perfiles de competencias, que incluyen las competencias corporativas que
son las que debe poseer todo el personal para corresponder con su
desempefio a la oferta de valor que hace la empresa a sus clientes.

3. Las competencias de Rol, que ias comparten los que desempedian un conjunto
de responsabilidades.

4. Las competencias de posicién contextualizadas en procesos de trabajo

especifico.

En este sentido, el modelo de competencias traduce ias estrategias de la empresa
al lenguaje de la gestion de los recursos humanos, con base en competencias. Un
disefio hecho a la medida del desarrollo de competencias en el contexto particuiar
de la organizacion, permite dar respuestas adecuadas y acumular experiencia
para la atencion de futuras necesidades. El desarrollo de competencias

contempla desde el diagnostico, hasta el monitoreo de la aplicacion.

Desde esta perspectiva, se plantea como problema de investigacion el analisis de
la ge:stion del talento humano basado en las competencias corporativas y de rol en
la ernpresa Asociacion Mutual Ser regional Sucre.

10
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1.2 FORMULAC!ON DEL PROBLEMA
iLa gestion del talento humano en la empresa Asociacion Mutual Ser regional

Sucre;, basado en las competencias corporativas y de rol, Influye en el impacto

social generado a sus afiliados?

1.3 DELIMITACION DEL PROBLEMA

1.3.1 Delimitacién Espacial

Este estudio tratara el tema de las competencias corporativas y de rol, de las
cuales se tomaran solo aquellas relacionadas con la Asociacion Mutual Ser

Regional Sucre, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de Sincelejo,
Departamento de Sucre.

1.3.2 Delimitacién Temporal

El presente estudio se realizara durante el primer semestre del afio 2010, periodo
en el cual se realiza y se da respuesta a la pregunta de la investigacion.

1.3.3 Delimitacion Conceptual
Este estudio estara enfocado al andlisis de ia gestion de! talento humano basado

en las competencias corporativas y de rol de la Asociacién Mutual Ser Regional

Sucre.
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2. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION.

Gracias a la gran importancia y a los resultados que actualmente representa el
Talento Humano en el campo administrativo, se ha hecho necesario que las
emprasas implementen estrategias en la administracion de personal, que hoy por
hoy es la base para alcanzar todos los objetivos establecidos en una organizacion.

La concepcion anterior, justifica el presente trabajo de investigacion, dado que con
& se busca identificar tanto las competencias corporativas y de rol en la
Asociacion Mutual Ser Regional Sucre, como su impacto en el desarrollo social de

sus gfiliados.

Adernas, los resultados del presente trabajo podran aplicarse directa e
inmediatamente en la organizacién bajo estudio, dado que le permitiré identificar
precisamente cuales son las competencias clave para una gestion exitosa y
sostenible, lo que es fundamental para responder a la demanda de sus afiliados,
cada vez mayor y mas calificada, lo que exige que su personal esté capacitado,
posea cualidades y destrezas para afrontar las exigencias del cargo y los cambios

en este mundo globalizado.

De igual forma, esta investigacion Servira de referente para futuras
investigaciones que s€ realicen, relacionadas con la tematica; investigaciones que,
seguramente, contribuiran a ia formacion de profesionales de distintas disciplinas,
en especial de contadores publicos y de especialistas en gestion del talento
humano, quienes con su conocimiento, podran favorecer el desarrollo social de la

disciplina y del pais.
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3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

3.1 OBJETIVO GENERAL

Establecer como la gestion del talento humano en la empresa Asociacién Mutual
SER Regional Sucre, basado en las competencias corporativas y de rol Influye en
el impacto social generado a sus afiliados.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

« Describir el procedimiento a través del cual se determinan los deberes y
naturaleza de los cargos y los perfiles (en términos de capacidad y

experiencia).

¢ Describir las competencias corporativas y de rol necesarias en la Asociacién
Mutual Ser Regiona! Sucre que Influyen en el impacto social generado a sus

afiliados.
« [Establecer la influencia que tienen los niveles de dominio de las competencias

corporativas y de rol de los diferentes cargos de la Asociacion Mutual Ser
Regional Sucre, en el impacto social generado a sus afiliados.
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4. MARCO REFERENCIAL

4.1 ANTECEDENTES

Comc en efecto, el concepto de competencias, €s muy utilizado por estos dias en
el contexto empresarial para designar un conjunto de elementos o factores,
asociados al éxito en el desempeiio de las personas, y cuando se hace referencia
a los origenes del mismo por lo general encontramos que sé€ cita a David
McClelland. No obstante, en ia literatura se hace referencia a algunos trabajos
anteriores a los de este autor, utiles para comprender mejor el origen del término.

En 1949, T Parsons, elabora un esquema conceptual que permitia estructurar las
situaciones sociales, segun una Serie de variables divididas. Una de estas
variables era el concepto de Acheviement vs Ascription, que en esencia consistia
en valorar a una persona por {a obtencién de resultados concretos en vez de
hacerlo por una Serie de cualidades que le son atribuidas de una forma mas o

menos arbitraria.

Casi diez afos después, en 1958, Atkinson lograba demostrar de forma
estadistica la utilidad del dinero como un incentivo concreto que mejoraba ta
produccion siempre que el mismo estuviese vinculado a resuitados especificos.

A inicios de los afios 60, el profesor de Psicologia de la Universidad de Harvard,
David McClelland propone una nueva variable para entender el concepto de
motivacién: Performance/Quality, considerando el primer término como la
necesidad de logro (resuitados cuantitativos) y e! segundo como la calidad en el
trabajo (resultados cualitativos). Siguiendo este enfoque McCleliand se plantea los
posibles vinculos entre este tipo de necesidades y el éxito profesional: si se iogran
determinar los mecanismos o niveles de necesidades que mueven a los mejores
empresarios, manager, directores de area entre otros, podran seleccionarse
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entonces a personas con un adecuado nivel en esta necesidad de logros, y por
consigquiente formar a las personas en estas actitudes con el propésito de que
estas puedan desarrollarlas y sacar adelante sus proyectos.

La aplicacién practica de esta teoria, se llevd a cabo por parte de su autor, en la
India en 1964, donde se desarrollaron un conjunto de acciones formativas y en
solo dos afios se comprobd que 2/3 de los participantes habian desarroliado
caracteristicas innovadoras, que potenciaban el desarrollo de sus negocios y en
consecuencia a esto, de su localidad de residencia.

Estos resultados conllevaron a que los estudios de este tipo se extendieran en el
munclo laboral. Todos querian encontrar la clave que permitiera a las
organizaciones ahorrar en tiempo y dinero en los procesos de seleccion de
personal. No obstante, por una razén u otra, la problematica universal en tomo a
qué formacion debe poseer la persona, y que fuera adecuada para desempeiarse
con éxito en un puesto determinado, atin no estaba resuelto.

£n el afto 1973, McClelland demuestra que los expedientes académicos y los test
de inteligencia por si solos no eran capaces de predecir confiabilidad ia adecuada
adaptacién a los problemas de la vida cotidiana, y en consecuencia el éxto

profesional.

Esto lo condujo a buscar nuevas variables, a las que llam6é competencias, que
permitieran una mejor prediccion del rendimiento laboral. Durante estas
investigaciones encuentra que, para predecir con una mayor eficacia el
rendimiento, era necesario estudiar directamente a las personas en su puesto de
trabajo, contrastando las caracteristicas de quienes son particularmente exitosos
con las de aquellos que son solamente promedio.
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Debido a esto, las competencias aparecen vinculadas a una forma de evaluar
aquello que “realmente causa un rendimiento superior en el trabajo” y no “a la
evaluacion de factores que describen confiablemente todas las caracteristicas de
una persona, en !a esperanza de que algunas de ellas estén asociadas con el
rendimiento en el trabajo” (McClelland, 1973).

Otro autor muy referido en esta linea de investigaciones es R E Boyatzis (1982)
quien en una de sus investigaciones analiza profundamente las competencias que
incidian en el desempefio de los directivos, utilizando para esto la adaptacion dei

Andlisis de Incidentes Criticos.

En este estudio se concluye que existen una Serie de caracteristicas personales
que deberian poseer de manera general los lideres, pero que existian también
algunas que solo poseian otras personas que desarroliaban de una manera
excelente sus responsabilidades.

Mertens, L'. (1997, 2000) al referirse a la conceptualizacion de la competencia
laboral desde la perspectiva empresarial, distingue la existencia de 2 enfoques:
estructural y dinamico, que considera complementarios en tanto abordan la
conceptualizacion de la competencia laboral y su formacién desde diferentes
angulos que pueden Ser combinados en su aplicacion. Sefiala que aunque la
definicién de competencia laboral en el enfoque estructural es histdrica en tanto no
tiene en cuenta los contextos de actuacion profesional del sujeto, resuita
interesante toda vez que incluye no sélo el conjunto de conocimientos, aptitudes y
habilidades sino también de actitudes requeridas para lograr un determinado
resutado de trabajo. Esta definicion permite trascender la concepcién de la
competencia como dimension cognitiva y situarla en un contexto personologico

mas amplio.

1 Articulo Publicado en : Revista cubana de Educacién Superior. Vol. XXII N°.1. 2002, PP. 45-53.
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La formacién de la competencia laboral en el enfoque estructural®, segun Mertens,
requiere de la aplicacion de los atributos personales, (conocimientos, habilidades,
aptitudes, actitudes) para lograr un desempefio efectivo, de esta forma la
competencia se constituye en una capacidad real cuando las condiciones del
proceso formativo exigen al sujeto lograr un resultado destacado en funcion de las

necesidades de la empresa.

4.2 MARCO TEORICO

4.2.1 El Arte De La Comunicacion Corporativo Como Factor Clave Del

Talento Humano

En una empresa, la comunicacién corporativa se entiende como el conjunto de
mensajes que se intercambian entre los integrantes de la organizacion, asi como
entre ésta y el entomo donde se esté desarrollando. Sin ella, es casi seguro que
no podria existir nada, ya que €s la base para construir estrategias y planear la

subsistencia de la actividad empresarial.

La comunicacion constituye por tanto un pilar que permite al empleado el logro de
todos los objetivos empresariales. Constituye herramienta fundamental de la
planzacion, ejecucion y posterior control de las estrategias administrativas, de la
retroalimentacion de las fallas y de la prevencion de las mismas.

Deniro de las empresas se presentan inconvenientes, problemas y malentendidos
porgue la comunicaciéon no es realmente efectiva y las directrices para el
desarrollo de un trabajo no son las adecuadas. Muchas empresas han fracasado
en sus intentos por implementar programas de cambio o estrategias de
transformacién, porque sus sistemas de comunicacion, tanto intermos como

2 | ecnard Mertens; competencia laboral: sistemas, surgimientos y modelos. 1996
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externos, han sido deficientes gastando una gran cantidad de esfuerzo y dinero

dificiles de recuperar posteriormente.

Para que el proceso y control de a comunicacion corporativa se lleve a cabo de
forma exitosa, existen asesores profesionales encargados de que ésta no falle
manejando el desarrollo, implantacion y planeacion del proceso, logrando
persuadir a los diferentes tipos de empleados para lograr un fin en comun. Los
asesores deben impulsar en los trabajadores la adquisicién de destrezas

comunicacionales, basadas en los siguientes aspectos:

+ Diagnéstico.

Al canocer a una persona, lo primero que impacta es su forma de vestir, sus
movimientos corporales, su fisico y el contacto personal con los demés. Para
lograr dicha sensacién de impacto con los clientes, es muy importante cuidar el
comportamiento NO VERBAL, ya que es la primera impresion que se llevany en el
casc de la organizacion, son los empleados a quienes se intentara persuadir para

llevar a cabo eficientemente e! proceso de comunicacion.

La habilidad de diagnosticar se refiere a que las personas, no sélo los clientes,
incluso nosotros mismos, determinamos por las primeras apreciaciones, niveles de
calidad o necesidades relacionadas con la apariencia. La importancia del
comportamiento no verbal para llevar a cabo la comunicacion en la organizacion
parte de un mensaje que se genera a través de la comunicacién no verbal.

« Escuchar

El sentido del oido es uno de los cinco sentidos con los que la mayoria de los
Seras humanos contamos al nacer, sin embargo oir es un comportamiento
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deliberado, mientras que escuchar va mas alla: es un acto o habilidad natural que

debe ser desarrollada.

Existen varias razones que revelan por qué el ser humano escucha la mayor parte
del tiempo en la que permanece en una organizacién. Una de ellas es debido a
que €5 una manera natural de adquirir informacion y de entablar relaciones
laborales o interpersonales; de igual forma al habiar, el individuo se siente
reconocido. Finalmente escuchar es poder disfrutar de la comunicacion.

¢« Preguntar

La tercera habilidad de la comunicacién es muy importante pues es Ja manera mas
directa y sencilla de obtener informacion de 1as personas que nos rodean, ademas
de ser una forma de mostrar interés y empatia por el interlocutor.

Para el correcto desarrollo de esta habilidad se debe cuidar [a forma en que se

hace la pregunta y la expresion de la misma.
« Sentir

Esta es la habilidad que nos ayuda a lograr empatia y formar un camino para
obtener buenos resultados en el proceso de fa comunicacion. El sentir se refiere a
Ser enfaticos, es decir, ponerse en lugar del cliente o bien de! empleado. Para
desarrollar la habilidad de sentr, se debe saber diagnosticar, escuchar y
preguntar, asi como desarrollar las capacidades de la empresa para comprender
mas facilmente y poder llevar a cabo un proceso de comunicacion efectivo en la

organizacion.

Con el desarrollo de las cuatro habilidades en la empresa se logra acercar mas a
los clientes tanto externos como internos y adelantar estrategias que permiten
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acortar la brecha entre lo que se ofrece y las expectativas tanto del empleado

como del cliente.

Una empresa unida y comprometida siempre tendra un mejor desempefio. Para
lograr esto, se debe implantar un sistema de comunicacion que ayude a lograr
todos los objetivos de la empresa y conseguir el dominio total de este arte
apasionante: el arte de la comunicacién.

4.2.2 Importancia De La Etica En La Administracién De Las Instituciones

Como Profesién

La profesion siendo un legado personal fructificado, y tras ingentes sacrificios y
vicisitudes, exige responsabilidad, honestidad, entrega, idoneidad, comunicacion
permanente y actualizacion, asi, la profesion se ejerce para el beneficio a la
comunidad la cual espera y deposita la confianza en que la solucion de las
requisiciones se realicen con pleno consentimiento.

l.a vocacidn como la inclinacion natural de una persona por la profesion, expresa
una realidad compleja que le permite al individuo, a través de su parte laboral
lograr la plenitud como persona, hace factible que ias personas seleccionen la
profesion adecuada y en esta forma desarrollen éptimamente las funciones que

competen a esta profesion.

Se podria decir que un negocio ha sido bueno no solo porque se han beneficiado
ambas partes sino porque uno ha sacado mayor provecho. Se podria establecer
que un negocio bueno en el sentido moral, es un mal negocio en el sentido
econdmico, ya que en el sentido moral se busca un acuerdo beneficioso sincero
para ambas partes, y en el sentido econdémico se busca sacar una ventaja desde
el punto de vista de la expectativa. Frente a estas posiciones encontradas, es
necesario que hagamos un alto en el camino, reflexionemos sobre nuestros actos
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como profesionales, y emitamos un juicio auto critico por medio del cual podamos
establecer una posicion solida, en cualquiera de los dos polos, que nos defina
como profesionales éticos, © como todo lo contrario.

Nos cuesta mucho aceptar que somos codiciosos. Todos sabemos lo duro que
debemos trabajar para llegar hasta la cima; sin embargo, la busqueda incansable
y cornpetitiva de mas poder y mas estatus se vuelve en un fin en si mismo. El
problama real comienza cuando el apetito por adquirir mas se convierte en el
factor dominante de cualquier decision. No solo lo queremos todo, sino que
sentimos que tenemos derecho a todo. Eso puede ocurrir con demasiada facilidad
debiclo a la tendencia humana a no asignarles valor a las cosas que antes eran un
estandar de progreso y éxito. El profesional alerta trata de combatir su codicia

entregando de vuelta aigo positivo a ia sociedad.
4.2.3 La Administracion Y Su Talento Humano

La Administracion de! Talento Humano consiste en la planeacién, organizacion,
desarrollo y coordinacién, asi como también control de técnicas, capaces de
promover el desempefio eficdente del personal, a la vez que la organizacion
representa el medio que permite a las personas gue colaboran en eila alcanzar los
objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con el trabajo.

Significa conquistar y mantener a las personas en la organizacién, trabajando y
dando el méximo de si, con una actitud positiva y favorable

Representa todas aquellas cosas que hacen que el personal permanezca €n la

organizacion®.

3 ESPARRAGOZA Alberto J.(Afi0), Administracién de recursos humanos (talento humano),
editorial, ciudad de impresion
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4.2.4. Funciones del DRH

El Departamento de Recursos Humanos es esencialmente de Servicios. Sus
funciones varian dependiendo del tipo de organizacién al que este pertenezca, a
su vez, asesora, no dirige a sus gerentes, tiene la facultad de dirigir las
operaciones de los departamentos. Entre sus funciones esenciales podemos

destaicar 1as siguientes:

» Ayudar y prestar Servicios a la organizacion, a sus dirigentes, gerentes y
empleados.

o Describir las responsabilidades que definen cada puesto laboral y las
cualidades que debe tener la persona que lo ocupe.

« Evaluar el desempefio de!l personal, promocionando el desarrollo del
liderazgo.

« Reclutar al personal idéneo para cada puesto.

e Capacitar y desarrollar programas, cursos y toda actividad que vaya en
funcién del mejoramiento de los conocimientos del personal.

e Brindar ayuda psicologica a sus empleados en funcion de mantener la
armonia entre éstos, ademas buscar solucion a los problemas que se desatan
entre estos.

« Llevar el control de beneficios de los empleados.

« Distribuye politicas y procedimientos de recursos humanos, nuevos o
revisados, a todos los empleados, mediante boletines, reuniones,
memorandos o contactos personales.

» Supervisar la administracion de los programas de prueba.

» Desarrollar un marco personal basado en competencias.

» Garantizar la diversidad en el puesto de trabajo ya que pemmite a la
empresa triunfar en los distintos mercados nacionales y globales.
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El papel y la funcién primordial de Recursos Humanos de la empresa debe

contener como minimo los siguientes aspectos:

« Identificacion y desarrollo de las competencias claves necesanias para
respaldar el negocio. Una vez identificadas, se ponen en marcha estrategias
para desarrollar o adquirir las competencias claves. La funcion empresarial es
también responsable de monitorear el progreso de desarrollo.

« Desarrollo de talento Ejecutivo. Potencial Humano de !a empresa que es
rasponsable de los sistemas que identifican y desarrollan el personal con
mayor potencial de toda la organizacion, preparandolo junto a los directivos
presentes, para alcanzar los objetivos empresariales presentes y futuros,
incluyendo la planificacién de sucesiones.

e Desarrollo de iniciativas de formacion y desarrollo para respaldar la cultura, los
valores y los principios operativos comunes. Utilizando las sesiones de
formacién y desarrollo como vehiculos de comunicacion para realizar,
implementar y sostener este principio. Desarrollo de modelos para la
evaluacion y retribucion de los empleados. Recursos Humanos de ia empresa
identifica los modelos empresariales para la contratacion, el juicio y la
evaluacion de los empleados.

e Desarrollo e implementacién de politicas y programas de gestion de la
actuacion y !a retribucién para utilizarse en todas las compafiias operativas.

4.2.5 Objetivos De La Gerencia De RH
Teniendo en cuenta que los objetivos son los logros que se pretenden alcanzar
con !a ejecucién de una accion. Los objetivos de la administracién de Potendcial

Humano se derivan de las metas de la empresa completa, los cuales, en toda
organizacion, son la creacion o distribucion de algun producto o Servicio.
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El principal objetivo es mejorar las contribuciones productivas del personal a Ia
organizacion, de forma que sean responsables desde el punto de vista estratégico,

ético y social.

El objeto del Potencial Humano es contratar y trasladar personal, mantener

informes y administrar salarios y beneficios.

Otros objetivos son:

Crear, mantener y desarrollar un contingente de Talentos Humanos con
habilidad y motivacion para realizar ios objetivos de ia organizacion.
Desarrollar condiciones organizacionales de aplicacion, ejecucion satisfaccion
plena del Potencial Humano y alcance de objetivos individuales.

Alcanzar eficiencia y eficacia con el Potencial Humano disponibles.

Contribuir al éxito de la empresa o corporacion.

Responder ética y socialmente a los desafios que presenta la sociedad en
general y reducir al maximo las tensiones o demandas negativas que la
sociedad pueda ejercer sobre la organizacion.

Apoyar las aspiraciones de quienes componen la empresa.

Redisefiar la funcién corporativa del Potencial Humano para convertirla en una
consultoria de la direccion de la empresa sobre contratacion, formacion,
gestién, retribucién, conservacion y desarrollo de los activos humanos de la
organizacion.

Cumplir con las obligaciones legales

Todos estos objetivos pueden agruparse asi: Objetivos corporativos, funcionales,

sociales y personales.

24

33



5%

4.2.6. Ubicacién Del Departamento De Talento Humano (TH)

Conforme las organizaciones crecen, el departamento de Recursos Humanos se
va especializando, inclusive en las organizaciones de tamafo intermedio y grande
se crean subdepartamentos que funcionaran de diferente manera en la
organizacion con funciones altamente definidas y especializadas.

4.2.7 Composicién Del Departamento De Recursos Humanos (DRH)
El DRH esta compuesto por las siguientes areas:

« Reclutamiento de Personal

e Seleccién

« Disefio, Descripcién y andlisis de cargos
« Evaluacién del desempefio humano

+ Compensacion

s EBeneficios Sociales

« Higiene y seguridad en el trabajo

« Entrenamiento y desarrolio de! personal
» Relaciones Laborales

» Base de datos y Sistemas de informacion
o Auditoria de RH

« Desarrolio organizacional
4.2.8 La Calidad Personal En La Empresa

Para Ser competitiva, alcanzar y mantener el éxito en el futuro, la empresa
necesita satisfacer las demandas actuales del mercado, adaptarse al cambio
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continuo y a los deseos futuros de los clientes. Para logrario, debe tener altamente
desarrollada su politica de calidad interna, asi como ia de personal.

Para que una organizacidn opere a unos buenos niveles de competitividad, su
grado de calidad interna debe estar bien desarrollado. Sin embargo, por encima
de todlas las calidades — de producto, Servicio, empresa— se encuentra la calidad
personal. Si todas las personas de la compariiia se encuentran plenamente
involucradas, tienen apoyo en sus tareas, acceden a formacion continua y se
incentiva su creatividad, el éxito esta asegurado.

Una parte importante de esta tabor reside en la disposicion de cada empieado
para dar lo mejor de si mismo. El éxito de la empresa requiere del trabajo, el
esfuerzo conjunto y el deseo de mejora personal y profesional de todos los
empleados. No obstante, son los directivos quienes tienen la tarea adicional de
procurar el marco de desarrollo apropiado para la cultura de la calidad.

4.2.9 Factores Clave

El primer paso para crear la cultura de la calidad es ayudar a cada profesional a
elevar su nivel de calidad personal y compenetracion con la Institucion. El directivo
sabe que el mejor método para aumentar la autoestima y la motivacién de su
gente es fomentar fa comunicacién, la formacion continua, el reconocimiento y
ambiente de trabajo creativo. Si no se cumplen estas premisas, la persona no

puede dar lo mejor de si mismo.

Una de las funcicnes esenciales del directivo es ayudar a ios demas a alcanzar el
ideal de su calidad personal, como valor significativo para el Ser humano. Cuando
el directivo brinda apoyo a su equipo por lograr sus objetivos, afrontar los retos y
satisfacer los niveles de calidad personal, el directivo esté trabajando para mejorar

su prcpia calidad y la de la empresa.
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Cuando mejora el nivel de calidad personal, ei empleado tiene mas posibilidades

de que:

e (Otras personas confien en &l y le respeten

o Seleestimule

» Aumenten sus posibilidades de promocion.

o Comela menos errores.

» Fortalezca su autoestima.

« Su trabajo represente su mejor garantia profesional.

» El 4mbito personal y profesional se equilibren.

La imagen y percepcion de marca al cliente, esta a cargo de los empleados, por
tanto resulta indispensable que exista un verdadero grado de compromiso de ia
empresa con sus trabajadores y ello se enfoca en el valor agregado que da la
empresa frente a la calidad de vida de su trabajador

4.2.10 Calidad De Producto Y De Servicio

La calidad de un producto es juzgada tanto por el productor como por el
consumidor. Ademas, puede Ser tangible y objetiva, pero también subjetiva y
emocional. Desde el punto de vista del cliente, el producto tiene que satisfacer
todas sus necesidades y exigencias, pero esto unicamente no basta para asegurar

su fidelizacién.

En la relacién entre el cliente y la institucion, el primero es quien determina su
futuro. La calidad de un Servicio sdlo es mejor si el diente asi lo cree, sin importar
las mejoras técnicas que se hayan incorporado, aunque éstas son indispensables.
El cliente percibe la calidad de un producto o un Servicio como alta o baja

dependiendo de sus experiencias.
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El cliente satisfecho basa su valoracion mas en la calidad del Servicio y la
atencién que ha recibido que en las mejoras objetivas del producto.

Aunque Ia organizacion establezca sus propios controles intemnos de calidad con
intencion de ajustarios continuamente a los niveles del mercado, para el cliente el
factor humano es el elemento mas importante. Un buen Servicio 0 uno no tan
buens se hacen latentes en los momentos de verdad a la hora de obtener el
Servicio, y es aqui donde la gente crea su opini6bn sobre la compafia y sus

empleados.

En el momento en que la empresa se compromete con sus empleados y clientes
en la creacién de una cultura de la calidad, todos los antiguos parametros quedan
olvidados. La organizacién se convierte en un punto cardinal del cambio sociai,
personal y profesional de su entorno, con la calidad total en el objetivo de todos

$US Procesos.

Con 2l fin de no perder de vista esta meta, se han creado una Serie de premisas -

que facilitan el cumplimiento de todas las fases del proceso:

« Enfocar el desarrollo de la calidad: hacer de la calidad un proyecto diario de la
empresa.

« Hacer participe a la direccion: la direccién de la Institucién participa y se
compromete activamente con el desarrolio de la calidad en todos los niveles
cle la organizacion.

« Conseguir la satisfaccién del cliente: la satisfaccion del cliente con los
productos y Servicios de la empresa asegura su fidelidad.

e Obtener el maximo compromiso: cuanto mayor es el compromiso de los
empleados, menor es el numero de errores que se cometen y mejores son los

resultados.
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» Dar calidad continua: la inversién en el mantenimiento de la calidad reduce los
costes a largo plazo y redunda en beneficios.

» Invertir en formacion: el desarrollo del capital humano y su mantenimiento es
el principal activo de la empresa.

» Incentivar la creatividad: la empresa aprende que existen errores aceptables.
Los errores estimulan el crecimiento, ponen a prueba nuevos conocimientos y
son un signo de experimentacion.

» Reconocer su papel en la sociedad. la empresa reconoce su responsabilidad
global y asume su papel de contribucién a la sociedad.

4.3 MARCO CONCEPTUAL

Esta investigacion se fundamenta conceptualmente en las diferentes definiciones y
teorias de Gestién por competencias de varios autores.

Competencias Laborales: El ejercicio eficaz de las capacidades que permiten el
desempefio de una ocupacion, respecto a los niveles requeridos en el empleo. "Es
algo mas que el conocimiento técnico que hace referencia al saber y al saber-
hacer'. £l concepto de competencia engloba no sélo las capacidades requeridas
para el ejercicio de una actividad profesional, sino también un conjunto de
comportamientos, facultad de analisis, toma de decisiones, transmision de
informacion, etc., considerados necesarios para el pleno desempefio de la

ocupacion.

Competencias Laborales Intelectuales: Condiciones intelectuales asociadas con
la atencién, la memoria, la concentracion, la solucion de problemas, la toma de

decisiones y ia creatividad.
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Competencias Laborales Personales: Condiciones del individuo que le permiten
actuar adecuada y asertivamente en un espacio productivo, aportando sus
talentos y desarrollando sus potenciales, en el marco de comportamientos social y
universalmente aceptados. Aqui se induyen la inteligencia emocional y la ética,
asi como la adaptacion al cambio.

Competencias Laborales Interpersonales: Capacidad de adaptacion, trabajo en
equipo, resolucion de conflictos, liderazgo y proactividad en las relaciones
interpersoniales en un espacio productivo.

Competencias Laborales Organizacionales: Capacidad para gestionar recursos
e informacién, orientacién al Servicio y aprendizaje a través de la referenciacion de

experiencias de otros.

Competencias Laborales Tecnoldgicas: Capacidad para transformar e innovar
elementos tangibles del entomo (procesos, procedimientos, métodos y aparatos) y
pai‘a encontrar soluciones practicas. Se incluyen en este grupo las competencias
informaticas y la capacidad de identificar, adaptar, apropiar y transferir

tecnologias.

Competencias Laborales Empresariales o para la generacion de empresa:
Capacidades que habilitan a un individuo para crear, liderar y sostener unidades
de negocio por cuenta propia, tales como identificacion de oportunidades,
consecucion de recursos, tolerancia al riesgo, elaboracién de proyectos y planes

de negocios, mercadeo y ventas, entre otras.

Competencias laborales especificas: Las competencias laborales especificas
son aquellas necesarias para el desempefio de las funciones propias de las
ocupaciones del sector productivo. Poseerlas significa tener el dominio de
conocimientos, habilidades y actitudes que conilevan al logro de resultados de
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calidad en el cumplimiento de una ocupacién y, por tanto, facilitan el alcance de

las metas organizacionales.

Las competencias laborales especificas estan relacionadas con las funciones
Productivas, es decir, con el “conjunto de actividades laborales necesarias para
lograr resultados especificos de trabajo, en relaciéon con el propésito clave de un
area objeto de andlisis™. Estas competencias habilitan a las personas para
desemperiar una ocupacion o un grupo de ocupaciones. Una ocupacion es un
conjunto de puestos de trabajo con funciones productivas afines cuyo desempefio
requicre competencias comunes relacionadas con los resultados que se obtienen.

Gestién por Competencias: Hemamienta estratégica indispensable para

enfrentar los nuevos desafios que impone el medio. Es impulsar a nivel de

excelencia las competencias individuales, de acuerdo a las necesidades
operativas. Garantiza el desamrollo y administracion del potencial de las personas,
"de lo que saben hacer" o podrian hacer.

Objetivos Corporativos: Objetivos Corporativos son los que permiten especificar
los propositos de la Organizacion e identificar los aspectos que necesariamente se
deben controlar y tomar en cuenta para que se puedan lograr, las metas, con el fin
de colaborar al cumplimiento de la mision de la Institucion.

Politica Organizacional: Es un proceso en el cual se utilizan las vias para hacer
operstiva las estrategias trazadas por una empresa. La politica empresarial suele
afectar a mas de un area funcional, contribuyendo a cohesionar verticaimente la
organizacion 'para el cumplimiento de los objetivos estratégicos. Al igual que la
estralegia, la politica empresarial proporciona la orientacion precisa para que los
ejecutivos y mandos intermedios elaboren planes concretos de accion que

4 SENA (2003). Manual de evaluacién y certificacién con base en normas de competencia iaboral.
Bogoti, SENA.
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permitan alcanzar los objetivos. En pocas palabras: Tiene como objetivo facilitar la
creacidn y el desamollo de empresas o de industrias dentro de cada nacion.

¢ La Politica Organizacional es un proceso en el cual las personas.
» Representan diferentes intereses, agendas y perspectivas.

« Interpretan y evalGan informacion, para asi tomar decisiones.

e Estructurar o reestructurar la organizacion.

o Ubicar o reclamar recursos y recompensas

Perfil Ocupacional: Profesional capacitado para desempefiarse en la promocion
y desamollo de programas de gestion de 10s recursos naturales, control, defensa y

preservacion del medio ambiente.

Apoyar la gestion de gerencia y participar en implementacion de planes,
programas, proyectos y politicas de desarrollo ambiental, del orden municipal,

regionial y nacional.

Cargcs en la administracion técnica de empresas con una nueva proyeccion de
dindmica ambiental; publicas y privadas, de los diferentes sectores de la
produccién;, acueducto, alcantarillado, energia, desamolio vial, urbanisticos,

turismio, entre otros.

Adoplar recursos de fondos ambientales; nacionales e internacionales, destinados
a la recuperacion y conservacion de los recursos naturales.

Ejecutar proyectos; urbanos y rurales, orientados a la busqueda del desarroilo

sostenible.
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Apoyar y facilitar la educacién y capacitacion de los educadores en la dinamica
ambiental sobre analisis, reclutamiento y seleccion de personal existe bastante
informacion, invitamos a visitar el canal de recursos humanos

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

Recursos Materiales: Aqui quedan comprendidos el dinero, las instalaciones
fisicas, la maquinaria, los muebles, las materias primas, efc.

Recursos Técnicos: Bajo este rubro se listan los sistemas, procedimientos,

orgarigramas, instructivos, etc.

Competencias Funcionales: Este tipo de competencias precisan y detallan lo
que debe estar en capacidad de hacer el empleado para ejercer un cargo y se
definiran una vez se haya determinado el contenido de dicho cargo, teniendo en
cuenia los parametros de de criterio de desempefio, conocimientos basicos, las
evidencias requeridas y los contextos en donde deberan demostrarse las

contribuciones del empleado.

Competencias Comportamentales: Este tipo de competencias se refieren a las
actitudes, los valores, los interese y ias motivaciones con que los trabajadores

cumgplen con sus funciones.

Recurso Humano: Es el trabajo que aporta el conjunto de los empleados o

colaboradores de una organizacion.

33

42



43

Competencias de Rol: Son condiciones asociadas a niveles de desempefio
dentro de la organizacién, que permitan laborar adecuada y asertivamente en un

espacio productivo.
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5. METODOLOGIA

5.4. TIPO DE INVESTIGACION.

La investigacion es cualitativa porque se estudia la calidad de las actividades,
relaciones, los instrumentos utilizados en la aplicacion de las estrategias
especificas de intervencién. Procura una descripcion holistica, esto es, que intenta

analizar exhaustivamente, con sumo detalle.

Porque el interés es mas en saber como se da la dinamica o como ocurre el
proceso de aplicacion de las estrategias especificas de intervencion, que la

relacién causa - efecto que genera el problema.

Ademas, es una investigacion cualitativa de observacién no-participativa de
estucdio de casos, en donde se observa, se toma datos y se hace un estudio

exhaustivo de la aplicacion de estrategias.
5.2. POBLLACION Y MUESTRA.
El Universo lo conforman 67 trabajadores de la Asociacion Mutual SER regional de

Sucre. Para el estudio se seleccionan el 100% de los trabajadores.

5.3. TECNICAS INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE
INFORMACION.

Esta investigacion emple6 como técnica de recoleccién de informacion Grupos
Foceles, que se definen como grupos de discusion organizados alrededor de una
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tematica. Que de alguna manera, localizan metodolégicamente hablando, el objeto
y objetivos de los grupos focales en la contribucion que hacen al conocimiento de
lo social® Korman define un grupo focal como: "una reunién de un grupo de
individuos seleccionados por los investigadores para discutir y elaborar, desde la
experiencia personal, una tematica o hecho social que es objeto de investigac:itﬁn“B

Para realizar este conjunto de actividades se dividi6 el proceso en dos etapas: La
primera contemplé una revision de literatura en la bibiioteca del Banco de la
Republica en Sincelejo, en la red de internet, asi como consultas la Asociacién
Mutual SER:; con lo que se obtuvo la informacion secundaria requerida para
soportar el estudio y manejar la informacion obtenida de! trabajo de campo; la
segunda etapa Sera obtenida de fuentes primarias, para la cual se realizara un

trabajo de campo a través de técnicas como:

e FPese a que el estudio es netamente intemo en la empresa, se hara sin
embargo, observacion directa a las actividades que realizan los funcionarios
de acuerdo al departamento al que estéa adscrito.

o Enfrevista semi-estructurada a todos los trabajadores de la empresa
Asociacion Mutual Ser, incluyendo los directivos.

. Cuestionario de competencias genéricas a cada uno de los funcionarios.

Con estos datos se lograra describir los factores relevantes a partir de las

variables descritas anteriormente.

8 Miguel Aigneren Articuto Publicado en CEO, Revista Electrénica n° 7,
hitp:/fhuitoto.udea.edu.cofceo/.
% Korman
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54. TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA EL ANALISIS DE LA
INFORMACION.

De acuerdo a las respuestas se tabulara la informacion ordenada de una manera
analitica y l6gica para ser interpretadas. Las respuestas de los dos cuesticnarios,
la enfrevista y el test, seran transferidas a una matriz o base de datos en forma de
tablas y se ordenaran conforme a grupos o subgrupos y las categorias, para luego
graficarias y presentar los resultados en graficas de torta. En este caso ninguna
respuesta quedara excluida de alguna de las categorias.

Apoyados en los conceptos estadisticos se ordena las respuestas de acuerdo a
sus categorias, con los cuales se obtiene la frecuencia y el porcentaje
correspondiente a cada respuesta. Una vez tabulado todas las respuestas en
categorias, frecuencias y porcentajes se analiza los resultados considerando los
aspectos cualitativos mas relevantes del grupo investigado.

Con este andlisis se podrd construir los rasgos principales corporativos,
enmarcando el medio cultural, social y econémico en que se mueven, igualmente,
se tendra la informacién del modelo de direccion actual, asi como las politicas
administrativas, entre otros aspectos de la empresa, con lo cual se tendra un
marco referencial para poder construir el modelo de organizacion ya mencionado.
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6. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS DE LA INVESTIGACION

6.1 ASPECTOS INSTITUCIONALES

Dentro de este recurso se cuenta con un docente de la universidad de Cartagena
para la asesoria del proyecto, guia y revision del documento borrador e informe
final. Asociacion Mutual Ser, quien suministra informacion actualizada de su
actividad, asi como la guia en la parte de las competencias corporativa y de rol,

entre otros.

6.2 ASPECTOS FINANCIEROS

6.2.1 Presupuesto

El presupuesto se desglosa a continuacion de acuerdo a los items mas

importantes.

Cuaciro 1. Presupuesto De Gastos De Elaboracién Del Presente Trabajo

DESCRIPCION |UNIDAD| CANTIDAD | VR. UNITARIO | VR. PARCIAL
Resmas de carta {Unidad 2,00 8.500,00 17.000,00
Resmas de oficio [Unidad 1,00 9.000,00 9.000,00
Alquiler Computador [Mes 4,00 100.000,00 400.000,00
Lapicero [Unidad 6,00 2.000,00 12.000,00
Lapices lUnidad 6,00 500,00 3.000,00
Encuestadores Persona 4,00 100.000,00 400.000,00
|[Fotocopias Global 100.000,00
Transportes Global 100.000,00
{imprevistos Global 200.000,00
[TOTAL 1.241.000,00

Fuernte: Calculo de autores
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6.2.2 El Financiamiento

Los recursos para financiar el proyecto Serén propios.

4%

6.3 CRONOGRAMA
FASE ACTIVIDAD PERIODO SEMANAS
N° {TEM | Descripcion Mes Inicio Fin
1 1.1 _|Entrega de anteproyecto 5 18 de Mayo | 18 de Mayo
1 |12 52," :ﬁgpf:;ft‘z’_‘ y Correccion 18 de Mayo |24 de Mayo
1 113 2:::;{;233"3 los objetivos 5y6 |24 deMayo |18 de Junio
2 |aq |FlEPoredtn de Cordusiones y 6 |18 de Junio |25 de Junio
3 |31 |Revision final del Asesor 6y7 |2 ;'pfi embre ;gp‘:;mbre
3 3.2 |{Entrega de Proyecto Final 7 ggpctlii mbre ;2p(:ieembre
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7. RESULTADOS Y ANALISIS

Figura 1. Experiencia en el cargo

10,45% 11,94%

m Menos de 2 aiios
# Entre 2 a Saios

m Entre 5 a 10 afios

41,79% & Mayorde 10 aios

35,82%

De la figura 1 se observa que el 41,79% de los trabajadores se encuentran
laborando desde hace mas de 5 afios y menor que 10 afios, el 35,82 % esta
laborando desde hace mas de 2 y menos de 5 afios. Lo cual quiere decir que la
poblacién trabajadora es de experiencia, pero que es relativamente joven de estar
en la empresa. Esto pretende decimos que son personas que aun no tienen ese

arraigo por la empresa, el sentido de pertenencia aun no esta fundado en los

sentimientos de estas personas.

Figura 2. (Al dialogar con su compafiera (o) de trabajo, lo hace en relacion,
unicamente, de asuntos de la empresa?

1045%

u Siempre
52 24% m Casi siompre

37.31% & Nunca
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En la figura 2 se muestra que el 52,24% de las personas que laboran para
Asociacion Mutual Ser regional de Sincelejo, dialogan en funcién solo de la
empresa y el 37,31% manifiesta que casi siempre que conversan lo hacen en
relacion a su actividad laboral dentro de la empresa. Esto es normal en las
diferentes agremiaciones de frabajo, las reuniones e integraciones por lo normal
transcurren en temas relacionados con el trabajo, lo que dificulta conocer al
compariero de trabajo como persona, con {o cual las intimidades y realidades
cotidianas del individuo, en el trabajo quedan relegadas a un segundo plano.
Esto, puede en ocasiones hacer que el rol dentro de la empresa sea
desernpefiado adecuadamente, pero que esto no se ve reflejado en su
compatencia corporativa. Teniendo en cuenta que cada persona y su desempefio
es la imagen de la empresa, y es al final esta Gltima accién la que marca ia

diferencia en el mercado.

Si el dialogo es un puente tendido entre las personas; en donde, el interlocutor
crea un flujo abierto de comunicacién en dos sentidos; es decir, es el recurso
humano mas importante dentro de la organizacion empresarial. Parte de la base
comunicativa de los clientes es la actitud que los funcionarios o personal de la
empresa adopten hacia ellos, si los usuarios perciben a la persona que lo atiende
como personas sinceramente entregadas a la causa de facilitar el flujo
comunicativo ascendente y descendente. De ahi la importancia que la dindmica
de conversar entre empleados no solo sea dentro y fuera de la empresa en
funcion a su actividad laboral, dado que esta habilidad es necesaria para
“mostrarie al diente lo importante que é! es”.
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Figura 3. (Al dar a conocer sus pensamientos e ideas, lo hace en forma clara
y amable?

5,97%

37,31% ,
m Siempyre

| Casi siempre

& Nunca

En ia figura 3 se puede observar que el 56,72% de las personas manifiestan que
casi siempre comunican sus pensamientos e ideas en forma amable y clara y el
37.31% dice que lo hace siempre asi, mientras que solo el 5,97% dice que no es
clara y amable. Aunque ei pequefio porcentaje manifiesta una caracteristica
negativa de la personalidad, se deduce que es mucho mas sincera que el resto de
las personas que dicen hacer lo correcto, puesto al observar su lenguaje corporal
se podria pensar que estan mintiendo para quedar bien.

Las respuesta siempre o casi siempre no implica que exista dialogo, puesto el
hecho de exponer la ideas no asegura que S$¢€ reciba la informacién
adecuadamente y se interprete a informacion acertadamente; sin embargo, €s un
punto de partida satisfactorio para comenzar a formar una competencia
corporativa genérica como comunicacion eficaz.

De lo anterior, se puede dedudir que la comunicacion en la Asociacién Mutual Ser
es soio un flujo de ideas entre las diferentes personas que la conforman, que tiene
como fin comprender un mensaje y aceptarlo. Por consiguiente, bajo esta
situzciobn no es posible trabajar por objetivos comunes. Sin embargo, si la
comunicacion es eficaz y amable conduce a que los trabajadores (as) perciban su
ambiente empresarial como algo importante, desarrollando comportamientos de
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tolerancia hacia las personas a su cargo, acompafiado de actitudes que le
conlieven a fortalecer sus valores y nhormas morales

Figura 4. (Usted le comunica a sus compaiieros de trabajo, sus sugerencias
y observaciones, con respecto a sus quehaceres en la empresa en una forma

amable y en un clima de cordialidad y respeto?

441%

22,06%

H Siecmpre
| Casi siempie

& Nunca

73,53%

El 22.06% y el 73,53% manifiesta que siempre y casi siempre, respectivamente,
dicen que !e comunican a sus compaferos, sus sugerencias y observaciones, con
respecto a sus quehaceres en una forma amable y en un clima de cordialidad y
respeto; mientras el 4,41% nunca lo hacen. Es decir, el 8559 % de los
trabajadores (as) aseguran tratar amablemente a los comparieros.

Considerando que, la buena comunicacién representa la diferencia entre el éxito y
el fracaso, tanto en la empresa como €n el aspecto personal. En donde, es
necesario destacar que desde una perspectiva de la relacion centrada en la
persona misma, la comunicacién debe posibilitar la participacion, la expresion, la
relacion del talento humano como proceso permanente de produccion e
interpretacion de mensajes verbales y no verbales; la cual, debe Ser una actividad
que difunda y socialice los aspectos que identifiquen a la empresa y el conjunto de
valores, normas y principios que constituyen su competencias corporativas.
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Figura 5. (En situaciones dificiles, ayuda usted con su participacion activa,
en la busqueda de soluciones a los problemas de la empresa?

10,45%

29.85%
H Sicmpre
H Casi siempre

® Nunca

59,70%

El 59.70% casi siempre y el 29,85% siempre en situaciones dificiles, ayuda con su
participacién activa, en la busqueda de soluciones a los problemas de la empresa;
mientras que el 10,45% nunca participa en la solucion de sus problemas.

La prasente respuesta se refiere més a soluciones puntuales. Si se considera que
las necesidades humanas estan organizadas y dispuestas por niveles, en una
jerarquia de importancia y de influencia: En primer lugar necesidades inferiores
(necesidades fisiolégicas) y en segundo orden las mas elevadas (las necesidades
de autorrealizacién); entonces, la respuesta por las condiciones socioeconémicas
de! sector estudiado se refiere al primer nivel jerarquico.

Figura 6. ¢ Por que trabaja en Asociaciéon Mutual Ser ?

7.46%

W Por no encontrar otro

11,94% :
trabajo

28,36%

m Porque le agrada ol
servicioque presta la
cmpresa

@ Porque quierc sor un
29,85% prolesional on su drea

22,39% de trabajo
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En figura se encuentra como respuesta que trabaja en Asociacién Mutual Ser, en
un 7,46%, por no encontrar otro trabajo; mientras que el 11,94% trabaja porque le
agrada la empresa o sus Servicios y el 22,39% por la parte econémica, el 29,85%
porque quiere Ser profesional en su &rea de trabajo. Sin embargo el caso mas
importante es que el 28,36% no sabe o no responde, lo cual es sintoméatico del
poco o nada sentido de pertenencia hacia la empresa, la inseguridad de la
respuesta marca un confiicto intemo que en la accion misma del ejercicio
profesional en su rol particular dentro de lfa empresa le da lo mismo que la
empresa surja 0 no, o que agrava su situacion laboral y oportunidades de
crecimiento y desarrollo como persona. Lo cual, es propio de la insatisfaccion del
contexto laboral: es decir, del ambiente de trabajo en la empresa y puede que en
el hcgar también, del recurso econémico con que cuenta para sus necesidades
basicas, de los pocos beneficios recibidos por el trabajo realizado, de la
supervisién de sus jefe inmediato y demds directivos, de los comparieros y del
contexto general que rodea e! ambiente del mercado de la empresa. En
consacuencia, las trabajadoras (ores) deciden buscar alternativas diferentes al
trabajo actual para mejorar su condicién social y econémica, en consecuencia se

incumplen las metas.

Por tanto, esta situacion es el reflejo de la condicion econémica que viven estas
personas de la Asociacion Mutual Ser; escenario que permite demostrar
compromiso personal que tienen con ellos mismos y los demas, lo cual demuestra
esta circunstancias que los trabajadores (as) requieran de sus ingresos obtenidos
del trabajo en la empresa para sus gastos y por esta razon puedan desarrollar una
actitud positiva; sin embargo, si su preparacion no es suficiente para este trabajo,
y en el peor de los casos lo toman como medio de subsistencia, no es posible

avan:ar hacia la consolidacion en el cumplimiento de {as metas.
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Cuadro 2. Determine el grado de importancia que asignarias a las
competencias genéricas que se indican si consideras que se tendrian que
desarrollar en la Asociacion Mutual Ser.

T & o]
[ c [
e & =
2! 8| ¢g| &
E{ E| &| E
s| 8| & =
2| | g} 2
Competencias = ] & ¥
Adaptacion a nuevos contextos 251 15| 256
Organizacion y planificacion 17| 15| 20| 15
Analisis y sintesis para la resolucién de problemas 20} 15| 13| 19
Razonamiento critico 15| 12| 19| 21
Trabajo en equipo 33 15| 12 7
Espiritu emprendedor e innovacion 2 4| 251 36
Aprendizaje auténomo 15| 10| 20| 22
Autoevaluacion 25| 15| 17| 10
Comunicacion eficaz oral y escrita 16| 18] 19| 14
Uso solvente de los recursos de informacion 16| 19| 17| 15
Sostanibilidad y compromiso social 15| 18| 20| 14
Compromiso con {a calidad 18| 25| 20 4

Para leer el cuadro que se muestra aqui es necesario tener en cuenta que este es
un formato que se le entrego a cada uno de los trabajadores, los cuales marcaron
con “X” sus respuestas y se suma el total horizontalmente (67 personas) para
cadz competencia en particular. Del cual verticaimente se observa el grado de
impertancia que el funcionario le asigna a la competencia correspondiente que se

considera se tendria que lograr desarrollar en la Asociacion Mutual Ser.

De I anterior se observa que para 36 personas lo considerado “muy importante”
es tener un espiritu emprendedor e innovador y 22 de ellos mantener un
aprendizaje autbnomo. Seguido de 21 personas que dicen que es muy importante
tener un razonamiento critico, mientras que 19 dicen que es necesario desarrollar
el analisis y sintesis para la resolucién de problemas. Frente al contraste que 33
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trabajadores consideran “‘nada importante” el trabajo en quipo y 25 la
autoevaluacion y la adaptacion a nuevos contextos.

De otro lado, la empresa Asociacion Mutual Ser considera como competencias
corporativas, las inherentes a todos los cargos definidos, que constituyen los
principios y valores que conforman la Cultura Organizacional y contribuyen al
cumglimiento de la Mision y al logro de la Vision. Las cuales son: sensibilidad
social, vocacion de Servicio, responsabilidad y compromiso, relaciones
interpersonales y trabajo en equipo. Por lo que al comparar el resultado con esta
definicién que hace la empresa, se demuestra que en la Asociacion Mutual Ser no
se dan las competencias corporativas, si se tiene en cuenta que estas son las que
deben poseer todo el personal para comresponder con su desempefio a la oferta de
valor que hace la empresa a sus usuarios. En cambio si se tiene competencias de
Ro!, de acuerdo al manua! de competencias de la empresa.
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En el cuadro 3, se Indica cudles son las actividades mas significativas que se
tienen que realizar para que el trabajador de la Asociacion Mutual SER adquiera
cada una de las competencias genéricas que se plantean en él.

Como se observa, en forma horizontal se plantean unas Series de actividades que
se deben realizar para alcanzar el grado de competencia genérica y en forma
vertical las competencias en si, definidas dentro del drea de trabajo con la letra “D”
y fuera de! &mbito de trabajo referenciado con la letra “F”.

En este cuadro se observa de acuerdo a las respuestas que la competencia mas
definida (por 25 personas) es la que tiene que ver con el trabajo de equipo.
Mieniras que la actividad para general es la de realizacion de informes y
elaboracion de trabajos en grupo.
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8. CONCLUSION

De acuerdo con los resultados del trabajo, se puede concluir que:

Partiendo de las debilidades y las fortalezas, podemos observar que la
comunicacion al interior de La Asociacién Mutual Ser no constituye un punto
fuerte. Esto significa que posiblemente el Talento Humano no se siente con la
seguridad necesaria y suficiente para expresar sensibilidades y demostrar sus
habilidades, lo que impide que se detecten falencias al interior. Evento que
podria llevar a la organizacién al caos, pues, el sentido de pertenencia no esta
rauy bien definido, siendo un elemento crucial para el éxito en las compafias

en la actualidad.

Una debilidad que genera inestabilidad en el talento Humano, que podria
generar un clima organizacional poco motivado es la escala salarial, el
entorno, y las expectativas que no constituyen un verdadero incentivo para la
gente. Otros pardmetros representados en la escala de las debilidades no tan
rnarcadas, pero existente podrian generar un mal funcionamiento en la

Institucion y, posiblemente, no sea notorio en la alta gerencia.

El éxito del posicionamiento de la Asociacién Mutual Ser son las personas,
pero no las personas por si solas, sinc que con el apoyo y gestion de una
huena direccion de! area del Talento Humano. Dicha area debe estar
integrada en la organizaciéon como un pilar fundamental en la que a través de
una buena comunicacion aportara a todas las demas areas herramientas para

el cumplimiento de sus objetivos.

L.a direccion del Capital Humano deber Ser canalizada desde una perspectiva
estratégica de negocios, ya que una estrategia implantada por la Asociacion
Mutual Ser, es la de lograr ventajas competitivas con respecto a las demas,
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pero no solo en la prestacién de sus Servicios o en la produccion de sus
productos, sino que también logrard tener una gran ventaja competitiva al
obtener un personal comprometido con los objetivos de la institucion, y si éste
es de alta calidad porque se encuentra bien gestionado, la Asociacion Mutual
Ser logrard sus objetivos, alcanzande asi una alta productividad y
competencia con lo cual se aumentaré el valor agregado de la Institucion.

S$i no existe un Talento Humano capaz de innovar y aprender las competencia
corporativa y de rol no se dara en a forma que se espera se de.
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9. RECOMENDACIONES

De acuerdo con los resultados se recomienda que la empresa Asociacién Mutual
Ser inicie una socializacién del modelo de competencias de ia empresa, en donde
se capacite ademas a los funcionarios sobre la dlasificacion, descripcién basica y
competencias basicas.

Se sugiere que los lideres fortalezcan el drea de gestion del talento humano, ya
que es en este lugar en donde el Talento Humano ayudara al cumplimiento de los
objetivos a través de su entrega total con seguridad y confianza.

Al igual que es necesario establecer un diagnostico sobre el estado de satisfaccion
de los empleados en relacion al sueldo frente a la actividad laboral que
desempefia y el nivel de profesionalizacién, que puede Ser un limitante de la
aplicacion de las competencias corporativas y de rol.
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