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I. INTRODUCCION

Dentro de todo proceso que conlleve la formacion de un profesional, la
investigacion cientifica es el pilar fundamental para solventar las necesidades o
carencias de una institucion publica o privada y se hace necesario estructurar
proyectos que conlleven un diagnostico e intervencion hacia una determinada

situacion.

Siendo el caso el Ministerio de Trabajo y Prevision Social especificamente en su
Departamento Nacional de Empleo y las bolsas de trabajo en la region central,
donde se encuentra el gestor (a) de empleo, un ente con funcién social en el
sentido de orientar a los usuarios que acuden a dicha institucion de caracter
publico en la busqueda de opciones de empleo disponibles en el mercado laboral.
En dicha orientacion e intermediacion laboral a los usuarios, salen a la luz ciertas
necesidades en cuanto a competencias que pudieran requerir de la intervencion
del profesional de la psicologia. En esa direccibn va encaminada la presente
investigacion comprendiendo un diagnéstico de necesidades de capacitacion que
respalde la elaboracion de un programa de crecimiento profesional en el

fortalecimiento de competencias generales en gestores (as) de empleo.

Dicha investigacion contiene introduccion, objetivos, justificacion, marco teérico,
metodologia, procedimiento metodolégico, hipotesis de estudio, analisis e
interpretacion de resultados, conclusiones, recomendaciones, diagnéstico de la
investigacién, una propuesta de programa de capacitacion y anexos; siendo
estructurado el presente informe por el presente equipo investigador y revisado
por el asesor del proceso de grado y en colaboracion con autoridades del
ministerio, todo ello para optar a La Licenciatura en Psicologia en la Universidad
de El Salvador; y ademas se busca con ello que los (as) gestores de empleo
adquieran esas competencias generales que les ayuden y faciliten su labor
cotidiana en la atencion a los usuarios que demandan y ofrecen empleo para un

mejor servicio.
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II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
La figura del gestor de empleo en nuestros dias es de gran transcendencia en el
mundo laboral, ya que es la conexion entre los ofertantes de trabajo y los
demandantes de empleo. En nuestro pais El Salvador, El Ministerio de Trabajo y
Previsibn Social cuenta con servicios de intermediacion laboral a nivel
personalizado y se busca compatibilizar el puesto de trabajo con el perfil laboral
del demandante de empleo.
Para realizar dicha tarea intervienen ciertas competencias técnicas como
conocimientos sobre legislacién laboral basica, seleccion de personal, técnicas de
entrevista y conocimientos basicos de computacién. También intervienen aquellas
competencias generales indispensables para desempefiarse en su trabajo como
lo son una adecuada inclinacion por las relaciones interpersonales ya sea por su
grupo de trabajo y /o los usuarios, respeto a las diferencias individuales y
sociales, trabajo en equipo, actitud positiva, autonomia y adaptacion al trabajo.
Las personas que realizan esta labor, deben ser capacitadas continuamente para
fortalecer precisamente esas competencias genéricas y asi permitir una adecuada
adaptaciéon a su trabajo. Lo anterior es una de las formas mas operativas y de
bajo costo para las autoridades y para el personal que se desempefia como
gestores (as) de empleo en el Departamento Nacional de Empleo del Ministerio
de Trabajo y Prevision Social, sin embargo no hay capacitaciones para los
empleados (as) en el area de competencias generales y la ausencia de
capacitacion incrementa algunas dificultades en el personal.
Al momento de investigar con la autoridad competente se puede inferir diversas
problematicas en relacion con la falta de objetivos en comun entre los
colaboradores, falta de motivacion, problemas de liderazgo, estrés y problemas en
la atencion al cliente.
Todo esto hace mas ineficientes los diferentes procesos por parte de los
colaboradores, lo cual afectara en la productividad y calidad del servicio para
atender a las empresas en cuanto a sus ofertas, asi como las personas que
demandan empleo. También se ve afectada la imagen de los colaboradores y /o
del departamento en no prestar un servicio adecuado y a una escala mayor, se ve
relacionado con la reduccion de empleo, debido a un inadecuado desempefio de
labores y con ello afectar el bienestar social.
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Actualmente en el Departamento Nacional de Empleo, no se posee un Programa
de Crecimiento Profesional sobre el fortalecimiento de competencias generales y
no hay antecedentes de capacitacion y/o deteccion de necesidades de
capacitaciéon en competencias generales para gestores (as) de empleo.

La presente investigacion es la primera que se realizo a nivel de la zona central e
incluso es la primera a nivel nacional, que busca capacitar en el area de
competencias generales a los gestores (as) de empleo del Ministerio de Trabajo.
Partiendo de la conceptualizacion tedrica anterior el equipo de investigacion se
plantea el problema: ¢Es el diagndstico de necesidades de capacitacion
determinante para detectar deficiencias en las competencias generales en los
gestores (as) de empleo, al desempefiar sus labores de trabajo en el
Departamento Nacional de Empleo y para dar paso a la estructuracion de un

programa de crecimiento profesional?
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2.1 Justificacion del estudio
En nuestro pais El Salvador el estado es el encargado de velar por el trabajo y
seguridad social, esto lo realiza a través del Ministerio de Trabajo y Prevision
Social. El Ministerio en su haber cuenta con el Departamento Nacional de Empleo
que es el encargado de mediar entre los patronos y trabajadores en cuanto a la
oferta y demanda de empleo.

En el periodo de junio de dos mil diez a mayo de dos mil once el sistema de
intermediacién laboral por medio de ferias de empleo, y bolsas de empleo, coloco
en puestos de trabajo formal a ocho mil trescientos treinta y siete personas a
nivel nacional siendo esta una gran labor para las autoridades y para quienes lo
realizan directamente como lo son los gestores (as) de empleo que estan
instalados en la regién central, occidental, para-central y oriental del pais. A nivel
nacional segun las autoridades suman cincuenta y tres bolsas de empleo en
diferentes municipios del pais contribuyendo asi en el acercamiento de la oferta y
demanda de empleo de los ciudadanos (as) y por ende ayudar al mejoramiento
de la calidad de vida.

La intermediacion laboral es un trabajo que las autoridades buscan expandir por
el territorio nacional para interactuar con un nimero considerable de ofertantes y
demandantes de empleo de diferentes rubros de trabajo y estrato social. Quienes
laboran como gestores (as) de empleo deben poseer las competencias técnicas
especializadas para desempefarse en el cargo, como conocer los procedimientos
de gestion activa y poseer las competencias generales suficientes para

interactuar de manera satisfactoria con los compaferos de trabajo y los usuarios.

La autoridades del Ministerio de trabajo buscan logros significativos en materia
de empleo a fin de beneficiar a la poblacion pero a su vez buscan que sus
colaboradores (as) en este caso los gestores (as) de empleo sean capacitados en
el area técnica, recibiendo diplomados sobre orientacion laboral. Ademas es
importante incorporar el fortalecimiento de competencias generales, ya que han
estado ausentes las capacitaciones de este tipo en gestores (as) de empleo. Esto
puede mejorar el desempefio de los trabajadores, logrando eficacia y eficiencia
en la realizacién de sus funciones y a la vez permitiendo alcanzar los objetivos

organizacionales como personales. El desarrollo de un programa de crecimiento
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profesional en competencias generales, hace de los gestores de empleo un
personal mas competitivo para enfrentarse a las exigencias que actualmente
requiere su puesto de trabajo, donde dia a dia son demandados los servicios por

los usuarios que buscan un empleo formal.

Es importante mencionar el interés de las autoridades de la Departamento
Nacional de Empleo que se solucionen ciertas dificultades manifiestas en sus
colaboradores (as) que implican la falta de vision en el trabajo por objetivos y
metas comunes, falta de trabajo en equipo, problemas de liderazgo, falta de
motivacion, desavenencias que provienen de los hogares de los colaboradores y
se ven reflejado en el trabajo, problemas de estrés e inadecuada atencién al
cliente. Esto influye de manera negativa en las labores de los gestores (as) de
empleo del Ministerio de Trabajo; por ello es necesario intervenir los sintomas del
fendmeno que estan afectando a la poblacion objeto de estudio, en beneficio de
dicho sector creando en ellos esas competencias generales, que le sean
necesarias en una mejora en la atencioén, tanto al sector ofertante como al sector

demandante de empleo.

Una definicién del diccionario Larousse proporcionada en mil novecientos treinta,
dice: “En los asuntos comerciales e industriales, la competencia es el conjunto de
los conocimientos, cualidades, capacidades y aptitudes que permiten discutir
consultar y decidir sobre lo que concierne al trabajo. Supone conocimientos
razonados, ya que se considera que no hay competencia completa si los
conocimientos teéricos no son acompafiados por las cualidades y la capacidad
que permite ejecutar las decisiones que dicha competencia sugiere.” Son
entonces un conjunto de propiedades en permanente modificacion que deben ser
sometidas a la prueba de la resolucion de problemas concretos en situaciones de

trabajo que entrafian ciertos margenes de incertidumbre y complejidad técnica.

A raiz de que las autoridades del Ministerio de Trabajo y Prevision Social, a traves
del Departamento Nacional de Empleo, han puesto a disposicién el recurso
humano y material para poder llevar a cabo la investigacién en comento, ademas
esta la disponibilidad del equipo investigador de poner todo el empeiio, sacrificio y

conocimiento en que la investigacion fuera un éxito total; A pesar de que no
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existen investigaciones previas se analizaron los factores internos y externos en

ser factible para realizar con éxito la presente investigacion.

Por lo anterior se pretende la Deteccion de Necesidades de Capacitacion y
estructurar una propuesta de Programa de Crecimiento Profesional a nivel del
area de la zona central; siendo dirigida a los gestores (as) de empleo para
fortalecer en ellos ciertas competencias generales como trabajo en equipo,
relaciones interpersonales exitosas, delegacién, empoderamiento y control del
estrés; que den solucién a las dificultades antes mencionadas dejando plasmado
un documento que pueda ser aplicado y sea un aporte para mejorar la calidad del
servicio por parte del Ministerio de Trabajo hacia la sociedad salvadorefia y
pueda en un futuro ser una base de consulta para la realizacion de un proyecto a
escala nacional, que permita capacitar a los gestores (as) de empleo, en las

diferentes sedes regionales que posee el Ministerio de Trabajo.
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2.2 Objetivos de investigacion

General

Realizar un proceso diagndstico para detectar necesidades de capacitacion
en el desarrollo de competencias generales en los gestores (as) de empleo
y una propuesta de programa de crecimiento profesional en el
Departamento Nacional de Empleo en la zona Central del Ministerio de
Trabajo.

Especificos:

Identificar la situacion actual de las competencias generales en los
gestores (as) de empleo del Ministerio de Trabajo para establecer la

funcionalidad de las mismas.

Conocer las competencias generales requeridas en el perfil del gestor (a)
de empleo del Ministerio de trabajo para verificar si estan siendo aplicadas

en el campo de trabajo.

Estructurar una base tedrica que sustente y de fundamento a la
investigacién de diagndstico, las competencias, capacitacién y gestion

activa de empleo.
Diseflar una propuesta de programa para el crecimiento profesional con

planes operativos que permita fortalecer las competencias generales en los

gestores de empleo del Ministerio de Trabajo.
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2.3 Delimitacién del estudio.

Delimitacion Espacial:

El equipo investigador se coordina con autoridades de la Bolsa Nacional de
Empleo en Ministerio de trabajo, institucion publica estatal ubicada en Alameda
Juan Pablo Segundo y 17 Avenida Norte Plan Maestro, Centro de Gobierno,
Departamento Nacional de Bolsa de empleo y con el asesor de tesis en la

Universidad de El Salvador.

La investigacion fue dirigida especificamente a gestores (as) de empleo de la
zona central. Contempla una investigacién de campo en 23 bolsas de empleo
ubicadas en la region Central: San Salvador, Universidad de EI Salvador,
Universidad Tecnoldgica, Chalatenango, San Tecla, Mejicanos, Apopa, San
Martin, Nejapa, San Marcos, Cuscatancingo, Ayutuxtepeque, Soyapango,
llopango, Aguilares, Ciudad Arce, Lourdes Colon, Quezaltepeque, Puerto de La

Libertad, San Juan Opico, Nueva Concepcion, Colony Zaragoza.
Delimitacion Social:

El universo objeto de estudio lo constituye una muestra de 42 gestores (as) y 3
coordinadores de gestores (as) que laboran activamente en las Bolsas de

Empleo, el sexo y edad laboral es indiferente.
Delimitacion Temporal:

La investigacidén realizada tuvo un estimado de tiempo de alrededor de seis
meses. Los dias para ejecutar la investigacibn de campo, sistematizacion de
resultados, elaboracion de la memoria y defensa se encuentran en el apartado de

anexos # 1
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2.4 Alcances y limitaciones

Alcances:

a)

b)

d)

f)

Proyectar a la Universidad de El Salvador como la primera institucion
pionera en trabajar en conjunto con autoridades del Ministerio de Trabajo y
egresados de la carrera de Psicologia en beneficio de mejorar las

competencias generales de los gestores (as) de empleo.

Se busca estructurar una deteccién de necesidades de capacitacion que
utilice el método cientifico para que sea una alternativa en diagnosticar las

deficiencias y fortalezas en los gestores (as) de empleo.

Con los resultados de la investigacion se pretende establecer que tan

eficaces son las competencias generales del gestor (a) de empleo.

De la investigacion se estructuro informacion tedrica importante sobre
gestibn activa de empleo, competencias generales y estudio sobre

deteccidn de necesidades de capacitacion.

Se busca diseflar un programa de capacitacion para fortalecer las
competencias generales en gestores (as) de empleo y la realizacion de
este puede ser una herramienta util, necesaria e innovadora dentro de la

administracion de la gestion de empleo en el pais.

Se busca que el disefio del programa de capacitacion en competencias
generales este orientado de forma tal, que trasmita los conocimientos,
habilidades y actitudes practicas que se necesitan en el desarrollo de la

intermediacioén laboral.
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Limitaciones:

a)

b)

d)

No se ha realizado estudios sobre deteccion de necesidades de
capacitacion en el area de competencias generales, ni la realizacion de
capacitacion en esta area es decir no existen antecedentes précticos en la

institucion.

Durante la investigacion se tuvo algunos tropiezos en cuanto a la
recopilacion de informacién por el tema objeto de estudio, a raiz que se

trata de una investigacion exploratoria de tipo no experimental.

Hubo limitacion de recursos por parte de la institucion para transportar al
equipo investigador hacia las bolsas que se encuentran descentralizadas
en el area de la zona central asumiendo asi el equipo investigador el coste

del transporte.

No existe bibliografia o estudios suficientes en cuanto a gestores (as) de
empleo y fortalecimiento de competencias generales en ellos.

Durante la investigacion se tuvo ciertas dificultades en cuanto a la prueba
piloto y la entrevista dirigida a los (as) diferentes gestores (as) y
coordinadores en la comprension y redaccién de las preguntas objeto de la
investigacioén, que fueron superadas en el camino; a su vez se tuvo poca
colaboracién en algunos gestores (as) de empleo en responder mas

abiertamente a la entrevista a pesar de hacer el raport previo a ello.
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[ll. MARCO TEORICO

3.1 Antecedentes.
3.1.2 Resefia histérica de la creacion del Ministerio de Trabajo y Prevision

social.

El Ministerio de trabajo fue creado por decreto legislativo de fecha 11 de mayo de
1911, época en la cual fue emitida la Ley de Accidentes de Trabajo, confiandose
la funciéon de vigilar su cumplimiento a los alcaldes municipales y a los Jueces de
Paz.

El 2 de marzo de 1927, se introdujo reformas al reglamento interior del Poder
Ejecutivo, creando despacho de trabajo, adscrito al entonces Ministerio de
Gobernacion.

Por Decreto Ejecutivo de fecha 15 de junio de 1927, se fundaron juntas de
conciliacidon que operaban en cada cabecera Departamental.

En 1934 se organizé la secretaria de estado, que atenderia el despacho de
trabajo adscritas siempre al Ministerio de Gobernacién. Por Decreto Ejecutivo
namero 282 de fecha 22 de diciembre de 1945, fue creado un Ministerio de
Estado y su correspondiente subsecretaria denominado Ministerio de Trabajo
Industria y Agricultura.

Por Decreto Legislativo numero 321 de fecha 12 de enero de 1946, fue creado el
Departamento Nacional del Trabajo sefialandose como funciones las de preparar
la legislacion del trabajo, la inspeccion laboral y conocer de las disputas entre el
capital y el trabajo.

Por decreto legislativo 134 de fecha 14 de octubre de 1946, fue creado el
Ministerio de Trabajo y Prevision Social. EIl Ministerio, durante sus primeros 19
afios sustentd sus actuaciones en leyes y normas dispersas, hasta que el 20 de
enero de 1965 se promulgé el Codigo de Trabajo. A partir de ese entonces, el
MTPS, ha venido promoviendo la armonia laboral entre trabajadores y
empleadores, verificando el cumplimiento a las leyes laborales, promoviendo la

Intermediacion Laboral, coordinado, supervisando y operando la funcion de
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seguridad y salud ocupacional en los lugares de trabajo, funciones que son en su

esencia su razon de ser.!

Creacion de la Red Nacional de Oportunidades de Empleo:En el afio 2002 se
disefia la Estrategia Territorial para la Promocion Econdmica y el Fomento del
Empleo en el marco de una asistencia técnica brindada por la Diputacion de
Barcelona, bajo la coordinacion del Ministerio de Trabajo y Prevision Social y la
Agencia Espafiola de Cooperacion Internacional. La Estrategia presenta dos
componentes definidos y complementarios: el Servicio Publico de Empleo y los
Pactos Territoriales.

Desde el afio 2003 la Direccion General de Prevision Social y Empleo pone en
marcha el programa de Desconcentracion y Fortalecimiento del Servicio Publico
denominado Red Nacional de Oportunidades de Empleo, como una herramienta
fundamental de informacion de mercado y planificaciéon de politicas activas de
empleo territoriales. Desde la fecha hasta hoy, ha habido importantes
experiencias con lecciones aprendidas Yy ejemplos de buenas practicas que
permitan abordar una estrategia nacional incorporando nuevos SOCiOS y huevos

territorios.

El proyecto de Promocién de Empleo en la Regién del Golfo de Fonseca con
asistencia técnica y financiacion de la Agencia Espafiola de Cooperacion
Internacional — AECI — cuyos resultados son trece Oficinas Locales de Gestion de
Empleo y un Centro de Formacion integrados en wuna estrategia de

Fortalecimiento Municipal y Desarrollo Local micro-regional.

El proyecto impulsado con fondos de la AID por la Fundacion para la Educacién
Integral Salvadoreiia- FEDISAL- que finaliza con once oficinas denominadas

satelitales con funciones de intermediacion laboral.

Las Ferias de Empleo organizadas por el MINTRAB para promocionar espacios
locales de acercamiento entre la oferta y demanda de empleo, asi como generar

insumos para integrar los sistemas de formacién y de insercion laboral.

! http// www.mtps.gob.sv, 65 Afios de fundacion del Ministerio de Trabajo, 1/04/2012
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El Proyecto RED, financiado por el BID y el INSAFORP y ejecutado por FEDISAL
que concluye con el desarrollo de una herramienta informética que integra un
modelo de intermediacion con atencion personalizada y permite contar on-line con

la informacién del mercado de trabajo.

Las mesas de Empleo de Ataco, Juayua y Chalchuapa en los departamentos de
Ahuachapén y Sonsonate apoyadas por Swisscontact e INSAFORP, la Mesa de
Empleo de la micro-region de los Nonualcos apoyada por la GTZ, el Grupo Gestor
de la Asociacion Intermunicipal del Golfo de Fonseca apoyado por AECI y el
Grupo Gestor del Valle de San Andrés impulsado por FUSAL, como modelos

locales de desarrollo econdmico e insercion laboral.

El plan de accion Nacional de Oportunidades de Empleo: Presenta el marco
general de actuacién, los objetivos y acciones necesarias para fortalecerla,
consolidarla y ampliarla como estrategia que facilita el acceso a ciudadanos y
ciudadanas a los servicios de informacion, orientacion, formacion e intermediacion
laboral, que promueve la equidad de género y el equilibrio territorial e impulsa la
concertacion de actores para la construccion de pactos territoriales de promocion

econdémica y fomento del empleo.

En su elaboracién han participado activamente representantes de las instituciones
nacionales competentes y agentes/actores locales gubernamentales y no
gubernamentales que actualmente desarrollan actividades de formacion,

intermediacién y promocion del empleo en general.

El mas reciente informe de labores del Ministerio de Trabajo y Prevision Social,
durante el periodo comprendido entre el 1 de junio del 2010 al 31 de mayo del
2011, le ha dado un fuerte impulso al Sistema de Intermediacion Laboral
(SIS), por medio de la celebracibn de Ferias de Empleo, la ampliacion y
fortalecimiento de las Bolsas de Empleo, que se han instalado con la
colaboracion de las municipalidades, con mayor énfasis en aquellas donde se
desarrolla el Programa de Apoyo Temporal al Ingreso (PATI), logrando la

colocacién de 8,307 personas en los diversos rubros de la economia formal.
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Mision

“Somos la Institucion rectora de la administracién publica en materia de Trabajo y
Previsidbn Social, fundamentalmente encargada de potenciar las relaciones
laborales, sustentados en el dialogo, la concertacion social y la participacion
tripartita, teniendo como fin principal el mejoramiento del salario real, condiciones

laborales y calidad de vida de las trabajadoras y trabajadores, asi como la mejora
de la produccién y de la productividad en un marco de equidad y justicia social”

Vision

“Ser una Institucion lider dentro de la Administracion Publica vinculada a la gente,
que brinde servicios de calidad, eficientes y transparentes, a fin de alcanzar el
desarrollo integral en el area socio laboral y la protecciéon de las fuentes de

trabajo, teniendo como pilares la solidaridad, justicia social, la inclusién de todos

los sectores, y la equidad de género y con igualdad ante la ley”.

Politicas institucionales

Politicas principales del Ministerio de Trabajo y Prevision Social:
e Politica de Empleo y Trabajo Decente
e Formacion Laboral
e Fortalecimiento de la Cultura Sindical

e Fortalecimiento Institucional

Valores institucionales:
Honestidad, trasparencia, justicia, responsabilidad, lealtad, disciplina, espiritu de

servicio, confidencialidad.?

2http// www.mtps.gob.sv, Memoria de Labores periodo del 1/06/2010 al 31/05/2011.
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3.2 Definiciones
3.2.1 Definiciones de competencias:
Es un constructo compuesto por variables de tipos descriptivas u operativas en

las cuales se recogen distintas combinaciones de patrones o factores.

Las competencias estan ligadas al aprendizaje; aprender implica adquirir nuevos
conocimientos, y este conducird a que haya un cambio de conducta. Podriamos
decir que el objetivo de este cambio es alcanzar nuevas conductas las cuales
estén orientadas al logro de metas que se proponen en la persona, si llevamos
esto al plano organizacional: el empleado puede contribuir al éxito de la empresa,
siempre y cuando estos logros profesionales estén acoplados con la organizacion
donde labora. ElI cambio hacia una conducta mas efectiva es en realidad una

competencia.
A continuacién citaremos algunas definiciones de competencias:

El diccionario Larousse (1930), hace la siguiente definicion: “En los asuntos
comerciales e industriales, la competencia es el conjunto de los conocimientos,
cualidades, capacidades y aptitudes que permiten discutir, consultar y decidir
sobre lo que concierne a trabajo. Supone conocimientos razonados, ya que se
considera que no hay competencia completa si los conocimientos tedricos no son
acompanados por las cualidades y la capacidad que permita ejecutar las

decisiones que dicha competencia sugiere.

El Instituto Técnico de Formacién Profesional (INSAFORP) de El Salvador,
manifiesta que es el “conjunto de atributos de una persona para desempefiar una
misma funcion productiva en diferentes contextos y con base en requerimientos
de calidad esperados por el sector productivo. Estos atributos se expresan
mediante la habilidad fisica 0 manual; intelectual o mental y social o interpersonal,

es decir, que son expresadas en el hacer, el saber y el saber hacer”.

El Servicio Nacional de Aprendizaje Comercial (SENAC) de Brasil, entiende
las competencias como “la capacidad de movilizar saberes (desarrollados a lo
largo de la vida social, escolar y laboral) para actuar en situaciones concretas de
trabajo. El modelo de competencias exige la creacion de condiciones para que los

individuos articulen saberes para enfrentar los problemas y situaciones inusitadas
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encontradas en su trabajo, actuando a partir de una vision de conjunto, de modo

innovador y responsable.”

El Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA) de Colombia, las define como “el
conjunto de capacidades socio afectivas y habilidades cognoscitivas, psicologicas
y motrices, que permiten a la persona llevar a cabo de manera adecuada, una
actividad, un papel, una funcién, utilizando los conocimientos, actitudes y valores

que posee”.

El Instituto Técnico de Capacitaciéon y Productividad (INTECAP) de
Guatemala, hace mencién de que “la competencia profesional es la habilidad
para realizar los roles o puestos de trabajo a los niveles requeridos segun las
normas establecidas en el empleo y conlleva la capacidad de realizar un conjunto

de actividades o funciones especificas en el desempefio de un puesto de trabajo”.

Instituto Nacional de Aprendizaje (INA) de Costa Rica, las hace ver como “el
conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas psicomotoras, y actitudes
requeridas para el desempefio eficaz y eficiente de un trabajo productivo, de
acuerdo con los estandares definidos por el mercado laboral y consistentes con
las caracteristicas de calidad de los productos que se generan de los procesos de

la actividad productiva de manera que se satisfagan las necesidades del cliente”.

Rodriguez y Feliu (1996) las definen como “Conjuntos de conocimientos,
habilidades, disposiciones y conductas que posee una persona que le permiten la

realizacion exitosa de una actividad”.

Segun Nufiez Jorge (1997), las competencias son “el conjunto de conocimientos,
habilidades, destrezas y actitudes cuya aplicacién al trabajo se traduce en un

desempefio superior que contribuye a los objetivos claves de una empresa.”.

Segun Boyatzis, “Una caracteristica subyacente en una persona que esta

causalmente relacionada con una actuacion exitosa en un puesto de trabajo”.

Por lo tanto las competencias pueden consistir en motivos, rasgos de caracter,
concepto de uno mismo, actitudes, valores, contenido de conocimientos y
capacidades cognoscitivas. Asi mismo se podra asumir que estamos ante la

presencia de competencias cuando en estas existan caracteristicas individuales,
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las cuales se pueden medir de un modo fiable y cuya presencia se puede mostrar
de una manera significativa entre un grupo de trabajadores; es importante
destacar que las competencias pueden relacionarse con el desempefio de una

persona en un cargo.’

3.2.2 Origen de las competencias.

Hace algunas décadas, si una persona dedicaba cinco afios para cursar una
carrera, se graduaba, y posteriormente, queria encontrar empleo, no encontraba
demasiados obstaculos. Sin embargo, con el tiempo las exigencias no solamente
académicas, sino psicologicas y comunicacionales han aumentado y, ahora, las
comparfias ademas de formacion tedrica buscan experiencia y competencias
basicas a la hora de contratar personal. Como se menciona en el apartado de
definiciones el término competencia surge en los afios treinta debido al auge y
creciente industrializacion, ya que se hablaba de educacion basada en
competencias. Para la década de los cincuenta fue Chomsky quien retomé el

término y habld acerca de las competencias linguisticas.

Luego fue planteado por David McClelland en 1973, como una reaccion ante la
insatisfaccion con las medidas tradicionales utilizadas para predecir el rendimiento

en el trabajo:

Esto lo condujo a buscar otras variables, a las que llamé Competencias, que
permitiesen una mejor prediccion del rendimiento laboral. Encontr6 que para
predecir con mayor eficiencia, era necesario estudiar directamente a las personas
en el trabajo, contrastando las caracteristicas de quienes son particularmente
exitosos, con las caracteristicas de quienes son solamente promedio. Por ello, las
competencias estan ligadas a una forma de evaluar aquello que “realmente causa
un rendimiento superior en el trabajo”, y no “a la evaluacion de los factores que
describen confiablemente todas las caracteristicas de una persona, en la
esperanza de que algunas de ellas estén asociadas con el rendimiento en el
trabajo” (McClelland, 1993).

“Causas gue determinan la formacion de competencias y su efecto en el perfil profesional de los
estudiantes de cuarto y quinto afno de las carreras de Licenciatura en Psicologia, Licenciatura en Periodismo
y Licenciatura en Idioma Inglés Opcién Ensefianza de la Facultad de Ciencias y Humanidades de la
Universidad de El Salvador” Universidad Nacional, Afio 2010, Pag. # 20
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La introduccion del concepto de competencia significé para la psicologia, una
estrecha relacion con el trabajo, la cual responde muy bien a la situaciéon actual
del mundo laboral, caracterizado por un alto nivel de fluidez y cambio, con
exigencias cada vez mayores a las habilidades individuales. Y especificamente en
la psicologia, el concepto responde a la concepcion de la psicologia cognoscitiva
y del constructivismo, que concibe una mayor fluidez en la estructura del intelecto,
en el procesamiento de la informacion y en la adaptabilidad del ser humano, que

lo que se concebia en el pasado.

La UNESCO (1998), manifest6 que era trascendental la existencia de un vinculo
entre la ensefianza superior, el mundo del trabajo y los otros sectores de la
sociedad; por lo que se considera importante construir las competencias en cuatro
pilares fundamentales: Aprender a conocer, aprender a hacer, aprender a vivir

juntos y aprender a ser”.

3.2.3 Elementos de las competencias.

Las competencias requieren una combinacibn de dos de las variables
diferenciales basicas: aptitudes y rasgos personales. Conjuntamente a los
conocimientos requeridos para realizar las tareas, ambas facilitan la adquisicion
de las competencias, las cuales se producen cuando el individuo con un cierto
perfil psicolégico gana en experiencia a partir de la ejecucién de funciones o
tareas asignadas al puesto de trabajo. Y es que también resulta fundamental en
las competencias su relacién con una tarea o grupo de tareas determinadas. Si es
competente, por ejemplo, para tomar decisiones, hablar en publico o dirigir grupos
de trabajo. Las referencias a los empleados como “muy competentes o muy
incompetentes”, sin mencién alguna a las actividades concretas, son propias del

lenguaje cotidiano, pero en cierto sentido, no del rigor profesional.

Con lo planteado anteriormente puede resumirse entonces que “las competencias
afectan a la puesta en practica integrada de aptitudes, rasgos de personalidad y

también los conocimientos adquiridos para cumplir bien una misién compleja”.

*“Causas gue determinan la formacion de competencias y su efecto en el perfil profesional de los
estudiantes de cuarto y quinto aino de las carreras de Licenciatura en Psicologia, Licenciatura en Periodismo
y Licenciatura en Idioma Inglés Opcién Ensefianza de la Facultad de Ciencias y Humanidades de la
Universidad de El Salvador”, Universidad de El Salvador, 2010, Pag. # 50.
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Segun este modelo, la referencia complejidad es esencial, ya que los puestos de
trabajo sencillos podrian quedar perfectamente explicados a partir de la
enumeracion de rasgos personales y aptitudes basicas subyacentes al
rendimiento. Es importante tomar en cuenta que no todos los autores son
partidarios esta Ultima afirmacion, al tomarse en cuenta otro tipo de variables, por

ejemplo, las motivacionales.

La siguiente aproximacion es ciertamente mas completa aunque bastante anterior
en el tiempo. Tras realizar una investigacion en la que se recogieron datos de mas
de 2000 supervisores, el autor llegd a la conclusion “de que aptitudes,
conocimientos, actitudes, motivacion, rasgos personales, la auto-imagen y otras
variables diferenciales entraban a formar parte de las competencias”. Asi mismo,
el modelo distingue entre competencias diferenciadoras y de umbral que esto se

vera mas adelante.

Anteriormente se ha mencionado que existen multiples conceptos sobre
competencias por lo cual no debemos encasillarnos en uno solo, ya que todos a
pesar de sus diferencias toman elementos en comun. Definirlas se ha vuelto un
problema que permanece aun sin resolver por lo que seguird siendo objeto de
debate en un futuro préximo. En cualquier caso, la concepcién hoy en dia mas
coherente con la filosofia del enfoque de competencias es la que considera a
estas como un “conjunto de comportamientos observables relacionados
causalmente con un desempefio bueno o excelente en un trabajo y organizacion

dados, en una situacién personal /social determinada”.
Comportamientos necesarios requeridos para mostrar competencias:

Para que una persona muestre los comportamientos que componen las
competencias incluidas en los perfiles requeridos (por un trabajo o por las
situaciones personales que se afrontan), es necesaria la presencia y conjuncion
de los siguientes elementos:

Saber

Conjunto de conocimientos relacionados con los comportamientos implicados en
la competencia. Pueden ser de caracter técnico (orientados a la realizacion de

tareas) y de caracter social (orientados a las relaciones interpersonales).
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Saber Hacer

Conjunto de habilidades que permiten poner en practica los conocimientos que se
poseen. Se puede hablar de habilidades técnicas (para realizar tareas diversas-
por ejemplo, hacer una pared de ladrillos, operar a un paciente o realizar un
balance contable), habilidades sociales (para relacionarnos con los demas en
situaciones heterogéneas: trabajar en equipo, ejercer liderazgo, negociar, hablar
en publico, etc.), habilidades cognitivas (para procesar la informacion que nos
llega y que debemos utilizar para analizar situaciones, tomar decisiones, etc.).

Saber Estar

Conjunto de actitudes acordes con las principales caracteristicas del entorno
organizacional y /o social (cultura, normas, etc.). En un sentido amplio, se trata de
tener en cuenta nuestros valores, creencias y actitudes en tanto elementos que

favorecen o dificultan determinados comportamientos en un contexto dado.
Querer Hacer

Conjunto de aspectos motivacionales responsables de que la persona quiera o no
realizar los comportamientos propios de la competencia. Se trata de factores de
caracter interno (motivacion por ser competente, identificacion con la tarea, etc.) y
/o externo (dinero “extra”, dias libres, beneficios sociales, etc.) a la persona, lo

gue determinan que ésta se esfuerce o no por mostrar una competencia.
Poder Hacer

Conjunto de factores relacionados con: Desde el punto de vista individual: la
capacidad personal. Las aptitudes y rasgos personales, dos temas de gran
tradicion en Psicologia, se contemplan agui como potencialidades de la persona,
como variables que pueden aportar informacion respecto a la facilidad con que
alguien mostrara un comportamiento determinado, o sobre su potencial de

aprendizaje.

Desde el punto de vista situacional: el grado de “favorabilidad” del medio.
Diferentes situaciones pueden marcar distintos grados de dificultad para mostrar

un comportamiento dado.
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Estos distintos elementos se pueden evaluar y mejorar. Queda pendiente, no
obstante comprobar como interactian entre si, tarea que requiere un importante

esfuerzo de investigacion en un futuro mas inmediato.

3.2.4 Componentes de las competencias.

La aptitud.

La aptitud o "facultad” (del latin aptus = capaz para), en psicologia, es cualquier
caracteristica psicologica que permite pronosticar diferencias interindividuales en
situaciones futuras de aprendizaje. Caracter o conjunto de condiciones que hacen

a una persona especialmente idénea para una funcién determinada.

Mientras que en el lenguaje comun la aptitud sélo se refiere a la capacidad de una
persona para realizar adecuadamente una tarea, en psicologia engloba
capacidades cognitivas y procesos como caracteristicas emocionales y de
personalidad. Hay que destacar también que la aptitud esta estrechamente
relacionada con la inteligencia y con las habilidades tanto innatas como adquiridas
fruto de un proceso de aprendizaje. Mediante ellas se diferencia a los individuos

en funcién de sus comportamientos.

Algunos expertos hacen una importante distincion entre los dos componentes de

una aptitud general: el componente basico y el efectivo.

Aptitud basica: Es el aspecto de la aptitud general mas estable tiene una base
genética e indica el nivel maximo hasta el que una persona puede llegar a
aprender o realizar una tarea cognitiva de cierto nivel de complejidad. Este

componente de la aptitud no es directamente evaluable.

Aptitud efectiva: se refiere a la aplicacion de la aptitud para desempefar una tarea
concreta, por lo que depende tanto de la aptitud basica como del conocimiento
conceptual, procedimental y estratégico del que dispone la persona. La aptitud
efectiva es el componente que se evalia mediante cuestionarios y por tanto

funciona como una inferencia de la aptitud basica.

La aptitud, en psicologia, es cualquier caracteristica psicolégica que permite

pronosticar diferencias interindividuales en situaciones futuras de aprendizaje.
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Louis Leon Thurstone fue uno de los grandes pioneros en los estudios sobre las
aptitudes. Sus aportaciones metodoldgicas, fundamentalmente en lo que hace
referencia al perfeccionamiento del analisis factorial, se convirtieron en la clave
para una investigacion posterior en esta area. Su modelo revelo la presencia de

siete factores primarios:

1. Espacial: Aptitud para manejar espacios, dimensiones, geometria.

2. Perceptivo: Discriminar los detalles de configuraciones estimulares
complejas. Por ejemplo: Sefalar objetos en un cuadro complejo.

3. Numérico: Aptitud para resolver con acierto problemas de calculo simples.
Por ejemplo: sumas.

4. Relaciones verbales: para comprender palabras, oraciones, textos y
relaciones entre los mismos.

5. Fluidez verbal: Velocidad y variedad de palabras que una persona puede
producir de forma rapida y flexible. Por ejemplo: rimas.

6. Memoria: Recordar y reconocer informacion presentada con anterioridad.
Por ejemplo: Recuerdo de relaciones imagenes-figuras.

7. Razonamiento inductivo: Descubrir reglas generales basandose en series
de ejemplo, resolver problemas légicos, prever consecuencias. Por

ejemplo: analogias.

Por su parte J.B. Carroll realizo en los afios noventa una revision exhaustiva de
estudios sobre aptitudes, seleccionando 461 de ellos y analizandolos
estadisticamente con el objetivo de encontrar el gran modelo comdn. Sus
conclusiones pueden resumirse en la existencia de tres niveles jerarquizados de

aptitudes:

Primer estrato: capacidades concretas. Por ejemplo, el conocimiento Iéxico, el
rastreo espacial, la creatividad o estimacion de longitudes.

Segundo estrato: capacidades amplias (inteligencia fluida, inteligencia
cristalizada, memoria y aprendizaje general, percepcidn visual, percepcion
auditiva, capacidad de recuperacion, velocidad cognitiva, rapidez de
procesamiento de decision.

Tercer estrato: se refiere a la capacidad general. Se trata del factor g de

razonamiento general.
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Cada uno de los estratos mencionados surge del andlisis factorial. Carroll afirma
que las pruebas psicoldgicas reflejan las diferencias individuales (en forma de
capacidades) que resultan relevantes para muchas tareas que tienen mayor o

menor relevancia social.

Personalidad.

La personalidad es un conjunto de caracteristicas o patrones que definen a una
persona, es decir, los pensamientos, sentimientos, actitudes y habitos y la
conducta de cada individuo, que de manera muy particular, hacen que las

personas sean diferentes a las demas.

La manera en que cada ser pensante actla sobre situaciones diversas, nos dice
algo sobre la personalidad de cada persona, en otras palabras es el modo
habitual por el cual cada ser piensa, habla, siente y lleva a cabo alguna accion
para satisfacer sus necesidades en su medio fisico y social. La personalidad, sera
fundamental para el desarrollo de las demas habilidades del individuo y de la

integracion con grupos sociales.

La definicion de Allport propone desde un enfoque “esencialista”, es planteada en
su obra “Psicologia de la Personalidad” (1966) la cual es la siguiente:
Personalidad es la organizacion dinamica en el interior del individuo de aquellos
sistemas psicofisicos que determinan sus ajustes Unicos a su ambiente”. Segun el
autor, esta definicién es una sintesis del uso psicolégico contemporaneo, por lo

cual cada parte de ella fue puesta por una razén en particular.

La personalidad esta formada por una serie de caracteristicas que utilizamos para
describirnos y que se encuentran integradas mediante lo que llamamos el yo o “si

mismo” formando una unidad coherente.

Entre estas caracteristicas se encuentra lo que en psicologia se denominan
rasgos (como agresividad, sumision, sociabilidad, sensibilidad, etc.); conjuntos de
rasgos (como extroversidn e introversion), y otros aspectos que las personas

utilizan para describirse como sus deseos, motivaciones, emociones, sentimientos
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y mecanismos para afrontar la vida. Es decir, la personalidad es la forma en que

pensamos, sentimos, Nos comportamos e interpretamos la realidad.

La percepcion de nosotros mismos y de los demés suele estar relacionada. Por
ejemplo, a veces atribuimos a los demas rasgos de personalidad que son propios,
porque de ese modo nos resultan mas faciles de entender y porque en ocasiones
los conocimientos que tenemos para explicar las causas de nuestra conducta son
los Unicos de los que disponemos. Es decir, si yo hago tal cosa, lo haria por el
motivo X; por tanto, esta persona lo ha hecho por el mismo motivo. Por eso,
cuando alguien cambia su auto concepto cambia también el modo que tiene de

ver alas demas personas.

El estudio de la personalidad dentro de la Psicologia es amplio. Los Psicdlogos no
estan de acuerdo con una definicion Unica de personalidad, pues en su mayoria
forman un enfoque holistico. Una definicion actual es que la personalidad se
refiere a los patrones de pensamientos caracteristicos que persisten a través del
tiempo y las situaciones, y que distinguen a una persona de otra, la personalidad
esta intimamente relacionada con el temperamento y el caracter, dicho concepto

de personalidad es méas amplio que ellos, si bien los incluye y completa.
Experiencia.

(Del Lat. experiri = comprobar). Se designa con el término de experiencia a
aguella “forma de conocimiento o habilidad, la cual puede provenir de la
observacién, de la vivencia de un evento o bien de cualquier otra cosa que nos
suceda en la vida y que es plausible de dejarnos una marca, por su importancia o

su trascendencia’.

También, es esa habilidad o conocimiento que puede sobrevenir gracias a la
practica sistematica en o de alguna situacion. En este tipo o forma de
conocimiento, las experiencias, tanto en seres humanos como en animales, se
van adquiriendo a lo largo de sus vidas, siendo practicamente imposible que este

componente no se produzca en algin momento.

En tanto y conforme al paso del tiempo, se dir4 y seréd efectivamente asi, una

persona tendra e ira adquiriendo cada vez este tipo de conocimiento conocido
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como experiencia, porgue los afios, basicamente, son los que permitiran que esta
se vaya acrecentando, ampliando y ganando también, ya que estas vivencias que
se van pasando también pueden ser determinantes a la horade tener que repetir o
no elecciones, porque al haberlas pasado, ese cuerpo de experiencias que se van
almacenando en la memoria nos ayudaran a la hora de elegir o no tal camino y
también llegado el caso de tener que aconsejar a alguien acerca de qué hacer

con alguna cuestion o cOmo actuar ante un imprevisto, entre otras cuestiones.

Generalmente el concepto de experiencia refiere un conocimiento procedimental,
es decir, como hacer tal o cual cosa, en lugar del conocimiento del tipo factual o
gue son las cosas. En la Filosofia, se suele tratar a este tipo de conocimiento
basado y forjado exclusivamente a través de la experiencia, como conocimiento
empirico o conocimiento a posteriori. Y también desde ella, mas precisamente
desde la hermenéutica filosofica, se sostiene que las experiencias son posibles si
se tienen expectativas, por eso esta cree que la persona con experiencia no sera
la que mas vivencias haya acumulado sino mas bien aquella que esté capacitada
para permitirselas. Y aunque este pensamiento tiene mucho de real, también es
cierto que como mencionabamos antes, la edad, sin dudas, marcara también el

nivel de experiencia que presenta tal o cual persona.
Conocimiento.

El conocimiento es un conjunto de informacién almacenada mediante la
experiencia o el aprendizaje o a través de la introspeccion. En el sentido mas
amplio se trata de la posesion de multiples datos interrelacionados que, al ser

tomados por si solos, poseen un menor valor cualitativo.

Los conocimientos se adquieren mediante una pluralidad de procesos cognitivos:
percepcion, memoria, experiencia, razonamiento, ensefianza-aprendizaje,
testimonio de terceros, etc. Estos procesos son objeto de estudio de la ciencia

cognitiva.’

>“Causas gue determinan la formacion de competencias y su efecto en el perfil profesional de los
estudiantes de cuarto y quinto afno de las carreras de Licenciatura en Psicologia, Licenciatura en Periodismo
y Licenciatura en Idioma Inglés Opcién Ensefianza de la Facultad de Ciencias y Humanidades de la
Universidad de El Salvador”, Universidad de El Salvador, Afio 2010, Pag. #22
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3.3 Clasificacion de competencias:
Existen diferentes grupos y formas de clasificar las competencias. La mas usada

es la quinta clasificacidn que se expone a continuacion:

3.3.1 Competencias diferenciadoras y umbral

Competencias diferenciadoras son aquellas caracteristicas que posibilitan que
una persona se desempeiile en forma superior a otras en las mismas
circunstancias de preparacion y condiciones idénticas. Las competencias de
umbral permiten un desempefo normal o adecuado en una tarea. Son aquellas

imprescindibles para un desempefio minimo en el puesto.

3.3.2 Competencias laborales y Profesionales.

Competencias laborales son propias de obreros calificados, se forma mediante
estudios técnicos de educacién para el trabajo y se aplican en labores muy
especificas Mientras que las competencias profesionales: Son exclusivas de
personas que han realizado estudios de educacion superior y se caracterizan por
su alta flexibilidad y amplitud, el abordaje de imprevistos y el afrontamiento de

problemas de alto nivel de complejidad

3.3.3 Competencias técnicas, metodoldgicas, participativas y personales

Competencias técnicas implican conocimientos y destrezas requeridos para
abordar tareas profesionales en un amplio entorno laboral. Las metodoldgicas: se
relacionan con el analisis y resolucion de problemas. Las competencias
participativas implican saber colaborar en el trabajo y trabajar con otros y las
competencias personales con participacion activa en el trabajo, toma de

decisiones y aceptacion de responsabilidades.

3.3.4 Competencias cognoscitivas, emocionales y sociales.

La competencia cognitiva estd orientada a fomentar la capacidad de auto-
direcciéon del aprendizaje. Incluye diferentes estrategias y habilidades de
procesamiento de la informacién como por ejemplo, procesos de pensamiento o
habilidades meta cognitivas “aprender a pensar’ y de aprendizaje “aprender a
aprender”, de diagndstico y enfoque de las diferentes situaciones que se afrontan,

de estructuras mentales que permiten optimizar los procesos de formacion
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personal continua, de capacidad de auto eficacia (general y profesional), de
autocontrol y autorregulacion, de creatividad y de capacidad para solucionar

problemas y tomar decisiones.

La competencia emocional se refiere al papel de las emociones y la actividad
psicofisiologica en el comportamiento laboral, asi como las bases de la
inteligencia intra e interpersonal. La competencia emocional incluye también el
conjunto de estrategias y habilidades del control de la activacion, de la reduccion
de la ansiedad y del afrontamiento del estrés.

La competencia social implica los comportamientos laborales que son accesibles
a los demas y las habilidades sociales necesarias para las situaciones de
interaccion, estilo interpersonal (asertividad), capacidad de empatia (ponerse en
el lugar de los demés), afrontamiento de situaciones conflictivas, habilidad para

trabajo en equipo, etc.

3.3.5 Competencias basicas, genéricas y especificas.

Competencias Bésicas: Se conciben como el conjunto de actividades cognitivas,
procedimentales y actitudinales que pueden ser alcanzadas por los individuos, por
lo tanto estas competencias se refieren a las capacidades que los individuos
poseen y que les ayuda a desenvolverse en los ambitos de la vida: personal,
intelectual, social, ciudadana y laboral: “vale la pena resaltar que al hablar de
competencias nos hayamos frente a un fenémeno tanto individual como social y
cultural, pues la sociedad es la que da sentido y legitima cuales son las
competencias esperadas y de mayor reconocimiento”. Dentro de este grupo de

competencias tenemos:

e Habilidades basicas: Son aquellas consideradas como la base de nuestra
personalidad, nuestra capacidad lectora, redaccién, aritmética,
matematicas, expresion y capacidad de escuchar.

e Aptitudes Analiticas: se refiere a pensar creativamente, tomar decisiones,

solucionar problemas, procesar y analizar elementos visuales y otro tipo de
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informacion, saber aprender y razonar, es decir todo lo referente a usar la
inteligencia.

Cualidades  personales:  Caracteristicas individuales como la
autorresponsabilidad, autoestima, sociabilidad, autogestion personal,
integralidad y honestidad.

Competencias Genéricas: Son aquellas que involucran diversos factores, y las

cuales tienen su base comun a varias profesiones u ocupaciones Yy se refiere a

las situaciones concretas de en la practica profesional que requieren respuestas

complejas. Entre estas competencias podemos mencionar:

Gestidon de recursos: se refiere a la distribucion, uso y auto control del
tiempo, dinero, materiales, equipo y personal.

Relaciones interpersonales: habilidades de relacionarse con otras personas
para lograr algo especifico, como trabajo en equipo, ensefiar a otros
servicio a los demas, desplegar liderazgo, negociar y trabajar con personas
diversas.

Gestion de informacion: Es buscar la disciplina para evaluar informacion,

organizar y mantener sistemas de informacion.

Segun de Benavidez (2002) existen ademas otro tipo de competencias genéricas

las cuales son:

Liderazgo: Se refiere al transmitir y expresar habilidades a los demas, estar
preparado para tomar y apoyar decisiones, habilidades para calcular
riesgos y aconsejar en areas inexpertas.

Cooperacion para trabajar en equipo: Es decir involucrar a otras personas
en su area y en sus ideas, mantener informados a los demas, hacer uso de
servicios de apoyo disponibles, utilizar las habilidades de los miembros del
equipo, estar abierto a ideas y sugerencias.

Sensibilidad para identificar otros puntos de vista: Escuchar los puntos de
vista de otros, tener en cuenta las necesidades de otros, demostrar
empatia en comunicaciones orales y escritas, estar consciente de las

expectativas de las demas personas.
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¢ Orientacién a conseguir objetivos a largo plazo: Mantenerse dentro de un
plan, sacrificar el presente por el futuro, luchar contra el tiempo cuando las
condiciones son desfavorables.

e Se enfoca en conseguir resultados: es decir proponer soluciones en un
marco de tiempo, y crear y/o adaptar procedimientos para asegurar
resultados en los procesos que se presentan, superar inconvenientes
personales para asegurarse que los problemas sean resueltos, anticiparse
ideales, proponerse retos, luchar por conseguir nuevos negocios, ubicar
objetivos personales, reconocer lugares para enriquecimiento personal,
adquirir nuevas habilidades y aceptar nuevos retos.

¢ Razonamientos para encontrar alternativas: Las personas pueden generar
opciones y evaluarlas teniendo en cuenta los aspectos negativos o
positivos de su uso, anticipar necesidades de recurso, anticipar los efectos
de las opciones en otras personas y demostrar sentido comun e iniciativa.

e Organizacion para trabajar productivamente: las personas pueden
identificar prioridades, organizar actividades antes de un plazo limite,
identificar y/o organizar los elementos los elementos de una o varias
tareas, anticipar recursos necesarios, ubicar los recursos para las tareas,
establecer objetivos para el personal manejo de su propio tiempo y el de
los demaés.

e Astucia para tener un entendimiento claro: es decir que las personas
pueden tener vision panoramica de los asuntos, recoger informacién
continuamente, relacionar la informacién que obtienen, llegar al punto
central de los problemas, identificar las lineas mas productivas de una
investigaciéon, analizar todas las variables que afectan un asunto, adaptar
su pensamiento a la luz de nueva informacion, tolerar y manejar ideas o
informacion conflictiva y/o ambigua.

e Amplitud de conocimientos para estar bien informados: es decir que las
personas pueden desarrollar y mantener canales de comunicacion dentro y

fuera de la organizacion y utilizar tecnologias para ganar informacion.

Competencias Especificas: Propias de una determinada profesién u ocupacion.

Tienen un alto grado de especializacion asi como procesos educativos
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especificos. Son la base particular del ejercicio profesional y estan vinculadas a
condiciones especificas de ejecucion; se relaciona con la disciplina, son propias
de cada profesion, permiten la compatibilidad entre los diferentes programas de
una disciplina y la definicibn de cada profesion, son consecuencia de los
conocimientos y las habilidades adquiridas a través de un programa educativo.
Algunas de ellas pueden ser:

e Asumir con ética su practica profesional.

e Se comunica eficazmente en los idiomas inglesas dentro de su ambito
laboral.

¢ Maneja aspectos basicos de las tecnologias de informacion y la
comunicacion.

e Elabora presupuestos operacionales y proyecciones de ventas.

e Maneja herramientas para resolver problemas y conflictos.

3.4 Factores que determinan la formacion de competencias:

Existen ciertos factores de tipo sociocultural los cuales tienen inmersos lo
educativo como lo ambiental y esto viene a formar una estrecha relacion con los
factores psicolégicos. Estos en conjunto contribuyen positiva 0 negativamente en
la adquisicion de competencias. Algunos de ellos se detallan a continuacion:

3.4.1 Factores Psicoldgicos.

Motivacion:

La palabra motivacién viene del latin motum que significa mover y fue introducido
por James Mill. Motivacién es la fuerza que mueve a las personas a realizar
ciertas actividades e influye en la manera en como las realizan. Ayuda a la vez a
poder llevar a cabo cosas que tal vez no tenian pensado hacer y que gracias al
apoyo de las personas que lo rodean, ahora pueden realizarse. La motivacion es
el impulso que encausa a las personas a la busqueda y consecucién de las
competencias que le permitiran desarrollarse en un ambito especifico, lo cual trae

como consecuencia la satisfaccion o insatisfaccion en el logro de una meta.

Un trabajador al que le gusta su trabajo puede acabar desmotivado por falta de

reconocimiento de su trabajo, por falta de comunicacion interna, por falta de
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organizacion interna, por tener unos superiores que no le atienden, por carga de
trabajo, por falta de recursos y por no tener una progresion profesional acorde al

trabajo efectuado.

Personalidad: Sus componentes son el temperamento y el caracter. La
personalidad es un conjunto de caracteristicas o patrones que definen a una
persona, es decir, los pensamientos, sentimientos, actitudes y habitos y la
conducta de cada individuo, que de manera muy particular, hacen que las
personas sean diferentes a las demés. La personalidad se convierte en una causa
debido a que cada persona segun sus diferencias individuales adquiere o no las

habilidades y destrezas necesarias para el aprendizaje de una competencia.

Autoestima: La autoestima es la capacidad que tiene cada persona de quererse
a si mismo, es decir de valorarse como persona y esta misma tiene gran
influencia en la motivacion. El tener una autoestima saludable permite la
busqueda o la consecucién de los componentes adecuados para el desarrollo y
fortalecimiento de una competencia y de esta manera obtener la satisfaccion

personal.

Inteligencia: La inteligencia es la capacidad de asimilar, guardar y elaborar
informacion y en conjunto utilizarla para resolver problemas; logico que esto
también lo puede hacer un animal o una computadora, pero la diferencia es que el
ser humano puede seguir aprendiendo y puede desarrollar la habilidad para
iniciar, dirigir y controlar operaciones mentales, por decir un ejemplo. Ademas de
que la inteligencia se puede ir adquiriendo con el paso de la vida, se debe tener
una dotacion genética. La inteligencia que desarrolla el ser humano es una de las
caudas fundamentales que dan surgimiento a las competencias debido a que si
un ser humano esta consciente de lo que quiere, busca, o desea para su propia
autorrealizacion y para cumplir con el perfil profesional por el cual haya optado en
su formacion académica, buscara integrar y potenciar cada uno de los elementos
de las competencias a modo que pueda desarrollar cada una de ellas segun el

perfil gue deba cumplir a nivel profesional.
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Aptitudes. Se refiere a las caracteristicas psicolégicas que permiten pronosticar
diferencias interindividuales de las situaciones futuras de aprendizaje. Abarca
tanto las capacidades cognitivas como las caracteristicas emocionales y dela
personalidad. De esta forma, la aptitud esta vinculada con la inteligencia y como
las habilidades innatas y adquiridas tras un proceso de aprendizaje. Las aptitudes
que poseen los seres humanos permiten desarrollar ciertas habilidades y

destrezas para convertir una predisposicion en una competencia.

Actitudes: En este sentido, puede considerarse la actitud como cierta motivaciéon
social —de caracter, por tanto, secundario, frente a la motivacion bioldgica, de tipo

primario- que impulsa y orienta la accidén hacia determinados objetivos y metas.

Eiser define la actitud de la siguiente forma: Predisposicion aprendida a responder

de un modo consistente a un objeto social.

La actitud es una causa que puede generar un aprendizaje adecuado o
inadecuado de una competencia, la cual es determinante para el éxito personal y
profesional, ya que una de las caracteristicas individuales convierte a las

competencias en algo particularmente diferente de una persona a otra.

Habilidades para interiorizar Es la capacidad para interiorizar y apropiarse de
ciertos conocimientos y experiencia para convertirlos en competencias que nos
permitan un desempefo personal y laboral adecuado y acorde a nuestras
necesidades y objetivos.

Habilidades Sociales: Cuando se habla de habilidades decimos que una
persona es capaz de ejecutar una conducta, si hablamos de habilidades sociales
decimos que la persona es capaz de ejecutar una conducta de intercambio con
resultados favorables, entiéndase favorable como contrario de destruccion o
aniquilacion. La accion de la persona se determina en una o varias conductas
interpersonales relacionadas entre si (intercambio), siendo la conducta empleada
un medio para alcanzar una meta que intenta resolver el conflicto entre el yo y las
circunstancias o viceversa. Si el resultado o la consecuencia de la conducta
obtenida la conformidad del yo y de la circunstancia, entonces se ha resuelto
favorablemente el conflicto. La interaccion fundamenta la respuesta del otro en

una combinacion de la accion iniciada; de manera que la habilidad social no
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termina sin la accion del otro, es decir, la habilidad social supone beneficios para
ambos implicados. Pudiéramos decir que una conducta socialmente habilidosa o
habilidades sociales es una capacidad inherente al hombre donde ejecuta una
conducta social de intercambio con resultados favorables para ambos implicados.
Los factores antes mencionados permiten o no la formacién de competencias a
nivel profesional, y esto determina si las personas pueden o no interiorizar y
exteriorizar las competencias adquiridas a lo largo de la vida y formacion

académica.

3.4.2 Factores Sociales:

Condiciones economicas: La serie de carencias econdmicas, materiales en
condiciones de pobreza repercute en términos generales en una baja calidad de
vida y sitla en desventaja frente a otros sectores sociales por el hecho de no

tener acceso a instituciones que fomenten y desarrollen diferentes competencias.

Exclusion social e inclusiéon social: La pobreza, la etnia, la religion, la discapacidad
o el sexo o la pertenencia a un grupo minoritario pueden limitar el acceso a la
adquisiciébn de competencias por pertenecer a estos grupos. Por el contrario si
una persona es insertada un grupo que promueva y desarrolle competencias
especificas y/o generales creara precisamente ese conjunto de aptitudes,
conocimientos, experiencias y actitudes necesarias para desempefarse

efectivamente, contribuyendo asi a su desarrollo.

3.5 Efectos de la formacion de competencias.
Los efectos de la formacion de competencias pueden ser positivos 0 negativos.
Aca se hablara de los positivos pues son el resultado de la combinacion de

multiples factores que permiten un desarrollo adecuado:

3.5.1 Autoestima adecuada: una persona con una buena autoestima no se
compara, no envidia, no se justifica por todo lo que hace y no necesita competir
con nadie mas, pues es una persona segura de si misma, de sus decisiones y lo
cual da como resultado un excelente trabajador, subalterno y/o comparfiero de

trabajo.

3.5.2 Actitud positiva: si se desarrollan las competencias adecuadamente, se

puede tener una actitud positiva ante cualquier situacion de la vida personal y
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laboral; es decir ver negativa o positivamente una situacién depende de la actitud
que se halla formado, a su vez se puede decir que, también la actitud puede
determinar aspectos como la capacidad de aprendizaje asi como la adaptacion al

cambio.

3.5.3 Asertividad: Es una cualidad que debemos tener todos los seres humanos.
Ser asertivo es: actuar y decir lo que se piensa, en el momento y lugar
adecuados, con franqueza y sinceridad, esto contribuye a evitar conflictos ya sean
de tipo personal y/o laboral. Una persona asertiva resuelve los conflictos y sabe

actuar de la mejor manera en cualquier situacion de la vida.

3.5.4 Seguridad en si mismo: Cuando hemos aprendido adecuadamente y
contamos con las competencias idéneas que un empleo requiere, nos inunda la
sensacion de seguridad en si mismos, lo cual conlleva a un desempefio positivo

en nuestro quehacer personal y/o laboral.

3.5.5 Exito en el area laboral: El éxito laboral no es méas que el reflejo de la
puesta en marcha del aprendizaje y la formacion de una serie de competencias
gue contribuyen a su vez a un desempefio adecuado y por ende nos encaminan a

los ascensos y promociones internas dentro de una empresa.
3.6 Consecuencias que derivan de la formacién de competencias.

Durante todo el proceso de formacién de competencias, se encuentran tanto con
facilidades como adversidades en el &mbito académico, social, familiar, personal
e incluso laboral, todo esto permite que finalmente se formen o no competencias,
tenemos por tanto consecuencias positivas y negativas derivadas de este

proceso.

3.6.1 Consecuencias Positivas.
e Satisfaccion personal.
e Exito laboral.
e Desarrollo profesional.
e Empleo satisfactorio y digno.
e Situacion econOmica estable.
e Vida saludable.
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3.6.2 Consecuencias Negativas.
¢ Insatisfaccion personal.
e Fracaso laboral.
e Estancamiento profesional.
e Desempleo.
¢ Dificultades econémicas.

e Enfermedades producidas por estrés e insatisfaccion.

Luego de haber visto los conceptos, origenes, elementos, componentes,
clasificacion efectos y consecuencias de las competencias es importante
mencionar que para detectar las competencias generales en gestores de empleo
deben existir no solo esos conocimientos sino también un proceso que oriente la
estructuracién de un diagnostico. Precisamente eso es lo que a continuacion se
estudiara en esta parte del marco tedrico comenzando por datos esenciales como
la explicacion de la DNC, su importancia, cuando realizarla y el proceso que se ha
de seguir. Todo ello para dar fundamento a la estructuracion diagnostica de

necesidades de capacitacion.

3.7 ¢ Qué es el Diagnéstico de Necesidades de Capacitacién (DNC)?

Es el proceso que orienta la estructuracion y desarrollo de planes y programas
para el establecimiento y fortalecimientos de conocimientos, habilidades o
actitudes en los participantes de una organizacion, a fin de contribuir en el logro

de los objetivos de la misma.

3.7.1 ¢Importancia de la Determinacion de Necesidades Capacitacion?

La Determinacion de necesidades de capacitacion proporciona la informacién
necesaria para elaborar o seleccionar los cursos o métodos de capacitacién que
la organizacion requiere. Elimina la tendencia de capacitar por capacitar. Solo
cuando existen razones validas se justifica impartir capacitacion.

La DNC propicia la aceptacién de la capacitacion, al satisfacer problemas cuya
solucion mas recomendable es la de preparar mejor al personal, evitando asi que

la capacitacion se considere una panacea.
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La DNC Asegura en mayor medida, la relacidén con los objetivos, los planes vy los
problemas de la empresa o institucion y constituye un importante medio para la
consolidacion de los recursos humanos y de la organizacion.

En la determinacion de necesidades se generan los datos esenciales para
permitir, después de varios meses, realizar comparaciones mediante seguimiento
de los indices de produccién, quejas, desperdicios, etc.

El sistema de capacitacion y desarrollo considera genéricamente cuatro etapas

0 subsistemas segun puede observarse en la figura.

DNC Elaboracién de
programas
Evaluaciéony Ejecucion
seguimiento

El sistema de capacitacion y desarrollo considera genéricamente cuatro etapas
0 subsistemas. El punto de partida es el subsistema de determinacion de
necesidades, cuyos productos o resultados (informame de DNC) sirven de
insumos al subsistema de planeacion y dar paso a la ejecucidén y después el
subsistema de seguimiento se ingresan como insumos al subsistema inicial y
sirven de criterio de comparacion con las necesidades investigadas originalmente.
Si el sistema cumpli6 su mision las necesidades, y correlativamente la
problematica asociada con estas, debieron desaparecer o disminuir de modo
importante; el proceso vuelve a reiniciare con una nueva determinacion de
necesidades. Si por el contrario, se encuentra como resultado del seguimiento
gue las necesidades no se han satisfecho con toda seguridad hubo fallas en uno
o varios subsistemas. Como es légico el sistema de capacitacibn nunca debe

iniciarse en el segundo o tercer subsistema. Puesto que carecera de todo vinculo
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con las necesidades organizacionales y del personal y no tendra punto de
sustento.®

3.7.2 ¢ Cuando hacer un Diagnostico de Necesidades de Capacitacion?

Las actividades de capacitacion que realiza cada empresa deben satisfacer
necesidades internas y deben lograr objetivos especificos asociados a su
desarrollo estratégico.

Cada empresa tiene diferentes necesidades de capacitacion segun el rubro y/o
especialidades técnicas en que se desenvuelve; los equipos y maquinaria que
utilice; el nivel de tecnologia empleada y su tipo de organizacion. El problema es
como detectar esas necesidades de capacitacion, para analizarlas y satisfacerlas

en forma efectiva.

La atencion hacia un DNC puede derivar de:
e Problemas en la organizacién
e Desviaciones en la productividad
e Cambios culturales, en Politicas, Métodos o Técnicas
e Baja o Alta de personal
e Cambios de funcién o de puesto
¢ Solicitudes del personal
e A suvez, las circunstancias que imponen un DNC, pueden ser:
e Pasadas. - Experiencias que han demostrado ser probleméticas y que
hacen evidente el desarrollo del proceso de capacitacion.
e Presentes.- Las que se reflejan en el momento en que se efectiia el DNC.
e Futuras.- Prevencion que la organizacion identifica dentro de los procesos

de transformacion y que implica cambios a corto, mediano y largo plazo.

®Manual para Determinar Necesidades de Capacitacidn y Desarrollo, 42 Edicién 1998, Importancia de la
Determinacién de necesidades de capacitacion Pag. # 44.
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1.7.3 Niveles de Necesidades de Capitacion:

DNC

1. Necesidades de nivel

organizacional

2. Necesidades de nivel
ocupacional u

operacional

3. Necesidades de nivel

individual o humano.

Referidas a las limitaciones o problemas generales que
presenta la empresa como organizacion, es decir, en cual o
cuales funciones de la organizacibn se requiere
capacitacion.

Las limitaciones o deficiencias en conocimientos,
habilidades y actitudes que presenta un grupo de personas
de un puesto y ocupacién especifica.

Son las diferencias particulares que presenta un trabajador

con respecto a la descripcion de su puesto.

La seleccion del nivel donde se detectardn las necesidades se realizara

funcion de la situacién de la empresa, asi como de los propdsitos y estrategias.

Dentro de los niveles anteriormente mencionados, existen diferentes tipos

necesidades que se veran en el siguiente apartado.

3.8 Tipos de necesidades de capacitacion y desarrollo.

en

de

Los programas de capacitacion y desarrollo debidamente cimentados en una

determinacién sistematica de necesidades, permitiran no solo que

las

organizaciones resuelvan algunas de sus fallas actuales mas severas, si ho que

prevean sus problemética futura.

Tipos de Necesidades:

1. Mendoza

2. Boydell

3. Donaldson y Scanell

Manifiestas y encubiertas

Organizacionales Ocupaciones e
individuales

Macro necesidades y Micro necesidades

Inmediatas y Mediatas

—r —— ———
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4. Mendoza

La primera clasificacion fue descrita por el autor hace mas de 27 afios (1971).
Segun ella las necesidades surgidas por algin cambio en la estructura
organizacional, por la movilidad del personal o como respuesta al avance
tecnoldgico, reciben el nombre de manifiestas, dado que son bastante evidentes.
Su especificacion no resulta por lo general muy complicada; Es imprescindible
conocer las metas de la gerencia y mantener al dia la planeacion de los recursos

humanos.

El personal de nuevo ingreso, el que sera ascendido o transferido, el que ocupara
un puesto de nueva creacion, los cambios de equipo, herramientas, métodos de
trabajo y procedimientos, asi como el establecimiento de nuevos estandares de
actuacion o metas mas ambiciosas representan necesidades manifiestas. La
capacitacion requerida para atender tales necesidades ha recibido el nombre de
preventiva, se presume que los cursos o algun otro método deberd impartirse
antes de que el personal involucrado ocupe su nuevo puesto o de que se

establezcan los cambios.

Personal de nuevo ingreso
Necesidades Manifiestas Asensos
Transferencias de puestos

Cambios De equipo y/ o herramientas

Procedimientos o métodos de trabajo

De politicas

Metas/ objetivos organizacionales mas ambiciosos
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Por otro lado, las necesidades encubiertas se dan en el caso en que el personal
ocupa normalmente sus puestos y presenta problemas de desempefio, derivados
de la falta u obsolescencia de conocimientos, habilidades o actitudes. En este
caso, el personal continuara indefinidamente en su puesto y las acciones de
capacitacion que presenten se denominaran correctivas, dado que pretenden

resolver la problemética existente.

Las necesidades encubiertas se enfrentan comlUnmente resistencia de
trabajadores y empleados como de directivos y supervisores; su determinacion es

mas dificil que de la de tipo manifiesto. ’

1) Personal que ocupa normalmente su puesto y
Necesidades encubiertas 2) Exhibe problemas por falta de conocimientos,

Habilidades o actitudes.

Tom H. Boydell introdujo la segunda clasificacion: Necesidades organizacionales,
ocupacionales e individuales. Le agregaremos una categoria mas:

Departamentales.

La necesidad de caracter organizacional se da segun Boydell cuando “....estamos
hablando de debilidades generales...”. En este caso esta implicada una parte
importante de la organizacion. El cambio de equipo, por ejemplo del sistema de
computo, la introduccion de nuevos procedimientos, la modificacion de las
politicas, o el establecimiento de un programa de servicio al cliente son ejemplos
de este tipo de necesidades. Las departamentales son las que afecta un area
importante de la organizacién, llamese division, gerencia, departamento o

seccion. Las necesidades ocupaciones son las que se refieren a un puesto en

"Manual para Determinar Necesidades de Capacitacidn y Desarrollo, 42 Edicidon 1998,Tipos de Necesidades
de Capacitacion y desarrollo Pag. # 48
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particular: Vendedor, mecanico de mantenimiento, supervisor de produccion,

proyectista.

Obviamente, las de tipo personal son las que se ubican respecto a cada

trabajador o empleado.

La tercera clasificacion, descrita por Donaldson y Scannell, tiene similitud con la
presentada previamente: “una Micro necesidad de capacitacion se da solo para
una persona 0 para una poblacibn muy pequefia. Las macro necesidades de
capacitacion existen en un grupo grande de empleados; frecuentemente en la
poblacion completa de la misma clasificacion ocupacional. Siempre que una
empresa cambia una politica o adopta un procedimiento universalmente

modificado, hay una presumible macro necesidad de capacitacion”.

Finalmente, las necesidades inmediatas son aquellas que deben atenderse de
manera urgente o a corto plazo, en tanto que las mediatas se relacionan con los
planes futuros de la organizacion. El ejemplo tipico de necesidades mediatas se
refiere al desarrollo del personal, el cual incluye una buena dosis de acciones que

abarcan varios anos.

Estas clasificaciones tienen no solo valor teérico dado que, para el manejo de
diferentes tipos de necesidades, reportan beneficios practicos, ademas de ser

utiles para su categorizacion.

3.8.1 Procedimiento para la determinacion de necesidades manifiestas:
En términos generales las necesidades manifiestas pueden agruparse en tres
categorias segun su extension e independientemente del nimero de personas
involucradas
a) Referentes a algunos conocimientos informaciones no relacionadas
directamente con las tareas del puesto
b) Relacionadas con solamente con algunas tareas del puesto

c) Que implican el aprendizaje del puesto de trabajo completo.
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El procedimiento que se ha de seguir consiste en las etapas que se resefian a
continuacion:

a) Obtenga descripcion del puesto y de las caracteristicas de los equipos, las
herramientas o del procedimiento anteriores.

b) Elabore una descripcibn muy detallada del puesto y de las caracteristicas
de los equipos, de las herramientas o del procedimiento nuevo.

c) Compararlos para definir las tareas con necesidades de capacitacion. las
partes del procedimiento que requieren ser aprendidas o las operaciones
relacionadas con los nuevos equipos o herramientas. Tedricamente, parte
de lo que el personal ya sabe sera utilizado y lo que se hace por
consiguiente, en esta etapa, es obtener la diferencia que es lo que se
conoce.

d) Especifique el personal y puestos implicados, asi como las caracteristicas
de los sujetos con necesidades.

e) Precisar fecha en que deben estar satisfechas las necesidades ya sea
porque se efectuaran las transferencias o los asensos, se introduciran los

cambios tecnolégicos o entraran en vigor nuevas politicas.®

3.8.2 Procedimiento para la determinacion de necesidades encubiertas:

Las necesidades de capacitacion no previsibles son indudablemente las que
mayores dificultades presentan, en cuanto a su determinacion. La razon de ello es
muy simple dado que se encuentran inmersas dentro de innumerables variables,
muchas de las cuales son dificiles de tipificar: actitudes del personal, estilos del
liderazgo, clima de la organizacién, factores motivacionales, costumbres,
prejuicios y cultura de trabajadores y directivos, etc. En cuanto al procedimiento
para detectar este tipo de necesidades, es preciso introducir un concepto de gran
valor, que significa la conceptualizacion de la labor que se va a realizar: el nivel
organizacional en el que se inicia.

La duracion y el costo de la determinacion de necesidades encubiertas resultan

completamente diferentes si se parte de la organizacion como un todo y si se

®Manual para Determinar Necesidades de Capacitacidn y Desarrollo, 42 Edicién 1998, Tipos de Necesidades
de Capacitacion y desarrollo Pag. # 48
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investiga exhaustivamente, que si se toma nada mas una situacion critica de la
misma.
Asi se sugiere diferenciar cuatro niveles de partida de la determinacién de
necesidades encubiertas:

e La organizaciéon completa

e Un area critica

e Un puesto

e Una situacion
Los procedimientos que se han de emplear asi como el tipo de informacion que
deba recabarse para cada caso difieren, y la complejidad del asunto aumentara
en tanto se pase de la situacién al puesto y del &rea criticas a la organizacién
completa.

Primera etapa busqueda de evidencias generales

Esta es indudablemente la parte de determinacién en la que el especialista en
capacitacion suele enfrentar mayores problemas ya que la DNC comienza por la
organizaciéon completa; la cantidad de hechos e informaciones que es posible
recabar, asi como la interpretacion de los mismos suele ser abundante y poco
clara. Sin embargo ya sea que se consideren muchos datos se pueden clasificar
en cuatro categorias: de produccién, de organizacion, de conducta de grupos de
trabajo y de moral.

Donaldson y Scannell incluyen como primera etapa de la determinacién de
necesidades la exploracion de varios indicadores (por ejemplo, operacion,
solicitudes de directivos) y a partir de ellos, la comparacion del rendimiento actual
con los estandares existentes; en caso de que estos no existan recomienda
establecerlos.

La segunda fase de este procedimiento consiste en determinar la situacion real, lo

cual proporciona el segundo parametro de comparacion.

Sequnda Etapa: Seleccidn de areas criticas:
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A partir de las evidencias generales y del analisis que se haga de las mismas se
detectan y jerarquizan las &reas criticas de la organizacion. Estas pueden ser
gerencias, direcciones, departamentos, secciones, oficinas.
El analisis que de las evidencias generales se efectué, debera proponer algunas
hipotesis sobre origen de los problemas; la siguiente clasificacion puede ser
suficiente:
e Falta de conocimientos, habilidades y actitudes del personal
e Otras causas organizacionales: Equipo obsoleto, descomposturas
frecuentes de equipo falta de programacion, supervision inadecuada, etc.
Los criterios que sé que emplean para seleccionar areas criticas son:
e Grado en que obstaculizan el logro de las metas organizaciones
e Monto de pérdidas, directas e indirectas, que ocasionan.
e Entorpecimiento de las labores de otras areas (cuellos de botella)
e Amplitud de las necesidades de capacitacion (macro necesidades) o
importancia de las mismas

¢ Incapacidad para lograr las nuevas metas que se estan planteando.

La cuantificacidbn de estos criterios permitirA establecer la preferencia de las
areas. En principio el area mas critica seré la primera en someterse a un analisis
de mayor profundidad y asi sucesivamente hasta concluir con todas las

detectadas.

Tercera etapa: Especificacion de evidencias en el area critica

Esta etapa se contempla como la continuacion de las dos anteriores, o como el
inicio de la investigacion. Hay ocasiones en que, dado el conocimiento que se
tiene de la problematica de la organizacion o porque simplemente asi lo ha
planteado la gerencia, se va directamente a un area especifica, con lo cual las
dos etapas anteriores no se realizan. No obstante en este Ultimo caso conviene
recabar el punto de vista de la gerencia respecto a las razones por las que se ha

considerado critica un area determinada.
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La labor del investigador en esta etapa consiste en precisar, lo mejor que sea
posible, la magnitud de la problematica del area. Se puede echar mano, para ello
de datos y factores similares a los ya sefialados asi como de entrevistas y
observaciones.

Cuantificar en su justa dimension las evidencias servird, al definir con precision
las necesidades como apoyo para demostrar que la capacitacidbn es necesaria y
esta relacionada con problemas importantes De esta informacién se pasa a
seleccionar los puestos preferentes del area investigada, que seran estudiados
con detalle.

Los mismos criterios para sefialar areas criticas pueden ser Utiles para
seleccionar areas preferentes. Es importante hacer destacar que la informacion

gue proporcionen los jefes del area resulta de valor para cubrir esta etapa.

Cuarta etapa: Obtencién de la descripcidon del puesto o de la lista de tareas.

Aqui, como en la etapa anterior prosigue el procedimiento de la DNC o se inicia
cuando, por alguna razén ya se ha escogido el puesto sujeto de investigacién, La
etapa consiste en recabar la descripcién del puesto o hacer un listado de tareas
del mismo. Ello obedece a que es necesario conocer el contenido del puesto para
elaborar los instrumentos de investigacion que impliguen las técnicas
seleccionadas. Lo ideal es determinar las tareas que desconoce el personal, para
lo cual se precisa conocer las labores del puesto.

Quinta etapa: selecciéon de técnicas y elaboracibn de instrumentos de

investigacion.

En esta etapa continua el procedimiento o es el punto de partida para investigar
alguna situacién determinada critica, por ejemplo de las quejas de falta de a
clientela, de seguridad industrial, de relaciones interpersonales, etc.

Para seleccionar las técnicas de determinacion de necesidades capacitacion es
necesario considerar varios factores:

e El nimero de sujetos a investigar
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¢ El nivel jerarquico de los mismos.

e Las caracteristicas de los sujetos, en especial de su escolaridad.

e Los puestos que ocupan

e Eltiempo y los recursos disponibles.

e Los conocimientos y habilidades del investigador

e Las caracteristicas de las técnicas.
A partir de esta informacion se escogen, como minimo, dos técnicas:
Una para investigar directamente al personal, y la otra para que su jefe inmediato
proporcione su punto de vista sobre necesidades de sus colaboradores.

Sexta etapa: Aplicacion de técnicas de DNC.

En esta etapa cuando se recaba la informacion sobre las necesidades de
capacitacién, en términos que se sefialaron previamente: tareas en las que
existen deficiencias originadas por la falta de conocimientos y habilidades,
problemas que lo justifican y nombres y caracteristicas del personal con
necesidades. Antes de aplicar dichos instrumentos ya sea cuestionario o
verificacion de listas o0 inventario de habilidades se sugiere revisar

cuidadosamente el procedimiento de aplicacién de las técnicas.

Séptima etapa: Andlisis de informacion.

La parte medular del andlisis de informacién consiste en comparar cuando se
trabaj6 de esta manera, los datos que proporcionaron el jefe de los sujetos
investigados y ellos mismos. Cabria esperar algunas ligeras discrepancias entre
dichas fuentes de informacion. La diferencia mas comun reside en el personal y
sus jefes tienen una concepcién distinta de cuales son las necesidades de
capacitacion y de las causas que lo justifican.

El investigador debe estar atento y darle crédito a aquello que este apoyado por
hechos asegurando de que no sean simples opiniones o comentarios infundados.
Si la determinacién de necesidades ha partido de un area critica o puesto critico
la especificacién de las evidencias es un buen punto de partida para no dejarse
engafar. Ademas de las necesidades de capacitacion existen por lo menos tres
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grupos de variables que pueden explicar el mal desempefio de los recursos
humanos y ser causa de fallas: Problemas organizaciones, falta de aptitudes del

personal (el trabajador no puede) y / o falta de motivacién

Octava etapa: Elaboraciéon del informe de DNC.

La ultima etapa de la determinacion de necesidades de capacitacion es comun a
las de tipo manifiesto como a las encubiertas. El informe es importante porque:

1) Describe la situacién tal como fue investigada, en un lugar y tiempo
determinado.

2) Facilita la presentacion que de las necesidades localizadas tenga que
hacerse a los directivos de la compafia, asi como de los procedimientos
seguidos

3) Incluye el conjunto de datos (deficiencias, justificacion, etc.) que permitiran
efectuar el seguimiento de la capacitacion.

4) Proporcionar los antecedentes indispensables para seleccionar y /o
elaborar los métodos de capacitacion

Como todos los informes técnicos este deberd ser claro, preciso y tener buena
organizacion. El informe es la culminacién de una labor un tanto dificil y delicada,
gue podra concluir, en caso de ser aceptado, a una serie de decisiones —no solo
sobre capacitacion y desarrollo; de ahi que no deban escatimarse esfuerzos por
presentar informaciones objetivas, sélidamente cimentadas.

Nunca se insistirdA de manera suficiente en el valor que tiene para la DNC
apoyarse en hechos (preferentemente cuantificables) y diferenciar con toda
nitidez, las suposiciones, las opiniones y las sugerencias, de los datos.®

A partir de los informes se avanza a otra etapa del proceso de capacitacion en la
gue se decide de qué manera se van a enfrentar las necesidades detectadas lo
cual implica necesariamente la consideracion de recursos internos y externos.
Como ya se ha visto la DNC puede operar desde toda la organizacion pasando
por areas criticas, puestos y situaciones esto dependiendo de que sea lo que se

busca detectar y luego emitir un diagnostico. Como anteriormente se estudio en

*Manual para Determinar Necesidades de Capacitacidn y Desarrollo, 42 Edicidn 1998, Procedimientos para
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el sistema de capacitacidbn posterior a la DNC se elabora un programa vy
seguidamente la ejecucion del mismo. A continuacion se estudia lo referente a la
capacitacion que es la medida de respuesta a las necesidades que se encuentran
y es un proceso educacional en beneficio de los trabajadores para desarrollar
conocimientos, habilidades y actitudes en ellos que les ayuden a mejorar en su
labor de trabajo.

3.8.3 ¢, Qué es un programa de capacitacion?

Para entender y tener claro un panorama de que es un programa este término
proviene del latin del termino griego programa que significa “aviso publico” y este
del verbo prographein que significa “anunciar por escrito”. Partiendo de esto un
programa de capacitacion no es mas que el conjunto de principios para mejorar
las competencias, actitudes, comportamientos, conocimientos, etc. en areas
especificas o genéricas para mejorar el ambito de trabajo donde se desenvuelve
un trabajador y desarrollarle a el mismo y por ende la imagen de la organizacién
orientados a cumplir ciertos objetivos y metas que una organizacion tenga trazado
para ello.

Dentro del sistema de capacitacion se encuentra desde un inicio la DNC que fue
vista anteriormente, luego de ello se pasa por un programa de capacitacion como
respuesta a ciertas necesidades encontradas y posteriormente la implementacion
del programa que es la capacitacion propiamente dicha dirigida hacia los

colaboradores, a continuacién se explica detalladamente en que consiste:

3.8.4 ¢ Qué es capacitacion?:

La capacitacion es un proceso educacional de caracter estratégico aplicado de
manera organizada y sistémica mediante el cual los colaboradores adquieren o
desarrollan conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo y modifica
las actitudes frente a los quehaceres de la organizacion, el puesto o el ambiente
laboral. Como componente del proceso de desarrollo de los recursos humanos la
capacitacion implica por un lado una sucesion definida de condiciones y etapas

orientadas a lograr la integracion del colaborador a su puesto de trabajo y /o por
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otro lado un conjunto de métodos y técnicas y recursos para el desarrollo de los
planes y la implantacion de acciones especificas de la organizacion para su
normal desarrollo de sus actividades. También se puede definir la Capacitacion
como el proceso de ensefianza-aprendizaje orientado a dotar a una persona de
conocimientos, desarrollarle habilidades y adecuarle actitudes para que pueda
alcanzar los objetivos de un puesto diferente al suyo o que de momento realiza el

trabajador'®

3.8.5 Objetivos que persigue la capacitacion:

1). Preparar al personal para la ejecucion de las diversas tareas particulares de la
organizacién para incrementar su rendimiento y desempefio que se vera reflejado
en la productividad.

2). Proporcionar oportunidades para el continuo desarrollo personal, no sélo en
sus cargos actuales sino también para otras funciones para las cuales la persona
puede ser considerada, que permita mejorar su nivel de vida.

3). Cambiar la actitud de las personas, con varias finalidades, entre las cuales
estan: crear un clima mas satisfactorio entre los empleados, aumentar su

motivacion y hacerlos mas receptivos a las técnicas de supervision.

3.8.6 Importancia de la capacitacién

En la actualidad la capacitacion de los recursos humanos es la respuesta a las
necesidades que tienen las empresas de contar con un personal calificado y
productivo.

Por su parte Bohlander, Snell y Sherman (2001) definen capacitacién como “la
generalidad de los esfuerzos iniciados por una organizacion para impulsar el
aprendizaje de sus miembros”, mencionan que existe una diferencia entre
capacitaciéon y desarrollo, ya que la capacitacion se refiere a cuestiones de
desempenfio de corto plazo y desarrollo a largo plazo.

La obsolescencia, también es una de las razones por la cual, las Instituciones se

preocupan por capacitar a sus recursos humanos, pues ésta procura actualizar

®Manual para Determinar Necesidades de Capacitacion y Desarrollo, 42 Edicion 1998, Conceptos de
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sus conocimientos con las nuevas técnicas y métodos de trabajo que garantizan
eficiencia. Al mismo tiempo, la ignorancia, es la falta total o parcial de
conocimientos sobre cualquier aspecto o tema que mantiene al hombre en una
ceguera que lo aleja del ambito social y del campo del conocimiento.

La capacitacion va dirigida al perfeccionamiento técnico del trabajador para que
éste se desempefie eficientemente en las funciones a él asignadas, producir
resultados de calidad, dar excelentes servicios a sus clientes, prevenir y
solucionar anticipadamente problemas potenciales dentro de la organizacion.

A través de la capacitacion hacemos que el perfil del trabajador se adecue al
perfil de conocimientos, habilidades y actitudes requerido en un puesto de trabajo.
Para las empresas u organizaciones, la capacitacion de recursos humanos debe
ser de vital importancia porque contribuye al desarrollo personal y profesional de

los individuos que a la vez redunda en beneficios para la empresa.

Debido a la importancia que tiene la capacitacion, ésta debe ser de forma
permanente y continua, de tal suerte que se puedan alcanzar las metas trazadas.
La capacitacion no debe confundirse con el adiestramiento, este Ultimo que
implica una transmision de conocimientos que hacen apto al individuo ya sea para
un equipo 0 maquinaria, también permite a la organizacién contar con personal
altamente preparado, elevando la calidad en el trabajo que realiza, y promueve
gue dicha organizacion sea cada vez mas productiva y competitiva.

En el sector social contribuye a mejorar las condiciones de participacion social y
econOmica, es una herramienta para promover y fortalecer la empleabilidad e
insercion laboral, abre paso a oportunidades de desarrollar trabajos por cuenta

propia (autoempleo) y la creacién de microempresas.

3.8.7 Ventajas y beneficios de la capacitacion
La capacitacion, constituye una de las mejores inversiones en Recursos Humanos
y una de las principales fuentes de bienestar para el personal de toda la

organizacion.
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VENTAJAS

Productividad:

Calidad:

Planeacién de
los Recursos
Humanos:

Prevencion de la
obsolescencia:

La capacitacion ayuda a los empleados a incrementar su
rendimiento y desempefio en sus actividades laborales
actuales.

Los Programas de Capacitacion apropiadamente disefiados
e implantados contribuyen a elevar la calidad de la
produccion de las fuerzas de trabajo.

Los esfuerzos continuos de capacitacion del empleado son
necesarios para mantener actualizado a los trabajadores de
los avances actuales en sus campos laborales respectivos.

La obsolescencia del trabajador puede definirse como la
discrepancia existente entre la destreza de un trabajador y la
exigencia de su trabajo.

BENEFICIOS DE LA CAPACITACION PARA EL TRABAJADOR:

¢ Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia laboral.

Ayuda al individuo en la solucién de problemas y toma de decisiones.
Aumenta la confianza y el desarrollo personal.

Mejora las aptitudes y forja lideres.

Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

Permite el logro de metas individuales.

Aumenta la eficiencia y habilidades del trabajador.

Fomenta la iniciativa de innovacion para la eficiencia en el trabajo.
Adquiere conocimientos para toda su vida laboral.

BENEFICIOS DE LA CAPACITACION EN LA EMPRESA:

¢ Conduce a rentabilidad mas alta y actitudes mas positivas.

Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.
Eleva la moral de la fuerza de trabajo.

Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.
Crea mejor imagen Organizacional.

Mejora las relaciones entre empresa y empleado.

Se promueve la comunicacion en toda la Organizacion.

Es un auxiliar para la comprension y adopcion de politicas.
Se agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas.
Promueve el desarrollo con vistas a la promocion.
Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.
Incrementa la eficacia, productividad y calidad del trabajo.
Ayuda a mantener bajos los costos.

Elimina los costos de recurrir a consultores externos.
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e Facilita los cambios e innovacion laboral.

e Reduce la tension y permite el manejo de areas de conflicto.

e Impide equipo en desuso.

¢ Reduce el indice de accidentes, desperdicios, demoras y re trabajos.

Como se ha visto la capacitacion es importante y de beneficio para las empresas
y al trabajador esto contribuye a mejorar la calidad y productividad de quienes
llevan a cabo sus labores de trabajo.

En un proyecto que busca fortalecer las competencias de gestores de empleo no
solo es necesario conocer teoria de competencias, DNC y/o conocer sobre
capacitaciéon también se debe incluir informacion sobre la gestion activa de
empleo que son las actividades llevadas a cabo por los gestores de empleo y
conocer el perfil sus funciones y requisitos para tener un panorama mas
completo. A continuacién se describen algunas de las actividades realizadas por

el gestor de empleo:

3.9 Descripcion de la gestién activa de empleo.

Los servicios publicos de intermediacion de empleo nacen con la intencion de
realizar acciones de intermediacion de empleo; es decir, facilitar y organizar el
contacto entre ofertantes y demandantes, con lo cual se contribuye también a
mejorar la dinamica de los mercados de trabajo como una de las medidas para
reducir el desempleo.

Estos no solo deben restringir su actividad a la intermediacion, sino que deben
asumir otras funciones como lo es la implementacion de programas de orientacion
ocupacional y de capacitacion, con objeto de mejorar el perfil profesional y
competencias basicas de personas desempleadas o subempleadas. Por otra
parte, los servicios publicos de intermediacion de empleo se constituyen en
observatorios privilegiados para la recogida y analisis de informacion del
mercado laboral, aportando elementos para la planificacion y formulacion de

politicas activas de empleo y de formacién profesional y ocupacional.
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3.9.1 Proceso basico de laintermediacion laboral en oficinas de Bolsas de
Empleo del MINTRAB

Las oficinas de intermediacion: Registran y clasifican la informacion sobre el perfil
ocupacional de quienes ofrecen sus servicios para vincularse al empleo, asi
como la informacion sobre el personal requerido por los y las empleadores/as
para cubrir sus necesidades de fuerza laboral.

Comparan los perfiles ocupacionales de los oferentes con las necesidades
laborales de los empresarios y facilita el contacto entre unos y otros.

Ofrecen orientaciébn ocupacional y posibilidades de capacitacibn a quienes
presentan deficiencias para vincularse al empleo, asi como a las empresas que
manifiesten necesidad de mejorar sus procesos productivos a través de la
capacitacion del personal interno **

Alcance.

Intermediacion laboral tanto paracasos enlosque las  empresas  solicitan
empleados como aquellos en que los candidatos solicitan un empleo. Aplica para
todas las oficinas de empleo en el pais

Demandantes.

Hombres y mujeres que quieren optar a su primer empleo, que se encuentren en
situacion de desempleo de largo y corto tiempo, que deseen mejorar su situacion
laboral y /o condiciones de trabajo, asi como personas en el rango del sector
vulnerable, sean estas personas adultas mayores o que posean discapacidad
fisica o mental que no las imposibilite para la realizacion de alguna actividad
lucrativa; y a personas menores de edad.

También se reconocen como demandantes a aquellas personas empleadas que

desean mejorar su situacion salarial y / o condiciones de trabajo.

“Manual de Gestién de Empleo, Descripcion de la Gestion Activa de Empleo, Pag. # 13.
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Esquema de las funciones de las Oficinas de Intermediacion de Empleo.

Solicitud de En espera de insercion
Servicios

(Demandantes /

N

\V

Orientacion Ocupacional EMPLEO
Oficina de Capacitacion >—
intermediacion
de empleo
Orientacidn, Asesoria a
empresas y Capacitacién >
q ? microempresas
Solicitud de
Servicios Oferta perfil del puesto

(Demandantes /
Trabajadores)

N

3.9.2 Procedimiento de la toma de oferta.

1) Recepcion de solicitud de empresa.

2) Verificacion de inscripcion de empresa.

3) Distribucién de oferta entre gestores de empleo

4) Registro de la oferta en el Sistema de intermediacion de empleo

5) Seleccion de candidatos. En caso de que en la base de datos no se encuentren
los candidatos que se cumplan con el perfil requerido se continta en el paso 6,
caso contrario se procede con el caso 7.

6) Publicacién de la oferta en cartelera

7) Periodo de seleccion de candidatos (as). Donde se da la verificacién de las
competencias.

8) Envio de candidatos (as). Contacto con las personas seleccionadas para ser
enviadas a entrevistas.

9) Evaluacion de las condiciones de la oferta de empleo por parte del

demandante.

68



10) Emision de la carta de envio de candidatos. Cuando se cuenta con un
namero apropiado de candidatos para las vacantes disponibles, el gestor de
empleo procede a emitir la carta de envio a la empresa, la cual es emitida en
forma automatica por el Sistema de intermediacion de empleo. Se entrega la nota
cerrada a cada candidato (a) para que la presente en la empresa al momento de
asistir a la entrevista establecida y participar del proceso de seleccion
implementado por la empresa.

11) Inicio del proceso de seleccion

12) Seguimiento al proceso de candidatos(as) enviados (as). Se solicita a las
empresas informar de las contrataciones efectuadas o causales de rechazo.
Siendo responsabilidad del gestor (a) de empleo comunicarse con la empresa.

13) Registro de contratacion en el sistema de intermediacion de empleo.

3.9.3 Inscripciéon de buscadores o demandantes de empleo

1) Presentacion de demandante en oficina de gestion de empleo

2) Verificacion de conocimiento de servicio de la intermediacion laboral

3) Explicacién de los servicios de intermediacién de empleo

4) Inscripcion del demandante

5) Verificacion o actualizacién de informacion

6) Entrevista a profundidad para obtener informacién detallada de las
competencias y habilidades de las personas que demandan empleo para
ocupar el puesto de trabajo identificado ofreciendo a las empresas sobre la
idoneidad de los candidatos.

7) Identificacidn de las condiciones de la vacante

8) Emisidén de carta de envié a cada candidatos a nota cerrada para que la
envié a la empresa establecida y participe del proceso de seleccion.

9) Inicio del proceso de seleccion

10) Seguimiento al proceso de candidatos (as) enviados (as)
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3.9.4 Orientacion laboral de demandantes de empleo

Su objetivo es determinar las necesidades de desarrollar Seminarios Talleres o

Charlas dirigidas a trabajadores y trabajadoras sobre las técnicas de busqueda de

empleo y referirles a Cursos de Formacion Profesional (gestién con INSAFORP y

otros) a fin de incrementar la opcion de emplearse a corto o mediano plazo.

Pasos:

1)
2)

3)

4)

5)
6)
7
8)
9)

Informacién general sobre el proceso de intermediacion de empleo
Orientacion ocupacional que implica hacer compatibles las calificaciones de
las personas que buscan empleo con las vacantes si se analizan en detalle
y con antelacién las aptitudes y los requisitos de esas personas y la
estrategia de busqueda de empleo.

Orientacion emprendedora (para el fortalecimiento de las capacidades,
individuales y colectivas a fin de crear nuevas empresas u organizaciones
econdémicas y sociales.

Competencias Socio laborales: Para obtener éxito en un empleo no solo es
importante tener los conocimientos y experiencia en la realizacion de
actividades productivas, sino también la forma en que las mismas son
llevadas a cabo. Las actitudes de las personas son cada vez mas
valoradas en las empresas por el valor agregado y por la contribucion a un
clima e clima organizacional apropiado. A continuacion 10 competencias
socio laborales que son valoradas: Orientacion a la excelencia, relaciones
interpersonales, trabajo con otros, adaptabilidad, iniciativa, autocontrol,
auto cuidado, autocritica capacidad para perfeccionarse e integralidad.
Orientacion vocacional

Busqueda activa de empleo

Emision de carta de envio de candidatos

Inicio del proceso de seleccion

Seguimiento al proceso de candidatos

3.9.5 Intermediacién de empleo para sectores vulnerables.

En el area de sectores vulnerables, se elabora un perfil funcional y se certifica la

discapacidad del demandante de empleo; esta certificacién puede ser emitida por
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autoridades médicas del ISSS y del ISRI. Este sector también comprende a las

personas adultas mayores, las cuales constituyen el mayor nimero de personas

colocadas, no asi las y los discapacitados. En estos dos sectores son pocas las

empresas que ofertan empleos, pese a las disposiciones legales existentes para

la insercion de estas personas. Las Ferias de Empleo son el mejor espacio que

estas personas tienen para adherirse a un empleo.

Pasos:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7
8)

Inscripcidn de la persona con discapacidad en el SIE
Verificacion de Discapacidad de la persona demandante.
Solicitud de evaluacion de discapacidad.

Envi6 de resultados a MINTRAB

Ingreso de informacion a SIE

Orientacion para la busqueda de empleo

Verificacion para la existencia de vacantes

Informacion e las condiciones de la vacante.

3.9.6 Perfil del Coordinador de las Oficinas de Empleo

Directores-as o coordinadores as. El rol del director a o coordinador a de
cualquiera de las oficinas de empleo requiere de una dosis importante de
liderazgo, traducida en capacidades especificas que se resumen en el
siguiente perfil:

Estudios a nivel de licenciatura en cualquier especialidad de las ciencias
econdmicas o sociales

Preferiblemente con estudios de postgrado en direccion de empresas o
administracion publica.

Capacidad para la toma de decisiones; capacidad de analisis de la
informacion cuantitativa y cualitativa.

Capacidad para la administracién de personal.

Capacidad para la estructuracion de equipos de trabajo.

Conocimientos y experiencia en el uso de herramientas informaticas y de
internet.

Capacidad de auto motivacién para la consecuciéon de resultados.
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Las responsabilidades sugeridas para estos puestos son las siguientes:

Organizar las actividades internas y externas de cada oficina de empleo
para el cumplimiento de los objetivos institucionales

Distribuir la carga de trabajo al interior de su respetiva oficina de empleo
Liderar la programacion de actividades de su respetiva oficina de empleo.
Evaluar los resultados y rendimiento del personal de cada oficina de
empleo

Administrar los recursos humanos, materiales y financieros

Autorizar los permisos del personal bajo su cargo

Liderar los procesos de formulacion y/o actualizacién del plan anual
operativo

Preparar informes periédicos sobre los resultados de la gestion de su
respectiva oficina de empleo

Representar al departamento de gestion de empleo ante las organizaciones

publicas y privadas en su respectiva area geografica de influencia.

3.9.7 Perfil de Gestores (as) de Empleo

Se establece como aspecto general debido a la existencia de diferencias

significativas entre las oficinas de empleo de todo el pais, por lo cual en cada una

de ellas, correspondera a la persona que ocupe el cargo de director(a) o

coordinador(a) la responsabilidad de asignar las tareas correspondientes al

personal que integra su equipo de trabajo.

Las capacidades especificas establecidas para este perfil son las siguientes:

Contar con altos niveles de empatia con las necesidades y situaciones
personales de los y las buscadores (as) de empleo

Mostrar soltura para la comunicacion y sintesis de informacion

Capacidad de tolerancia con las diferencias entre las personas

Efectuar un trabajo ordenado y limpio

Responsabilidad con las tareas designadas

Amabilidad en las relaciones interpersonales

Conocimientos y experiencia en el uso de herramientas informaticas y de
internet

Buena ortografia y redaccion del idioma castellano.
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e Creatividad y pro actividad

La responsabilidad sugerida para estos puestos son las siguientes
¢ Inscribir empleadores y ofertas de empleo
¢ Inscribir solicitantes de empleo
e Inscripcion y atencion a personas menores de edad, adultos mayores y
personas con discapacidad
e Tramitar ofertas y solicitudes de empleo
e Publicar las ofertas y demandas de empleo
e Mantener actualizada la informacién de usuarios del servicio
e Elaborar informes y anuncios
e Coordinar con todas las personas y oficinas de la RED
e Participar activamente en las ferias de empleo y autoempleo
e Motivar a los usuarios potenciales para la utilizacion del sistema de
intermediacion
¢ Reclutar y seleccionar
e Seguimiento a la colocacién y permanencia en los puestos de trabajo
e Promover y divulgar la oferta de formacion y sus requerimientos basicos
e Asesorar a los y las buscadoras de empleo en las ocupaciones mas
demandadas por el mercado laboral
e Prospeccién del mercado laboral
e Atencion a proyectos especiales
e Informar a las entidades empleadoras de los perfiles ocupacion*?
3.9.8 Estructura Organizativa.
Direccion de Prevision social: Esta Direccion dirige, coordina, supervisa y opera la
funcién de la seguridad e higiene en el trabajo, la salud y medio de trabajo, los
derechos de los menores trabajadores y otros grupos vulnerables contando con
tres Departamentos: Gestion de Empleo, Bienestar Social y Seguridad

Ocupacional.

2 perfil proveniente de Manual de Gestidon de Empleo, Recursos Requeridos por las Oficinas de Empleo,
Pag. #105a 107
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Direccién de Prevision Social

Subdireccioén.

Departamento de Seguridad Departamento de Bienestar
Departamento de e Higiene Ocupacional social
Gestidn de emnlen
Seccioén de Seccioén de
Seccién de Seguridad recreacion para
Evaluacion Ocupacional trabajadores
Seccidén de Seqm_on .
Gestion y nglene Seccién de
Colocacion ocupacional desarrollo
ecologico y
mantenimiento
Seccién de
Sesion prevision de
trabajadores Riesgos
migrantes

3.9.9 Departamento de Gestién de Empleo:

El Departamento de Gestion de Empleo es una unidad integrante de la Direccién
General de Prevision Social del Ministerio de Trabajo y Prevision Social, y por
tanto, sus actuaciones se encuentran regidas por las regulaciones propias de
dicha institucion.

Es la que integra el Sistema de Formacion Profesional y el Empleo a partir de
mecanismos permanentes de coordinacidn entre los principales actores sociales.
Los Servicios del Departamento de Empleo de Intermediacion Laboral son
gestion colocacion, evaluacion a los demandantes y trabajadores Migrantes en

Sus respectivas secciones.
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4.0.0 GLOSARIO

Adaptabilidad.

Se entiende como la capacidad de adaptarse y trabajar efectivamente con una
variedad de situaciones, individuos, grupos y estilos de vida enmarcados bajo
parametros especificos. En esos términos, la propuesta es potenciar la flexibilidad
y astucia (capacidad de desenvolverse satisfactoriamente en el ambiente social)

de las personas en las empresas.

Actores Locales:

Personas o instituciones con capacidad para intervenir en el Mercado de Trabajo,
ofreciendo servicios (capacitacion, apoyo al autoempleo) o facilitando la relacion

con las empresas, trabajadores e instituciones.
Aptitud o nivel de desempefio:

Modo mas o menos adecuado con que un Trabajador/a realiza las tareas que se

le encomiendan.

Adecuacion al estrés: El estrés es la respuesta automatica y natural de nuestro
cuerpo ante las situaciones que nos resultan amenazadoras o desafiantes.
Nuestra vida y nuestro entorno, en constante cambio, nos exigen continuas
adaptaciones; por tanto, cierta cantidad de estrés (activacién) es necesaria. En
general tendemos a creer que el estrés es consecuencia de circunstancias
externas a nosotros, cuando en realidad entendemos que es un proceso de
interaccion entre los eventos del entorno y nuestras respuestas cognitivas,
emocionales y fisicas. La mejor manera de prevenir y hacer frente al estrés es
reconocer cuando aumentan nuestros niveles de tension y ante qué estimulos o

situaciones.

Atencién al usuario: Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece
un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y
lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. El servicio al cliente es
una potente herramienta de mercadeo. Se trata de una herramienta que puede

ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma adecuada.
75



Autocontrol:

Se acepta el autocontrol como la habilidad para ejercer un dominio y control de
las emociones y sentimientos frente a situaciones que generan tension, ansiedad

y nerviosismo, y expresarlas adecuadamente.
Auto cuidado:

Se trata de potenciar la conciencia de mantener y buscar las mejores condiciones
fisicas y mentales en el desempefio de las tareas a través del cuidado personal y

del respeto de las normas de seguridad en el trabajo.
Autocritica:

Es la habilidad para examinar los propios actos u obras, evaluando
criticamente el desempefio individual, reconociendo y expresando las fortalezas

y debilidades, y aportando soluciones cuando corresponda.

Autonomia e iniciativa:

La autonomia y autocontrol aluden a la predisposicién para emprender acciones y
ejecutar un trabajo por si solo, sin necesidad de supervision permanente,
mejorando  resultados y tomando decisiones cuando sea oportuno.

Planificacion e iniciativa son dos elementos valorados.

Boletin de Ofertas de Empleo:

Listados con los resumenes de las ofertas de empleo en las que se buscan
candidatos/ as y las noticias sobre el empleo que se han detectado en la red de
empleo. La finalidad de estos listados es difundirlos a la poblacién atreves de la

red de colaboradores.
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Bolsa de solicitantes de empleo:

Registro de personas que buscan empleo a través de las oficinas regionales y
departamental del MINTRAB o por medio de las oficinas locales de gestion de
empleo (OLGES).

Comunicacion:

Es el proceso mediante el cual se puede transmitir informacion de una entidad a
otra. Los procesos de comunicacidon son interacciones mediadas por signos entre
al menos dos agentes que comparten un mismo repertorio de signos y tienen

unas reglas semibticas comunes.
Competencia profesional:

Conjunto de cualidades que posee un trabajador/a y que determinan el éxito en el
desempefio de una profesién u oficio. La competencia profesional es el resultado
de cualidades profesionales y personales y se refiere a los conocimientos (qué es
lo que el trabajador/a debe saber) las habilidades (que es lo que debe saber

hacer) y las actitudes (con que disposicion lo realiza).
Capacitacién vocacional:

Accion formativa dirigida a que el participante aprenda los conocimientos y

habilidades que se requieren para el ejercicio de determinada profesion.

Creatividad:

Es el proceso de presentar un problema a la mente con claridad (ya sea
imaginandolo, visualizandolo, suponiéndolo, meditando, contemplando, etc.) y
luego originar o inventar una idea, concepto, nocion o esquema segun lineas
nuevas 0 no convencionales. Supone estudio y reflexion mas que accién.
Creatividad es la capacidad de ver nuevas posibilidades y hacer algo al respecto.
Cuando una persona va mas alla del analisis de un problema e intenta poner en

practica una solucion se produce un cambio.
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Cumplimiento de metas: Es un término que tiene su origen en vocablo latino
complimiento y que hace mencién a la accion y efecto cumplir o cumplirse. El
verbo cumplir, por su parte, refiere a ejecutar algo; remediar a alguien y proveerle

aguello que le falta; hacer algo que se debe; convenir; o ser el dia.
Curriculo u hoja de vida:

Es un documento que reune los datos personales, la formacion y experiencia, que
elabora una persona que busca trabajo para su entrega a las empresas que

pueden contratarlo/a.
Delegacion:

Es la accién y efecto de delegar (dar a una persona o grupo las facultades y
poderes necesarios para representar a otra u otras). Aquel que representa a otro
se conoce como delegado: su cargo y su oficina reciben el nombre de delegacion.

Demandante de Empleo
Persona que solicita ser enviada a ofertas de empleo ante el servicio de empleo.
Difusion de Ofertas de Empleo:

Procedimiento dirigido a encontrar candidatos/as para las ofertas de empleo que

consta de varias modalidades: difusion de las ofertas entre la unidad que capta la
oferta y las restantes que pueden colaborar, difusion de la oferta en la ventana de
empleo, difusion a través de la red de colaboradores del Gestor/a de empleo en el

municipio.
Empleador:

Empresa privada, institucion publica o asociacién no lucrativa con capacidad para

contratar trabajadores (as).
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Empoderamiento:

Se refiere al proceso por el cual las personas aumentan la fortaleza espiritual,
politica, social o econémica de los individuos y las comunidades para impulsar
cambios positivos de las situaciones que viven. Generalmente involucra el

desarrollo en el beneficiario de una confianza en sus propias capacidades.
Entrevista de seleccion.

Proceso se intercambio de informacion entre un candidato/a a un puesto de
trabajo y el responsable de la contratacion, para evaluar si es la persona

adecuada a las necesidades de la empresa y seleccionarla.
Estrés:

Es una reaccion fisiolégica del organismo en el que entran en juego diversos
mecanismos de defensa para afrontar una situacion que se percibe como

amenazante o de demanda incrementada.
Formato de toma de oferta™:

Formulario impreso que sirve para entrevistar a un empleador y conocer: las
caracteristicas del empleo vacante para el que busca candidatos/as. Los
requisitos que deben reunir las personas que pueden desempefiarlo. Las

condiciones de trabajo ofertadas a la persona que se vaya a contratar.
Gestor/a de empleo:

Trabajador/a del Ministerio de Trabajo o de la Alcaldia u otra Institucion

responsable de los servicios de intermediacion laboral.
Imagen de la institucién:

Se refiere a cdmo se percibe una compafiia. Es una imagen generalmente
aceptada de lo que una compaifia "significa". La creacion de una imagen
corporativa es un ejercicio en la direccion de la percepcion. Es creada sobre todo
por los expertos de relaciones publicas, utilizando principalmente campafas
comunicacionales, plataformas web (paginas web, redes sociales) y otras formas

de promocion para sugerir un cuadro mental al publico.
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Indiferente:

Ha sido utilizada a nivel objetivo midiendo y analizando aquellos puntos de vista
de los gestores (as) de empleo sobre la base y circunstancias en cuanto a la
respuesta del sujeto si esta es muy escueta o simple o si se sale del contexto de

la pregunta misma.
Inventario de recursos de Capacitacion.

Apartado del directorio de empresas destinado a registrar informacion de los

centros que ofrecen capacitacion ocupacional en un territorio determinado.
Intermediacion laboral:

Servicio dirigido a aceptar la oferta y la demanda de empleo, conociendo las
vacantes que se producen en las empresas y encontrando a las personas

adecuadas para desempenarlas.
Limitacion de recursos:

Impedimento, defecto o restriccion que reduce las posibilidades o la amplitud de

algo.
Manejo de conflictos:

Por prevencion y manejo de conflictos se entiende al conjunto de estrategias y
actividades que procuran prevenir una escalada de tensiones y/o para transformar
relaciones de confrontacion en relaciones de colaboracion y confianza para la

convivencia pacifica, justa y equitativa.
Mercado de Trabajo:

Conjunto de personas que trabajan o buscan trabajo (demanda de empleo) y de
empresas que las emplean o pueden emplear (oferta de empleo) en un territorio

determinado.
OLGE:

Oficina Local de Gestién de Empleo encargada de brindar el servicio de

intermediacion y ubicadas en un territorio especifico del pais.
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Oferta de empleo:
Solicitud de trabajadores/as que plantea un empleador ante el servicio de empleo.
Orientacion a la excelencia:

Se entiende como la preocupacién por trabajar bien o por competir para
superar un estandar de excelencia, realizando las actividades propias y anexas
del trabajo. Los ejes que se desarrollan bajo el concepto de orientacion a la
excelencia, son: motivacion al logro; cumplimiento de compromisos; cumplimiento
de responsabilidades y tareas; conocimiento estandar de la empresa; respecto de

las normas; perseverancia, y, discrecion.
Profesion u oficio:

Conjunto de funciones y tareas que puede realizar una persona que requieren de

unos conocimientos técnicos y habilidades relacionados entre si.
Pro actividad:

Es una actitud en la que el sujeto u organizacion asume el pleno control de su
conducta de modo activo, lo que implica la toma de iniciativa en el desarrollo de
acciones creativas y audaces para generar mejoras, haciendo prevalecer la
libertad de eleccion sobre las circunstancias del contexto. La pro actividad no
significa sélo tomar la iniciativa, sino asumir la responsabilidad de hacer que las
cosas sucedan; decidir en cada momento lo que queremos hacer y como lo

vamos a hacer.
Red de Contactos Personales.

Conjunto de personas del entorno de un buscador de empleo (familiares, amigos,

conocidos), que pueden ayudarle en su tarea de buscar trabajo.
Reclutamiento de personal:

Procedimiento para encontrar personas candidatas para una oferta de empleo,

cuyas aptitudes se evaluaran antes de ser enviadas a la empresa.
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Referencias laborales:

Informacién sobre jefes que un trabajador o trabajadora ha tenido en empleos
anteriores que se incluye en el curriculum u hoja de vida (hombre de la persona,
cargo que ocupa, forma de contacto). Sirve para que las empresas que tienen
nuestro curriculum puedan solicitar informacién acerca de nuestro desempefio

profesional.
Relaciones interpersonales:

Relacion interpersonal es una interaccion reciproca entre dos 0 mas personas. Se
trata de relaciones sociales que, como tales, se encuentran reguladas por las
leyes e instituciones de la interaccion social. En toda relacion interpersonal
interviene la comunicacion, que es la capacidad de las personas para obtener

informacion respecto a su entorno y compatrtirla con el resto de la gente.
Red Municipal de Colaboradores del Gestor de Empleo:

Conjunto de personas de una municipio que ayudan al gestor/a de empleo a que
la informacion sobre las ofertas de empleo y la capacitacion llegue a la poblaciéon
que no puede consultar la ventana de empleo por residir en cantones y caserios.

La red esta formada principalmente por los lideres comunales.
Seleccion de personal:

Evaluacion de las cualidades personales y profesionales de un candidato a un
puesto de trabajo, para predecir si son adecuadas para desempefiar un empleo

vacante.
Trabajo con otros:

Bajo este concepto la idea es desarrollar la capacidad de establecer relaciones
de cooperacién en el trabajo, a fin de cumplir con las metas propuestas. Dentro de
las competencias especificas, se encuentra el compromiso y disposicién a
trabajar con el otro, manejo de conflictos, comunicacion efectiva, asertividad,

negociacion y toma de decisiones, organizacion y distribucion de tareas.
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Trabajo en equipo:

El trabajo en equipo se refiere a la serie de estrategias, procedimientos y

metodologias que utiliza un grupo humano para lograr las metas propuestas.

Vacante:

Puesto de trabajo de una empresa para el que aun no se ha encontrado un

trabajador/a.
Ventana de empleo:

Panel ubicado en las oficinas regionales, departamentales y municipales del
MINTRAB en el cual se colocan los anuncios de ofertas de empleo y noticias
relacionadas con el empleo y la capacitacién, para consulta directa por los

posibles interesados.
Verificacion:

Contacto con el o la empleadora que presenté una oferta de empleo, una vez
enviados las o los candidatos, para comprobar si ha seleccionado alguno, las

causas de no seleccidn en su caso Y si requiere el envio de mas personas.
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IV. HIPOTESIS Y VARIABLES
4.1 Hipotesis de investigacion

Nuestras hipotesis que se formularon son:

e La Hipdtesis de investigacion: “Es la elaboracion de un diagnéstico de
necesidades de capacitacion en los gestores (as) de empleo de la zona
central del Ministerio de Trabajo y Previsibn Social necesario para la

construccion de un programa de capacitacion”

e Hipodtesis Nula: En la implementacion de un diagnostico de necesidades
de capacitacion a los(as) gestores (as) de empleo no es necesario para la
elaboracion de un programa que permita la mejora de las competencias en
la atencion a los usuarios que demandan y ofrecen empleo en el Ministerio

de Trabajo.

4.2 Definicidon de variables

Contienen las caracteristicas o particularidades cualitativas o cuantitativas que
presentan las unidades de andlisis, se pueden definir como: una caracteristica,
atributo, propiedad o cualidad que se puede manifestar o0 no en un individuo,
grupo, sociedades y que puede darse en diferentes formas, grados, medidas o

magnitudes en un momento determinado en un periodo estipulado continuo.

La variable independiente (VI): Representa las causas o condiciones del estudio,

gue no se puede manipular en el transcurso de un experimento para explicar sus

efectos en la variable dependiente
VI. Las competencias generales en los gestores de empleo.

Variable dependiente (VD): Es la que refleja los resultados del estudio de

investigacion, en otras palabras, son los efectos o0 resultados que pueden
depender de la modificacion o manipulacién que el investigador realice en un

tratamiento experimental.
VD: El diagnostico de Necesidades de capacitacion.

Variable interviniente (VI): Este concepto supone que las relaciones entre dos

variables esta medida por otra (u otras) que transportan los posibles efectos de la
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primera. La importancia de este tipo de variables radica en que permite establecer
indicadores de variabilidad.

VI: Ruido, calor, humedad, iluminacion, ventilacion, poco espacio.

4.3 Operacionalizacion de hipotesis

Las hipdtesis conceptuales se tienen que operacionalizar para trabajar con sus
variables de cada una de ellas. Y se desglosaran por medio de un proceso de
deduccion légica en indicadores, que representan especificamente a las personas
que se incluyen en los instrumentos o de los indicadores se pueden derivar las

preguntas que se utilizaran para recopilar la informacién de campo.

Para definir operacionalmente una variable se debe seleccionar la informacién
gue sea Mas precisa y que se adapte a su contexto. Existen tres criterios para

ello:

a) Adecuacion al contexto. Los instrumentos fueron adecuados para su
aplicacion en el lugar de los hechos, aplicAndose estos en las veintitrés
bolsas de empleo.

b) Confiabilidad. la  aplicacion de los instrumentos dio paso a su
confiabilidad, tanto en prueba piloto como en la aplicacion de campo,
siendo su confiabilidad el noventa y nueve punto noventa y cinco por
ciento, y su margen de error del cero punto cero cinco por ciento.

c) Validez. Fue sometida su validez a dos jueces para su revision, siendo uno
de ellos el coordinador general del Departamento Nacional de Empleo y la

otra persona del docente director asesor de tesis.
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4.4Disefio de investigacion

Variables Definicion Operacionalizacion
Variable independiente (VI): Las competencias Son aquellas que | La variable independiente se
generales de los (as) gestores de empleo involucran diversos | hara operativa mediante el uso
factores (actitudes, | de los siguientes instrumentos:

habilidades conocimientos)
y las cuales tienen su base
comun a varias
profesiones u ocupaciones
en la practica profesional

- Guia de observacion
dirigida a gestores
(as) de empleo del
MINTRAB de la
Zona Central.

- Entrevista dirigido a

los
(as)Coordinadores
(as) del MINTRAB

de la zona central

- Entrevista dirigida a
Gestores (as) de
empleo del MINTRAB
en la zona central

Variables dependientes (VD).EI diagnostico de
Necesidades de Capacitacion

Es el proceso que orienta

la estructuracion y
desarrollo de planes vy
programas para el
establecimiento y
fortalecimiento de

conocimientos, habilidades
o] actitudes en los
participantes de una
organizacion, a fin de
contribuir con el logro de
los objetivos de la misma

Para establecer un diagnéstico
es necesario hacer

- la tabulacion de los
instrumentos y el
analisis de los
resultados

- El diagnostico que dara
paso a una propuesta de
programa de
Crecimiento Profesional
encaminado a mejorar

las competencias
generales de los (as) de
empleo

Variables intervinientes: Pueden ser todas aquellas
que puedan alterar los resultados o modificarlos (VI).

Supone que las relaciones
entre dos variables esta
medida por otra (u otras)
que transportan los
posibles efectos de la
primera.

Ruido

Calor
lluminacién
Poco espacio
Humedad

A través de la observacion se
puede identificar las variables

intervinientes que pueden
afectar o] modificar el
desarrollo de las

competencias generales de
los (as) gestores de empleo
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V. METODOLOGIA.

5.1 Tipo de estudio

Los estudios exploratorios se efectian normalmente cuando el objetivo es
examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado o que no ha sido
abordado antes, es decir cuando la exploracibn de la literatura revelo que
Gnicamente hay guias no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el
problema de estudio, sirve como antecedentes de los estudios descriptivos y

explicativos. Por ello nuestro estudio encajé en este tipo de disefio.

Nuestra método de investigacion fue cualitativo, dentro de las diversas
técnicas de investigacion cualitativa son enumeradas y se examina dos ellas a
fondo: los grupos focales y el estudio de caso; para nuestra investigacion nos

centramos en los grupos focales

El Grupo Focal es una de las técnicas para recopilar informacion de los
métodos cualitativos de investigacion. Los grupos focales se caracterizan por
estar constituidos por personas que poseen ciertas caracteristicas en comun que
proveen datos o informacion de naturaleza cualitativa; en el caso particular todos

los gestores de empleo desempefiaban una labor en coman.

5.2 Poblacion:
e La poblacion objeto de estudio comprendié 45 personas que fueron todos
aguellos gestores (as) de empleo y coordinadores pertenecientes al
Departamento Nacional de Empleo del Ministerio de Trabajo que se

encontraban en la zona central.

5.3 Muestra:

e Comprendido 42 gestores (as) de empleo que laboran a nivel de la zona
central en el Departamento Nacional de Empleo del Ministerio de Trabajo y
Prevision Social. Y 3 coordinadores de zona, ( en general nuestra muestra

fue toda la poblacion)
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5.4 Tipo de muestreo:

- No probabilistico ya que se tomo la poblacion total y nuestra investigacion
iba encaminada a potenciar las competencias generales en los gestores de
empleo y tiene que ver directamente con los objetivos del estudio, del
enfoque y el alcance que como grupo investigador pretendiamos, ya que la
muestra no fue tomada al azar ni de forma mecéanica sino que ya estaba
dada por las -caracteristicas propias de los sujetos objeto de la

investigacion.

5.5 Técnicas:

5.5.1 La observacion/ interpretacion de lo observado:

Con la observacion se buscaba obtener informacion de primera mano, siendo mas
objetiva de como es el comportamiento de una persona en el lugar de los hechos,
se dio una observaciéon de tipo participativa en la que se pudo profundizar el
estudio en las tareas cotidianas que desarrollaban los sujetos.

5.5.2 Entrevista dirigida:

Como técnica de recopilacion de la informacion nos permitio recopilar informacion
en el lugar de los hechos mediante opiniones de las personas objeto del estudio;
esta técnica se utiliza para hacer un analisis de la problematica en estudio, ya que
con ello se identifica y cuantifica la magnitud del fenbmeno de investigacién. Con
el avance tecnoldgico este tipo de técnica es mas facil su aplicacion, ya que se
podia aplicar por correo electrénico. Con este tipo de técnica se hace el analisis

de correlacién y comprobacién de hipétesis, su aplicacion fue de campo.

5.6 Instrumentos:

5.6.1 Guia de observacion:

El presente instrumento se dividi6 en ocho apartados que contenian desde:
objetivo, datos generales, comportamiento, aspecto fisico, medios de
comunicacién, relaciones interpersonales, trabajo en equipo y condiciones

ambientales y fue para uso exclusivo del investigador.
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5.6.2 Entrevista dirigida a coordinadores de la zona central

Para aplicar la técnica de la encuesta se utilizo la guia de entrevista estructurada
y este se define como: el instrumento que contiene una serie de preguntas
elaboradas cuidadosamente y que sean congruentes a la informaciéon de las
variables o indicadores que correspondan a la problematica del estudio.

La entrevista dirigida a los coordinadores de las diferentes oficinas de empleo de
la zona central contenia 15 items que exploraban las diferentes areas de las
competencias generales y perfil. La entrevista contenia cinco opciones de
respuesta cerradas como lo son: siempre, casi siempre, a veces, casi nhunca y
nunca, ademas cada item con su correspondiente apartado de ¢ por qué?
Generalmente se habla de dos tipos de preguntas en un cuestionario: preguntas
cerradas y abiertas, ambas opciones contenian el instrumento y contenian dos o

mas categorias de respuestas, para obtener la informacion.

5.6.3 Entrevista dirigida a Gestores (as) de bolsas de empleo

Esta entrevista fue dirigida a los gestores (as) de empleo de la zona central y
contenia interrogantes siempre referidas a explorar el perfil y las competencias de
estos colaboradores pidiendo su opinién acerca de las actividades que realizaban
y como se desempefiaban. Este instrumento contenia 15 items y las respuestas
a estos son de caracter cerrado contestando: siempre, casi siempre, a veces, casi

nunca y nunca, ademas cada item con su correspondiente apartado de por qué.

5.7 Recursos:
5.7.1 Humanos:
- Equipo investigador (3)
- Asesor de tesis (1)
- Coordinador de tesis (1)
- Gestores de empleo pertenecientes a la zona central (42)

- Coordinadores de gestores de empleo en zona central (3)
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5.7.3 Materiales y Financieros

Presupuesto ejecutado por el equipo investigador

INSUMOS CANTIDAD COSTO
Resma de papel bond 5 $22.00
Impresiones de instrumentos 25 $20.00
Internet $90.00
DVD 25 $12.00
Alimentacion $120.00
Transporte $140.00
Uso de telefonia Movil $90.00
Impresiones y empastados de 54 $100,00
tesis

Instrumentos DNC 50 $4.00
TOTAL $598.00

5.8 Procedimiento metodoldgico

Para llevar a cabo nuestra investigacién para poder optar al grado de Licenciatura
en Psicologia se llevé a cabo el siguiente procedimiento:

1. Conformacion del equipo de trabajo compuesto por tres estudiantes
egresados de la carrera de Psicologia de la Universidad de EI Salvador.

2. Inscripcion en el seminario de grado.

3. Contacto con autoridades del Ministerio de trabajo para plantear el proyecto
de tesis.

4. Elaboraciéon del Anteproyecto.

5. Aprobacion del Anteproyecto de investigacion.

6. Busqueda de informacion tedrica e investigaciones similares.
7. Elaboracién de Marco Tedrico conceptual.

8. Elaboracion de Instrumentos de Investigacion.

9. Revision de los instrumentos por parte del docente asesor
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10. Revision de los instrumentos por parte de autoridades del Departamento
Nacional de Empleo del MINTRAB.

11. Aplicacion de instrumentos en prueba piloto, su validacion, nivel de
confianza y margen de error.

12. Aplicacion de instrumentos corregidos en diferentes Bolsas de Empleo de
la zona central

13. Analisis e interpretacion de los resultados.

14. Elaboracion del programa de capacitacion a los gestores (as) de empleo a
nivel de la zona central.

15. Elaboracién de informe final.
16. Defensa de tesis.

17. Presentacion del informe final a las autoridades.
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VI. ANALISIS CUANTITATIVO DE LOS RESULTADOS GESTORES/AS Y
COORDINADOORES

De acuerdo a la investigacion realizada se entrevistd a una poblaciéon de 45
personas, dentro de las cuales 42 sujetos son gestores (as) de empleo y 3
coordinadores de zona, todas estas personas corresponden al Departamento
Nacional de empleo, del Ministerio de Trabajo y Prevision Social, la investigacion
abarco el departamento de San Salvador, la sede regional del departamento de
La Libertad y la regional del departamento de Chalatenango; con la finalidad de
establecer un diagnostico de necesidades de capacitacion para el desarrollo de
competencias generales en los gestores (as) de empleo del Ministerio de Trabajo
y establecer segun los resultados obtenidos una propuesta de programa de
crecimiento profesional ante dicho ministerio.

En el contenido de la entrevista se categorizo las respuestas en cerradas como
abiertas. A continuacidbn exponemos primeramente el analisis de resultados
obtenidos en gestores/as y posteriormente en coordinadores que surgieron de
las entrevistas:

1. ¢ Ante la responsabilidad de gestion de empleo es importante anticiparse en su
labor de trabajo?

12%

CATEGORIAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 24 57%
Casi siempre 13 31%
A veces 5 12%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 42 100%
0% 0% W SIEMPRE

B CASI SIEMPRE

AVECES

B CASINUNCA

B NUNCA

El 57% de los gestores (as) responde que siempre es importante anticiparse a la
labor de trabajo, el 31% manifiesta que casi siempre es importante anticiparse a
su labor de trabajo y un 12% manifiesta que a veces es importante anticiparse a
su labor de trabajo. De lo anterior se puede inferir que para los as gestores as de
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empleo es importante anticiparse en su labor de trabajo ya que la gran mayoria
procura hacerlo siempre o casi siempre y podria decirse que en ellos esti
presente la pro actividad.

Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Pro actividad 10 24%
Cumplimiento de metas 6 14%
Comunicacion 1 2%
Indiferente 17 41%
Atencién al usuario 3 7%
Delegacion 5 12%
TOTAL 42 100%

B PROACTIVIDAD

B CUMPLIMIENTO DE

METAS

= COMUNICACION

B INDIFERENTE

B ATENCION AL USUARIO

B DELEGACION

El 41% refleja que existe indiferencia por parte del gestor en lo que es pro
actividad, o que se le da poca importancia, en un 24% se ve reflejado que si
existe pro actividad en los gestores (as) de empleo, un 14% refleja que suelen
anticiparse por el cumplimiento de metas, un 12% refleja que lo hacen por
delegacion, un 7% se refleja que los gestores as suelen anticiparse por lo que es
la atencion al usuario y un 2% refleja que lo hacen por procurar la buena
comunicacién. De lo anterior puede inferirse que mas que la pro actividad los as
gestores as de empleo suelen anticiparse en su labor de trabajo por requisitos de
su puesto como el cumplimiento de metas y la delegacion, aunque cierta cantidad
manifiesta indiferencia ante este detalle; de lo cual si se extrae que existen
deficiencias en esta area
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2. ¢ Suele asumir el mando de sus funciones en presencia o0 ausencia de
autoridad inmediata?

CATEGORIAS

FRECUENCIA

PORCENTAJE

Siempre

31

74%

Casi siempre

7

17%

A veces

5%

Casi nunca

2%

Nunca

2%

100%

TOTAL 42

sy 2% 2%

B SIEMPRE

H CASISIEMPRE

AVECES

m CASINUNCA

B NUNCA

El 74% sostiene que siempre suelen asumir el mando de sus funciones en
presencia o ausencia de autoridad inmediata. Un 17% casi siempre, un 5% a
veces y la minoria comprendida en un 2% y 2% sostienen que casi hunca o nunca
asumen el mando de sus funciones en presencia o ausencia de autoridad
inmediata. En esta interrogante los resultados sugieren que segun los gestores as
de empleo en su gran mayoria suelen asumir el mando de sus funciones en
presencia o ausencia de la autoridad inmediata, unos pocos que suelen hacerlo a
veces Yy la minoria que casi nunca o0 nunca; por esta minoria si se detecta

deficiencias en esta area.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Pro actividad 2 5%
Cumplimiento de metas 8 19%
Indiferente 4 10%
Atencion al usuario 3 7%
Delegacion 14 33%
Empoderamiento del puesto de trabajo 11 26%
TOTAL 42 100%

m PROACTIVIDAD

HCUMPLIMIENTO DE

METAS

B INDIFERENTE

B ATENCION AL USUARIO

B DELEGACION

B EMPODERAMIENTO DEL
PUESTO

El 33% refleja que se asume el mando de las funciones por delegacion, un 26%
refleja que en los gestores de empleo existe cierta falta de empoderamiento del
puesto de trabajo, un 19% refleja que los gestores as de empleo asumen el
mando de sus funciones por el interés del cumplimiento de metas, un 10% refleja
gue para el gestor de empleo no es relevante el anticiparse en su labor, un 7%
refleja que se asume el mando de las funciones por la atencién al usuario y un
porcentaje del 5% refleja ausencia de pro actividad por parte del gestor a de
empleo. En base a los resultados en esta area se infiere que si existen
deficiencias en los as gestores as de empleo en cuanto a presentar
empoderamiento del puesto de trabajo, ya que la tendencia favorece en asumir el
mando de sus funciones por delegacion, cumplimiento de metas o mostrar
indiferencia.
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3. ¢Busca ser espontaneo y amable con las personas demandantes de empleo?

CATEGORIAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 39 93%
Casi siempre 3 7%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 42 100%

0% 0% 0%

H SIEMPRE

B CASI SIEMPRE

AVECES

B CASINUNCA

B NUNCA

Un 93% sostiene que siempre buscan ser espontdneos y amables con las
personas demandantes de empleo y un 7% sostiene que casi siempre buscan
serlo. Segun lo reflejado en el grafico los gestores de empleo si buscan ser
espontaneos y amables con las personas demandantes de empleo, lo cual infiere
que se procura brindar una buena atencion a los usuarios.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Indiferente 9 21%
Atencién al usuario 23 55%
Delegacion 5 12%
Imagen de la institucién 5 12%
TOTAL 42 100%

B INDIFERENTE

m ATENCION AL USUARIO

1 DELEGACION

H [MAGEN DE LA
INSTITUCION

El 55% procura brindar una buena atencién al usuario, un 21% refleja indiferencia
por parte de los gestores (as) de empleo ante la interrogante, un 12% refleja que
muy pocos gestores (as) de empleo buscan ser espontaneos y amables por
efecto de una delegacién en su puesto de trabajo y un 12% refleja que cierto
namero de gestores buscan ser espontaneos y amables por efecto de dejar una
buena imagen de la institucion. De lo anterior se infiere que la mayoria de
gestores as de empleo procura el brindar una buena atencion al usuario, aunque
cierto porcentaje refleja que existen deficiencias.
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4. ¢Segun su percepcion ha tenido dificultad en mantener una adecuada
comunicacion en el &mbito de su trabajo?

CATEGORIAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 1 2%
Casi siempre 4 10%
A veces 17 40%
Casi nunca 7 17%
Nunca 13 31%
TOTAL 42 100%

m SIEMPRE

H CASISIEMPRE

W AVECES

B CASINUNCA

m NUNCA

El 40% sostiene que a veces tiene dificultad en mantener una adecuada
comunicacién, un 31% sostiene que nunca ha tenido dificultad en mantener una
adecuada comunicacién, un 17% manifiesta que casi nunca, un 10% sostiene que
casi siempre ha tenido dificultad en mantener una adecuada comunicacion y un
2% sostiene que siempre tiene dificultad en mantener una adecuada
comunicacién. De lo anterior se extrae que si bien para un porcentaje de gestores
as de empleo existen dificultades en comunicacién, para el otro porcentaje si se
perciben dificultades; siempre, casi siempre 0 a veces.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Comunicacién adecuada 12 29%
Comunicacion inadecuada 13 31%
Indiferente 4 9%
Cumplimiento de metas 2 5%
Limitacidn de recursos 7 17%
Relaciones interpersonales 1 2%
Trabajo en equipo 2 5%
Delegacion 1 2%
TOTAL 42 100%

B COMUNICACION ADECUADA

B COMUNICACION INADECUADA

B INDIFERENTE

m CUMPLIMIENTO DE METAS

B LIMITACION DE RECURSOS

W RELACIONES INTERPERSONALES

W TRABAJO EN EQUIPO

1 DELEGACION

El 31% refleja que existe una comunicacion inadecuada, un 29% refleja que se da
una comunicacion adecuada, un 17% refleja que existe deficiencias en
comunicacién por limitacion de recursos, un 9% se muestra indiferente ante la
pregunta, un 5% refleja que existe la comunicacién por el cumplimiento de metas,
un 5% refleja que se procura el trabajo en equipo, un 2% refleja relaciones
interpersonales adecuadas, un 2% refleja que existe la comunicacién por
delegacion. Los resultados infieren que existen deficiencias en comunicacion por
diferentes motivos unos internos de los as gestores como mostrar indiferencia y
otros externos como la limitacién de recursos, la necesidad del cumplimiento de
las metas y la delegacion.
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5. ¢ Tomando en cuenta la naturaleza de su trabajo como gestor (a) de empleo
vive situaciones estresantes que pueden repercutir en su desempeiio laboral?

CATEGORIAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 1 2%
Casi siempre 7 17%
A veces 15 36%
Casi nunca 10 24%
Nunca 9 21%
total 42 100%

2%

H SIEMPRE

B CASI SIEMPRE

AVECES

B CASINUNCA

B NUNCA

El 36% que a veces vive situaciones estresantes que pueden repercutir en su
trabajo, un 24% de gestores sostienen que casi nunca viven situaciones
estresantes que repercuten en su trabajo, un 21% manifiesta que nunca, un 17%
sostiene que casi siempre y un 2% sostiene que siempre vive situaciones
estresantes que repercuten en su trabajo. Los resultados son un tanto
balanceados entre los que si manifiestan sentir estrés y los que nunca o casi
nunca sienten que el estrés repercute en su desempefio laboral, aunque las los
problemas relacionados a la presencia del estrés estan presentes en los as
gestores as de empleo.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Adecuacion al estrés 13 31%
Inadecuacion al estrés 6 14%
Indiferente 10 24%
Manejo de conflictos 2 5%
Cumplimiento de metas 7 17%
Limitacion de recursos 9%
TOTAL 42 100%

B ADECUACION AL ESTRES

B INADECUACION AL ESTRES

B INDIFERENTE

B MANEJO DE CONFLICTOS

B CUMPLIMIENTO DE METAS

B LIMITACION DE RECURSOS

El 31% refleja que existe la adecuacion al estrés por parte de los gestores (as), un
24% se mostré indiferente ante la interrogante, un 17% refleja que existe la
presencia de estrés por la preocupacién por el cumplimiento de metas, un 14%
refleja que existe una inadecuacion al estrés, un 9% refleja que existe cierta
limitacion de recursos que pudiera causar estrés en los gestores, un 5% refleja
gue existe un manejo de conflictos ante el estrés.

Se puede inferir que en este apartado si se percibe mayor presencia de estrés por
parte de los gestores de empleo, ya que existen también factores que lo propician
como la limitacion de recursos, la indiferencia por parte del gestor a ante estas
cuestiones y la preocupacion por el cumplimiento de metas.
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6. ¢Busca nuevas formas de solucionar problemas cuando se le presentan en

su trabajo?

CATEGORIAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 22 52%
Casi siempre 11 26%
A veces 7 17%
Casi nunca 0 0%
Nunca 2 5%
TOTAL 42 100%

m SIEMPRE

H CASISIEMPRE

W AVECES

B CASINUNCA

B NUNCA

El 52 % de gestores consideran que siempre buscan nuevas formas de solucionar
problemas cuando se les presenta siendo un poco mas de la mitad del grafico de
pastel. La opcién casi siempre tiene un 26% de los gestores de empleo que la
respondieron. La opcién a veces con un 17 %, nunca 5% y casi nunca 0%. Se
puede decir que las respuestas estan orientadas a buscar nuevas formas de
solucion.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIAS FRECUENCIA PORCENTAJE
21%
%
19%
14%
5%
17%
12%
5%
100%

Creatividad

Pro actividad

Indiferente

Trabajo en equipo

Delegacion
Cumplimiento de metas

Limitacién de recursos

N (O [N (N[O |00 (W |©

Falta de iniciativa
TOTAL

N
S

B CREATIVIDAD

B PROACTIVIDAD

B INDIFERENTE

B TRABAJO EN EQUIPO

m DELEGACION

B CUMPLIMIENTO DE METAS
LIMITACION DE RECURSOS

FALTADE INICIATIVA

El porcentaje més significativo es 21% en relacion a que los gestores comentan
conductas indicadoras de creatividad. Luego quienes hacen énfasis en el
cumplimiento de metas con 17 % y limitacion de recursos que impulsa a la
creatividad teniendo esto un 12%, mas pro actividad que viene a ser un
caracteristica mas del proceso de creatividad con un 7% mientras que trabajo en
equipo con un 14%.

Los demas porcentajes hacen alusién a categorias como la indiferencia con un
19% vy falta de iniciativa con un 5%, delegacion haciendo lo que le piden 5%. Las
respuestas encontradas son variadas y hay mas de las cuales propician la
creatividad de las que la impiden.
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CATEGORIAS

FRECUENCIA

PORCENTAJE

Siempre

%

Casi siempre

2%

A veces

4%

Casi nunca

O N | (W

22%

Nunca

27

64%

TOTAL

42

100%

7. ¢ Le es dificil alentar y apoyar el éxito de los demas comparieros (a) de trabajo?

m SIEMPRE

m CASISIEMPRE

mAVECES

m CASINUNCA

m NUNCA

El 64% de gestores considera que nunca le es dificil apoyar y alentar el éxito de
los deméas comparieros. El 22% es asignado para la categoria casi nunca. La
opcion a veces posee el 4% y casi siempre 2%.Estos porcentajes indican algunas
deficiencias en relaciones interpersonales entre los colaboradores pero no en la
mayoria.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Adecuadas relaciones interpersonales 14 33%
Inadecuadas relaciones interpersonales 1 3%
Comunicacion 1 2%
Iniciativa 5 12%
Indiferente 5 12%
Cumplimiento de metas 8 19%
Trabajo en equipo 7 17%
Delegacion 1 2%
TOTAL 42 100%
29 B ADECUADAS RELACIONES
INTERPERSONALES
B INADECUADAS RELACIONES
INTERPERSONALES

m COMUNICACION

B INICIATIVA

B INDIFERENTE

B CUMPLIMIENTO DE METAS

TRABAJO EN EQUIPO

DELEGACION

El 33% de gestores explica que no le es dificil alentar y apoyar el éxito de los
demas por que mantiene adecuadas relaciones interpersonales con sus
comparieros. El 19 % de gestores se orienta a felicitar cuando se alcanzan las
metas. Un 17% de gestores que relacionan el trabajo en equipo con su
satisfaccion y el éxito de sus compafieros. Un 12 % considera que apoya y felicita
a sus colegas desde que observa iniciativa en ellos

Un 12% es indiferente al logro de los demas comparferos de trabajo. La
inadecuada relacion interpersonal tiene 3% y apoya porgue se le delega 2% y
falta de iniciativa 0%. Los resultados indican porcentajes mayores a favor de la
buenas relaciones interpersonales aun que se muestran categorias que no la
propician pero en menor medida cuantificable en porcentajes.
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8. ¢ Colabora con sus compafieros (as) de trabajo cuanta vez le piden ayuda?

CATEGORIAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 29 69%
Casi siempre 11 26%
A veces 5%
Casi nunca 0%
Nunca 0%
TOTAL 42 100%

oy, 5% 0% m SIEMPRE

H CASISIEMPRE

AVECES

B CASINUNCA

B NUNCA

Para la categoria trabajo en equipo el 69% de gestores opino que siempre
colabora con sus compafieros de trabajo y la opcién casi siempre con un 26 %.
En esta grafica es evidente que la tendencia es en favor a ayudar a los
compafieros de trabajo.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Trabajo en equipo 22 52%
Cumplimiento de metas 8 19%
Indiferente 5 12%
Imagen de la institucion 1 2%
Adecuadas relaciones interpersonales 2 5%
Delegacion 4 10%
TOTAL 42 100%

B TRABAJO EN EQUIPO

m CUMPLIMIENTO DE METAS

W INDIFERENTE

N [MAGEN DE LA INSTITUCION

B ADECUADAS RELACIONES

INTERPERSONALES
W DELEGACION

El 52% de gestores explica que trabaja en equipo con sus comparieros de trabajo.
Y hay gestores que se ven movidos a trabajar en equipo para lograr el
cumplimiento de las metas con un porcentaje del 19%.

Un 12% de gestores tiene actitud de indiferencia al trabajo en equipo, un 12%
para dar imagen adecuada de la institucién un 10% se mueve a trabajar porque
se lo estan delegando, un 8% solo para llevarse bien con los demas 'y un 0% por
inadecuada relaciones interpersonales. Mas de la mitad de gestores colabora
cuando se le pide ayuda y un poco mas de un tercio ayudan por razones mas

externas a ellos o no lo hacen.
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9. ¢ Cree que en el &mbito cotidiano de trabajo es util tener en cuenta las
necesidades de los demas?

CATEGORIAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 22 52%
Casi siempre 17 41%
A veces 2 5%
Casi nunca 0%
Nunca 1 2%
TOTAL 42 100%

W SIEMPRE

m CAS| SIEMPRE

W A VECES

H CASI NUNCA

B NUNCA

El 52 % de gestores considera que siempre es Util involucrarse y tener en cuenta
las necesidades de otros seguido por la opcién casi siempre con un 41% que
toma en cuenta las necesidades de sus comparieros pero que no es siempre lo
hace Quienes contestaron a veces con el 5% dan prioridad a sus propias
necesidades ya g manifiesta funciones especificas propias a seguir. La opcion
nunca con un 1% que no toma en cuenta las necesidades de otros y/o no se
involucra. La opcion casi nunca mantiene un 0%

En esta grafica se indica que son mas quienes se involucran y ayudan a sus
comparferos de trabajo siempre y casi siempre como aspecto positivo en las
relaciones interpersonales.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIAS FRECUENCIA |PORCENTAJE
Adecuadas relaciones interpersonales 4 10%
Inadecuadas relaciones interpersonales 1 2%
Indiferente 4 10%
Empatia 9 14%
Cumplimiento de metas 6 14%
Trabajo en equipo 13 31%
Delegacion 1 2%
Atencidn al usuario 4 10%
TOTAL 42 100%

B ADECUADAS RELACIONES
INTERPERSONALES

B INADECUADAS RELACIONES
INTERPERSONALES

= INDIFERENTE

B EMPATIA

B CUMPLIMIENTO DE METAS

B TRABAJO EN EQUIPO

DELEGACION

ATENCION AL USUARIO

Hay gestores que hicieron mencién al trabajo en equipo con un 31% vy la
categoria relaciones interpersonales adecuada posee un 10%, la categoria
empatia 14% como indicador que contribuye a mejorar las relaciones
interpersonales.

Quienes expresaron que solo buscan cumplir con las metas 14%. Hay gestores
gue tienen en cuenta las necesidades de otros y se involucran por orden del jefe
con un 2% mientras que hay gestores que comentan que tienen en cuenta las
necesidades de los comparieros por la finalidad de atender al usuario con un buen
servicio y por ultimo 2% manifestd no tomar en cuenta las necesidades de otros
ni involucrarse.

El nimero de porcentajes mas altos corresponden a categorias que favorecer
las relaciones interpersonales y otros con numeros de porcentajes bajos que
solo buscan seguir los lineamientos de trabajo Yy favorecer la produccion o no
favorecerla con la indiferencia.
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10. ¢ Considera que identificarse y escuchar las situaciones personales de los
buscadores (as) de empleo es relevante en su puesto de trabajo?

CATEGORIAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 27 64%
Casi siempre 5 12%
A veces 7 17%
Casi nunca 2 5%
Nunca 1 2%
TOTAL 42 100%

m SIEMPRE

B CAS| SIEMPRE

A VECES
W CASI NUNCA
B NUNCA

Quienes consideran que se identifican y escuchan situaciones personales de los
buscadores de empleo son el 64% siendo mas de la mitad del gréafico. El 12%
afirma que casi siempre escucha y se identifica con los usuarios. Quienes
contestan a veces son un 17% y las demas categorias comienzan a disminuir en
cuanto a cantidad de porcentaje donde casi nunca tiene 5% y nunca 2%

Los resultados de este grafico se orientan mas en favor de quienes se identifican
y escuchan a los usuarios. Pero a su vez muestra porcentajes de gestores que no
ayudan a sus comparfieros de trabajo en porcentajes bajos.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Atencién al usuario 20 47%
Indiferente 7 17%
Motivacion 2 5%
Empatia 14%
Cumplimiento de metas 7 17%
TOTAL 42 100%

B ATENCION AL USUARIO

B INDIFERENTE

MOTIVACION

B EMPATIA

B CUMPLIMIENTO DE METAS

En el grafico predominan situaciones de atencion a los usuarios con un 47%, la
empatia con el 14% que es un indicador relacionado a la atencién al usuario mas
un 5% que les escucha y se identifica para crearles motivaciéon

El 17% afirma que el cumplimiento de metas es la razén por la que atiende al
usuario haciendo énfasis en este punto. Un 17 % de gestores viene a mostrar
indicadores de indiferencia en sus respuestas en relacion a los usuarios.

El grafico muestra categorias que contribuyen a la atencion al usuario y es mayor
la cantidad de porcentajes a favor de la calidad del servicio a que las que
solamente buscan aumentar la productividad o afectarla con la indiferencia.
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11. ¢ Existe relacion laboral adecuada con su jefe?

CATEGORIAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 38 90%
Casi siempre 4 10%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 42 100%

B SIEMPRE

B CASI SIEMPRE

0 A VECES

B CASI NUNCA

B NUNCA

Segun los resultados obtenidos ElI 90% de los sujetos entrevistados contesto que
siempre existe una relacion adecuada con su jefe, y un 10% manifiesta que casi
siempre existe una relacién adecuada con su jefe, lo que significa que mantienen
una buena relacion laboral ya que en los resultados a veces casi nunca y nunca
se obtuvo un 0% en los resultados.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Comunicacion adecuada 13 31%
Indiferente 12 29%
Relaciones interpersonales adecuadas 10 24%
Estrés laboral 1 2%
Trabajo en equipo 2%
Cumplimiento de metas 5 12%
Total 42 100%

B COMUNICACION
ADECUADA

B INDIFERENTE

B RELACIONES
INTERPERSONALES

ADECUADAS
B ESTRES LABORAL

B TRABAJO EN EQUIPO

B CUMPLIMIENTO DE
METAS

El 31% de los sujetos entrevistados manifiesta que mantiene una comunicacion
adecuada con su jefe, un 29% considera que le es indiferente mantener una
adecuada comunicacion con su jefe, un 24% considera que mantiene buenas
relaciones Interpersonales con su jefe, un 12% considera que en cuanto a las
relaciones laborales con su jefe es en atencién al cumplimiento de metas un 2%

considera obedece a trabajo en equipo, y otro 2% le produce estrés laboral.
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12. ¢ Suele tomar en cuenta la opinion de sus compaferos (as) en asuntos de
trabajo?

CATEGORIAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 24 57%
Casi siempre 12 29%
A veces 5 12%
Casi nunca 1 2%
Nunca 0 0%
TOTAL 42 100%

2% 0%

B SIEMPRE

B CASI SIEMPRE

WA VECES

B CASI NUNCA

B NUNCA

El 57% de los sujetos contesto que siempre suelen tomar en cuenta la opinion de
sus compafieros en asuntos de trabajo, un 29 % manifiesta que casi siempre
toma en cuenta la opinién de sus compafieros, un 12% considera tomar en cuenta
la opinién de sus compafieros a veces, un 2% casi hunca toma en cuenta la
opinion de sus compafieros y un 0% nunca suele tomar en cuenta la opinion de
sus compaferos, lo que implica que siempre o casi siempre se toma en cuenta la
opinién de los demas compafieros en los asuntos laborales.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIAS FRECUENCIA [ PORCENTAJE
Indiferente 13 31%
Deficiencia en trabajo en equipo 12 29%
Comunicacion adecuada 10 24%
Comunicacion inadecuada 1 2%
Cumplimiento de metas 1 2%
Limitacion de recursos 5 12%
TOTAL 42 100%

m INDIFERENTE

B DEFICIENCIA EN TRABAJO
EN EQUIPO

m COMUNICACION
ADECUADA

B COMUNICACION
INACUADA

B CUMPLIMIENTO DE
METAS

B LIMITACION DE RECURSOS

El 31% de los sujetos entrevistados le es indiferente el tomar en cuenta la opinion
de sus compafieros en asuntos laborales, un 29% considera que existe
deficiencia en trabajo en equipo, un 24% responde que existe comunicacion
adecuada, un 12 % considera que existe limitacion de recursos, un 2% considera
obedece al cumplimiento de metas, otro 2% considera que existe una
comunicacién inadecuada, lo que implica que existe indiferencia en cuanto a
tomar en cuenta la opinién de los deméas compafieros en asuntos laborales y que
a su vez existe deficiencia de trabajo en equipo entre los mismos.
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13. ¢ Colabora usted con sus deméas compafieros en el cumplimiento de las

metas?

CATEGORIAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 21 50%
Casi siempre 14 33%
A veces 6 14%
Casi nunca 1 3%
Nunca 0 0%
Total 42 100%

3% 0%
m SIEMPRE

H CASISIEMPRE

AVECES

B CASINUNCA

B NUNCA

El 50% de los entrevistados contesto que siempre colabora con sus comparieros
de trabajo en el cumplimiento de las metas, un 33% casi siempre colabora con
sus compafieros, un 14% manifiesta que a veces colabora con sus compafieros
en el cumplimiento de las metas, un 3% manifiesta que casi nunca colabora,
dejando un 0% para la categoria nunca, lo que implica que los sujetos
entrevistados en su mayoria colabora con sus compaferos para el cumplimiento
de las metas.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Presencia de trabajo en equipo 12 29%
Deficiencia en trabajo en equipo 1 2%
Cumplimiento de metas 18 43%
Indiferente 3 7%
Limitacion de recursos 4 9%
Atencién al usuario 2 5%
Delegacion 2 5%
TOTAL 42 100%

EQUIPO

EQUIPO

B PRESENCIA DE TRABAJO EN

B DEFICIENCIA EN TRABAJO EN

B CUMPLIMIENTO DE METAS

M INDIFERENTE

m LIMITACION DE RECURSOS

B ATENCION AL USUARIO

DELEGACION

El 43% de los sujetos entrevistados respondid que su prioridad es cumplir con las
metas establecidas, 29% considera que existe deficiencia en trabajo en equipo,
un 24% responde que existe comunicacion adecuada, un 12 % considera que
existe limitacién de recursos, un 2% considera obedece al cumplimiento de metas,
otro 2% considera que existe una comunicacion inadecuada, lo que implica que
existe indiferencia en cuanto a tomar en cuenta la opinion de los demas
comparferos en asuntos laborales y que a su vez existe deficiencia de trabajo en

equipo entre los mismos.
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14 ¢ Es usted de las personas que le gusta tomar decisiones en grupo?

CATEGORIAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 12 29%
Casi siempre 14 33%
A veces 13 31%
Casi nunca 0 0%
Nunca 3 7%
Total 42 100%

B SIEMPRE

H CASI SIEMPRE

= A VECES

B CASI NUNCA

B NUNCA

Segun los resultados obtenidos El 33% de los sujetos entrevistados contesto que
casi siempre le gusta tomar decisiones en grupo; el 31 % a veces; el 29% siempre
y un 7% nunca toma decisiones en grupo; y casi hunca y nunca se obtuvo un 0%
en los resultados.

Lo que significa en la mayoria de los sujetos entrevistados uniendo las categorias
siempre y casi siempre le gusta tomar decisiones en grupo y no de forma
individual,
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Presencia de trabajo en equipo 13 31%
Deficiencia en trabajo en equipo 5 12%

Indiferente 4 10%
Comunicacion adecuada 6 14%
Comunicacioén inadecuada 1 2%
Cumplimiento de metas 5 12%
Delegacion 8 19%

Total 42 100%

B PRESENCIA DE TRABAJO
EN EQUIPO

B DEFICIENCIA EN TRABAJO
EN EQUIPO

= INDIFERENTE

B COMUNICACION
ADECUADA

B COMUNICACION
INADECUADA

B CUMPLIMIENTO DE
METAS
DELEGACION

Un 31% de los sujetos entrevistados respondié que su prioridad es el trabajo en
equipo; el 19% lo hace por delegacion; 14% considera que existe una
comunicacién adecuada para ello; un 12% responde que existe comunicacion
inadecuada, otro 12% considera que existe deficiencia en trabajo en equipo; un
10 % considera que le es indiferente el trabajar en grupo; un 2% considera que
existe una comunicacién inadecuada; lo que implica que existe en suma un
trabajo en equipo y que las decisiones en su mayoria se toman en consenso.
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15. ¢ Cuenta con los medios necesarios para cumplir con sus actividades?

CATEGORIAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 22 52%
Casi siempre 11 26%

A veces 17%
Casi nunca 3%
Nunca 1 2%
Total 42 100%
39% 2%
W SIEMPRE
W CAS| SIEMPRE
m A VECES
B CASI NUNCA
B NUNCA

El 52% de los sujetos entrevistados contesto que siempre cuenta con los medios
necesarios para cumplir con sus actividades; un 26% manifiesta que casi siempre
cuenta con los medios necesarios, un 17%; considera que a veces cuenta con los
medios necesarios para cumplir sus actividades; un 3% casi nunca cuenta con
medios para ello y un 2% considera que nunca cuenta con los medios necesarios
para cumplir con dichas actividades.

Lo que significa que la mayoria cuenta con los medios necesarios para cumplir
sus actividades.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Presencia de trabajo en equipo 17 40%
Limitacion de recursos 12 29%
Delegacién 1 2%
Indiferente 3 7%
Pro actividad 2 5%
Cumplimiento de metas 7 17%
Total 42 100%

M PRESENCIA DE TRABAJO
EN EQUIPO

H LIMITACION DE
RECURSOS

W DELEGACION

W INDIFERENTE

2% ® PROACTIVIDAD

B CUMPLIMIENTO DE
METAS

Un 40 % de los sujetos entrevistados considera presencia de trabajo en equipo,
un 29% considera que existe limitacion de recursos, un 17 % obedece al
cumplimiento de metas, un 7% considera que le es indiferente el contar con los
medios necesarios, un 5 % lo hace por pro actividad, un 2% se mueve por
delegacion; lo que da como resultados que hay trabajo en equipo en cierta
medida, pero que ello no es suficiente a raiz que existe limitacion de recursos, y
gue algunos se mueven solo en cuanto al cumplimiento de metas.
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Gréaficos Coordinadores

1. ¢Ante la responsabilidad de gestion de empleo considera que sus
colaboradores (as) se anticipan en su labor de trabajo?

CATEGORIAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 0%
Casi siempre 100%
A veces 0%
0%
0%
0%

Casi nunca

Nunca
Total

w |O |O |0 (w|O

m SIEMPRE

W CASI SIEMPRE

W AVECES

B CASINUNCA

B NUNCA

Segun lo manifestado por los coordinadores de las respectivas bolsas de empleo,
estos sostienen que los gestores de empleo en un 100% casi siempre suelen
anticiparse en su labor de trabajo.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Pro- actividad 3 43%
Cumplimiento de metas 2 29%
Comunicacién adecuada 1 14%
Atencién al Usuario 1 14%
Total 7 100%

M Pro- Actividad

B cumplimiento de metas

m comunicacion adecuada

W Atencion al Usuario

En el apartado correspondiente al porqué segun lo manifestado por los
coordinadores los resultados son los siguientes: en un 43% se ve reflejado que
los coordinadores si perciben pro actividad en el trabajo de sus colaboradores, un
29% refleja que los coordinadores perciben que sus colaboradores se anticipan
por el cumplimiento de metas, un 14% refleja que los coordinadores observan que
existe una comunicacién adecuada y otro 14% refleja que los coordinadores
perciben que los gestores de empleo se anticipan por brindar una buena atencion

al usuario.
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2. ¢ Sus colaboradores (as) suelen asumir el mando de sus funciones en

presencia o ausencia de su persona?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 1 33%
Casi siempre 2 67%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 3 100%
W SIEMPRE

m CAS| SIEMPRE

WA VECES

m CASI NUNCA

B NUNCA

Segun lo reflejado en el grafico y manifestado por los coordinadores, estos si
perciben que sus colaboradores suelen asumir el mando de sus funciones en
presencia 0 ausencia de su persona, ya que un 67% manifiesta que casi siempre
y un 33% sostiene que lo hacen siempre.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Pro- Actividad 1 20%
Presencia de Empoderamiento 3 60%
Presencia de Creatividad 1 20%
TOTAL 5 100%

M Pro- Actividad

M Presencia de
Empoderamiento

M Presencia de Creatividad

Segun los resultados en el apartado correspondiente a la parte cualitativa, los
resultados son los siguientes: en un 60% se refleja presencia de empoderamiento
en el puesto de trabajo segun los coordinadores, un 20% se refleja que para los
coordinadores en los gestores (as) de empleo existe falta de pro actividad y un
20% refleja cierta ausencia de creatividad.
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3. ¢Encuentra espontaneidad y amabilidad en el trato que mantienen sus
colaboradores (as) con los demandantes de empleo?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
67%
33%

0%
0%
0%
100%

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca
Nunca

Total

w |O |O |0 (kN

B SIEMPRE

H CASI SIEMPRE

0 A VECES

B CASI NUNCA

B NUNCA

Segun lo manifestado por los coordinadores en esta pregunta se observa que en
un 67% estos perciben en sus colaboradores espontaneidad y amabilidad en el
trato con los demandantes de empleo, mientras que un 33% refleja que los
coordinadores observan esto casi siempre en sus colaboradores.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Pro- actividad 1 12%
Presencia de trabajo en equipo 1 12%
Comunicacién adecuada 1 12%
Atencién al usuario 2 25%
RI. adecuadas 1 13%
Ausencia de estrés 1 13%
Ausencia de creatividad 1 13%
Total 8 100%

M Pro- Actividad
B Presencia de Trabajo en
equipo
® comunicacidon adecuada
B Atencion Al Usuario
E R.R. I.I. Adecuadas

W Ausencia de Estrés

Ausencia de creatividad

En el apartado cualitativo segun los resultados se refleja lo siguiente: un 25%
refleja que se procura una buena atencién al usuario, un 13% refleja que el
coordinador observa que los gestores procuran mantener buenas relaciones
interpersonales en su contexto de trabajo, un 13% refleja ausencia de estrés, un
13% refleja ausencia de creatividad, un 12% refleja que se detecta amabilidad y
espontaneidad por pro actividad en el gestor (a), un 12% refleja que se percibe
trabajo en equipo y otro 12% refleja que el coordinador percibe que se procura

una comunicacion.
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4. ¢Segun su percepcion ha observado dificultad en sus colaboradores (as)

en mantener una adecuada comunicacién en el &mbito de su trabajo?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 2 67%
Casi siempre 1 33%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 3 100%

0% 0% 0%
m SIEMPRE

W AVECES

B NUNCA

W CASISIEMPRE

B CASINUNCA

Para esta interrogante a los coordinadores los resultados parecen reflejar que
estos si observan o detectan que los gestores (as) de empleo si tienen dificultad
en mantener una adecuada comunicacion en el ambito de su trabajo. Ya que el
67% de las respuestas reflejan que siempre se observa dificultad en mantener
una comunicacién adecuada y un 33% refleja que casi siempre se observa

dificultad en mantener una adecuada comunicacion.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Comunicacidn inadecuada 2 33%
Limitacion de recursos 1 16%
Rl adecuadas 1 17%
RI Inadecuadas 1 17%
Presencia de estrés 1 17%
Total 6 100%

B Comunicacidoninadecuada

B Limitacion de Recursos

m R.R. L.I. Adecuadas

® R.R. L.I. Inadecuadas

H Prescencia de estrés

En el apartado cualitativo correspondiente al por qué se observa la misma
tendencia de la parte cuantitativa ya que el 33% refleja que existe comunicacion
inadecuada, un 16% refleja limitacion de recursos, un 17% refleja relaciones
interpersonales adecuadas, un 17% relaciones interpersonales inadecuadas y un
17% refleja presencia de estrés.

En el andlisis global de la pregunta en el apartado cualitativo se infiere que si los
gestores (as) de empleo tienen cierta dificultad en el area de comunicacion segun
los coordinadores de estos.
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5. ¢Tomando en cuenta la naturaleza del trabajo de los gestores (as), ha
detectado en sus colaboradores situaciones que se viven con estrés que

repercuten negativamente en el trabajo?

CATEGORIA FRECUENCIA

PORCENTAJE

Siempre

0%

Casi siempre

0%

A veces

67%

Casi nunca

33%

Nunca

0%

w |O |k N |O O

TOTAL

100%

0% 0% 0%

m SIEMPRE

W AVECES

B CASINUNCA

B NUNCA

B CASI SIEMPRE

Dentro de la pregunta niumero cinco dirigida a los coordinadores de las bolsas de
empleo los resultados reflejan que un 67% refleja que los coordinadores a veces
detectan estrés en sus colaboradores y un 33% refleja que casi nunca se detecta

el estrés en los gestores (as) de empleo.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Pro actividad 1 10%
Ausencia de pro actividad 2 20%
Cumplimiento de metas 1 10%
Rl inadecuadas 1 10%
Presencia de estrés 2 20%
Ausencia de estrés 1 10%
Presencia de creatividad 1 10%
Ausencia de creatividad 1 10%
Total 10 100%

M Pro Actividad

B Ausencia de Pro Actividad
 Cumplimiento de Metas
H R.R. Ll. Inadecuadas

B Prescencia de estrés

B Ausencia de Estrés

m Presencia de Creatividad

W Ausencia de Creatividad

En el apartado cualitativo respectivo al por qué de la pregunta cinco dirigida a los
coordinadores los resultados son los siguientes: un 10% refleja pro actividad, un
20% refleja ausencia de pro actividad, un 10% refleja preocupacion por el
cumplimiento de metas, un 10% refleja relaciones interpersonales inadecuadas,
un 20% refleja presencia de estrés, un 10% refleja ausencia de estrés, un 10%
refleja presencia de creatividad y otro 10% refleja ausencia de creatividad.
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6. ¢Ha observado usted que sus colaboradores (as) buscan nuevas formas
para solucionar problemas cuando estos se le presentan?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
67%

33%

0%

0%

0%

100%

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

Nunca
Total

w |O |O |O (kN

B SIEMPRE

m CAS| SIEMPRE

WA VECES

H CASI NUNCA

B NUNCA

El 67% de los coordinadores considera que sus colaboradores buscan nuevas
formas para solucionar problemas seguido de un 33% que comenta casi siempre
buscan nuevas formas. Estos porcentajes son positivos pues los coordinadores
mantienen mayoritariamente opinién favorable sobre sus colaboradores. Las
opciones a veces, casi hunca y nunca poseen 0%.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Pro actividad 2 22%
Comunicacion adecuada 1 11%
Limitacion de recursos 1 11%
Presencia de empoderamiento 3 34%
Presencia de creatividad 2 22%
Total 9 100%

m Pro Actividad

W Comunicacion Adecuada
m Limitacion de Recursos
B Presencia de

Empoderamiento

M Presencia de Creatividad

La categoria empoderamiento con un 34% muestra la mayor cantidad
de pro actividad y creatividad con un 22% cada uno. En cuanto a limitacién de
recursos y comunicacién 11% para cada uno respectivamente.

seguido
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7. ¢Segun su percepcion a sus colaboradores (as) se les dificulta alentar y
apoyar el éxito entre ellos?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
33%
0%
0%
0%
67%
100%

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca
Nunca

Total

w [N |O |O O (k-

H SIEMPRE

H CASI SIEMPRE

WA VECES

B CASI NUNCA

B NUNCA

El 67% de coordinadores manifiesta que sus colaboradores nunca le es dificil
alentar y apoyar el éxito entre ellos. Mientras que el 33% afirma que siempre les
es dificil alentar y apoyar el éxito de los demas esto sugiere dificultades en las
relaciones interpersonales siendo expresada por coordinadores.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Pro actividad 1 9%
Presencia de trabajo en equipo 3 25%
Cumplimiento de metas 1 8%
Comunicacién adecuada 3 25%
Atencién al usuario 2 17%
Rl adecuadas 1 8%
Presencia de creatividad 1 8%
Total 12% 100%

W Pro Actividad

B Presencia de Trabajo en
Equipo

B Cumplimiento de Metas

m Comunicacion Adecuada

H Atencion al Usuario

H R.R.II. Adecuadas

M Presencia de Creatividad

El trabajo en equipo posee un 25% y se presentan mas categorias como la
comunicacién adecuada con un 25 %. El grafico muestra que hay un 8% para la
categoria de relaciones interpersonales mientras que la creatividad con un 8%
gue es una categoria que se ve expresada en el grafico ademas de quienes son
proactivos con un 9%.Hay un 8% para la categoria cumplimiento de metas pero
gue esta contemplada en relacion a que los colaboradores no alientan y apoyan el
éxito de los comparieros y por ultimo la atencién al usuario con un 17 % en donde
tras una buena atencién se apoya el éxito.
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8. ¢Observa que existe colaboracion entre los gestores (as) de empleo
cuando se solicitan ayuda?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 3] 100%
Casi siempre 0] 0%
A veces 0] 0%
Casi nunca 0| 0%
Nunca 0| 0%
Total 3| 100%

B SIEMPRE

H CASI SIEMPRE

WA VECES

B CASI NUNCA

B NUNCA

El 100% de los coordinadores expresa que los gestores cooperan cuando se
solicitan ayuda entre si contestando siempre. Para las opciones casi siempre, a
veces, casi nunca y nunca se encuentra 0%.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Presencia de trabajo en equipo 2 28%
14%
29%
29%
100%

Comunicacién adecuada

RI. adecuadas

Presencia de creatividad
Total

~N NN (P

M Presencia de Trabajo en
Equipo
B Comunicacion Adecuada

= R.R.I.I. Adecuadas

W Presencia de Creatividad

Las categorias que resultaron de las respuestas son variadas; asi las relaciones
interpersonales adecuadas poseen un 29% y la presencia de trabajo en equipo
posee un 28%. En cuanto a las demas categorias tenemos que comunicacion
adecuada resulto con un 14%. Estas son categorias base que permiten mantener
un adecuado trabajo en equipo. La creatividad es una categoria manifestada por
los coordinadores con un 29% donde ven que los empleados se las ingenian para
ayudar a otros.
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9. ¢Observa usted que entre los gestores (as) de empleo se toman en cuenta
las necesidades los unos a los otros?

CATEGORIA

FRECUENCIA

PORCENTAJE

Siempre

67%

Casi siempre

33%

A veces

0%

Casi nunca

0%

Nunca

0%

Total

w |O |O |0 (kN

100%

0% 0% 0%

H SIEMPRE

W AVECES

B NUNCA

B CASI SIEMPRE

B CASINUNCA

El 67% de los coordinadores responde que los gestores buscan siempre el

beneficio mutuo tomando en cuenta

las necesidades

los unos a

los otro

caracteristico de las relaciones efectivas y un 33% que responde que casi
siempre siendo una respuesta un tanto favorable. Las categorias a veces, casi

nunca y nunca tiene 0%.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Presencia de trabajo en equipo 3 50%
Comunicacién adecuada 2 33%
Presencia de creatividad 1 17%
Total 6 100%

B Presencia de Trabajo en
Equipo

W Comunicacion Adecuada

M Presencia de Creatividad

Al explicar por qué, los coordinadores hacen referencia al trabajo en equipo con

un 50 %. También los coordinadores hacen referencia a
adecuada con un 33%.EI grafico muestra la presencia de creatividad con 17%.

la comunicacién
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10.¢Segun su percepcion los gestores (as) de empleo consideran relevante en
su puesto de trabajo identificarse y escuchar las situaciones personales de

los buscadores de empleo?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 3 100%
Casi siempre 0 0%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 3 100%

M SIEMPRE

m CASI SIEMPRE

W A VECES

W CASI NUNCA

B NUNCA

Los coordinadores entrevistados 100% consideran que sus gestores escuchany
se identifican con los usuarios. Las opciones a veces, casi nunca y nunca tienen
un 0%. Es te dato explica que los coordinadores observan en sus colaboradores

adecuada atencion al usuario.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Pro Actividad 1 16%
Comunicacion Adecuada 1 17%
Atencién al Usuario 3 50%
Presencia de Creatividad 1 17%
TOTAL 6 100%

W Pro Actividad

B Comunicacion Adecuada

= Atencion al Usuario

M Presencia de Creatividad

El grafico muestra en un 50 % como los coordinadores expresan que sus
colaboradores utilizan una adecuada atencion al usuario y ademas las categorias
son aspectos que propician una adecuada atencion al usuario para el caso pro
actividad posee un 17%, comunicacion adecuada un 16% Yy presencia de

creatividad 17%.
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11.¢ Mantiene una relacién adecuada con sus colaboradores (as)?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 3 100%
Casi siempre 0 0%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 3 100%

0% 0% 0% B SIEMPRE

W AVECES

B NUNCA

H CASISIEMPRE

m CASINUNCA

El 100 % de los coordinadores entrevistados manifiestan que siempre mantiene
una relacién adecuada con sus colaboradores; lo que da como resultado que
existe buenas relaciones interpersonales.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Comunicacién adecuada 2 40%
Rl adecuadas 2 40%
Presencia de creatividad 1 20%
Total 5 100%

B Comunicacion Adecuada

m R.R.l.I. Adecuadas

W Presencia de Creatividad

Un 40 % de los coordinadores entrevistados manifiesta que existe una
comunicaciéon adecuada con sus colaboradores, otro 40% considera que
mantiene buenas relaciones interpersonales con sus colaboradores y un 20%
considera que existe presencia de creatividad en los colaboradores; lo que da
como resultado que existe buenas relaciones interpersonales entre los jefes y
subalternos.
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12.¢ Observa que entre sus colaboradores (as) suelen tomarse en cuenta los

puntos de vista de unos a los otros?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 3 100%
Casi siempre 0 0%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 3 100%

0% 0%0% 0%
W SIEMPRE

W AVECES

B NUNCA

W CASI SIEMPRE

m CASI NUNCA

El 100 % de los coordinadores

subalternos.

entrevistados manifiesta que siempre ha
observado que sus colaboradores toman en cuenta los puntos de vista los unos
con los; lo que da como resultado que existe buena comunicacion entre los
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Presencia de trabajo en equipo 1 12%
Cumplimiento de metas 1 11%
Comunicacion adecuada 1 11%
Comunicacién inadecuada 1 11%
RI adecuadas 1 11%
Presencia de empoderamiento 1 11%
Presencia de estrés 1 11%
Presencia de creatividad 1 11%
Ausencia de creatividad 1 11%
Total 9 100%

"M Presencia de Trabajo en
Equipo

B Cumplimiento de Metas

® Comunicacion Adecuada

W Comunicacion Inadecuada

m R.R.II. Adecuadas

H Presencia de
Empoderamiento

Presencia de Estrés

Presencia de Creatividad

Ausencia de Creatividad

Un 12 % de los coordinadores entrevistados manifiesta que existe presencia de
trabajo en equipo entre sus colaboradores, un 11 % considera que existe ante ello
un cumplimiento de metas, un 11% considera que existe una adecuada
comunicacién entre sus subalternos, un 11% considera que existe inadecuada
comunicacién entre los colaboradores, un 11% considera que existe buena
relaciones interpersonales entre sus colaboradores, un 11% considera que existe
presencia de empoderamiento entre los subalternos, un 11% considera que existe
presencia de estrés entre los colaboradores, un 11% considera que existe
creatividad entre los colaboradores y un 11% considera que hay ausencia de
creatividad entre los colaboradores; lo que da como resultado que la mayoria de
colaboradores no suelen tomar en cuenta los puntos de vista los unos a los otros.
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13.¢Segun su percepcidn los gestores (as) de empleo colaboran entre si en el

cumplimiento de las metas?

CATEGORIA

FRECUENCIA

PORCENTAJE

Siempre

67%

Casi siempre

33%

A veces

0%

Casi nunca

0%

Nunca

0%

Total

w |O |O |O (kN

100%

0% 0% 0%

B SIEMPRE

W CAS| SIEMPRE

= A VECES

H CASI NUNCA

B NUNCA

Un 67 % de los coordinadores entrevistados manifiesta que siempre los gestores
colaboran entre si para el cumplimiento de las metas, el 33% considera que casi
siempre existe colaboracién entre los gestores as para el cumplimento de metas,
y las demas opciones reflejan un 0% de resultados; lo que da como resultado que
siempre o casi siempre los subalternos colaboran entre si para el cumplimiento de

metas.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Pro actividad 1 11%
Presencia de trabajo en equipo 3 34%
Cumplimiento de metas 2 22%
Comunicacion adecuada 1 11%
Rl adecuadas 2 22%
Total 9 100%

B Pro Actividad
M Presencia de Trabajo en

Equipo
m Cumplimiento de Metas

W Comunicacion Adecuada

M R.R.II. Adecuadas

Un 11 % de los coordinadores entrevistados manifiesta que existe pro actividad
entre sus colaboradores, un 34% considera que existe presencia de trabajo en
equipo entre sus colaboradores, un 22% considera que existe ante ello un

cumplimiento de metas, un 11%

considera que existe una adecuada

comunicacién entre sus subalternos, y un 22% considera que hay buenas
relaciones interpersonales entre los colaboradores; lo que da como resultado que

la mayoria de subalternos colaboran entre si para el cumplimiento de metas.
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14.¢ A su criterio sus colaboradores (as) en general suelen tomar decisiones
en grupo?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
67%

33%

0%

0%

0%

100%

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

Nunca
Total

w |O |O |0 (kN

0% 0% 0%

m SIEMPRE

W CAS| SIEMPRE

W A VECES

B CASI NUNCA

B NUNCA

Un 67 % de los coordinadores entrevistados manifiesta que siempre los
subalternos suelen tomar las decisiones en grupo y el 33% considera que casi
siempre toman decisiones en grupo; lo que da como resultado que siempre o casi
siempre los subalternos suelen tomar las decisiones en grupo.
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Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
15%
15%
14%
14%
14%
14%
14%

100%

Presencia de Trabajo en Equipo

Ausencia de Trabajo en Equipo

Comunicacion Adecuada

RI. Inadecuadas

Presencia de Empoderamiento

Falta de Empoderamiento

Presencia de Creatividad
TOTAL

N N N N

B Presencia de Trabajo en
Equipo

B Ausencia de Trabajo en
Equipo

B Comunicacion Adecuada

m R.R.Ll. Inadecuadas

B Presencia de
Empoderamiento

M Faltade Empoderamiento

= Presencia de Creatividad

Un 15% de los coordinadores entrevistados manifiesta que existe presencia de
trabajo en equipo entre sus colaboradores, un 15 % considera que existe ante ello
una ausencia de trabajo en equipo; un 14% considera que existe una adecuada
comunicacién entre sus subalternos, un 14% considera que existe inadecuada
relaciones interpersonales entre los colaboradores, un 14% considera que existe
presencia de empoderamiento entre sus colaboradores, un 14% considera que
hay falta de empoderamiento entre los subalternos, y un 14% considera que
existe presencia de creatividad entre los colaboradores; lo que da como resultado
gue la mayoria de colaboradores considera que existe trabajo en equipo entre sus
colaboradores.
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15 ¢ Segun su criterio los gestores (as) de empleo cuentan con los medios

necesarios para desarrollar sus actividades?

CATEGORIA

FRECUENCIA

PORCENTAJE

SIEMPRE

34%

CASI SIEMPRE

33%

A VECES

33%

CASI NUNCA

0%

NUNCA

1
1
1
0
0
3

0%

TOTAL

100%

B SIEMPRE

0 A VECES

= NUNCA

B CASI SIEMPRE

B CASI NUNCA

El 34 % de los coordinadores

entrevistados manifiesta que siempre los

subalternos cuentan con los medios necesarios en el cumplimiento de sus
actividades, el 33% considera que casi siempre cuentan con los medios
necesarios y un 33% considera que solo a veces cuenta con los medios
necesarios en el cumplimiento de sus labores; lo que representa que siempre o
casi siempre los colaboradores cuentas con los medios necesarios en el

cumplimiento de sus actividades.

150



Respuestas abiertas al ¢ Por qué?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Cumplimiento de metas 11%
Comunicacién adecuada 23%
Comunicacién inadecuada 11%
Limitacion de recursos 22%
Presencia de estrés 11%
Presencia de creatividad 11%

Ausencia de creatividad 11%
Total 100%

(7o Y0 [REN S IR O PR N N

B Cumplimiento de Metas
W Comunicacion Adecuada
m Comunicacion Inadecuada
B Limitacion de Recursos

M Presencia de Estrés

m Presencia de Creatividad

Ausencia de Creatividad

Un 11% de los coordinadores entrevistados manifiesta que existe un
cumplimiento de metas entre sus colaboradores, un 23% considera que existe
ante ello una comunicacion adecuada entre los colaboradores; un 11% considera
gue existe inadecuada comunicacion entre sus subalternos, un 22% considera
que existe limitacion de recursos, un 11% considera que existe presencia de
estrés entre sus colaboradores, un 11%,considera que existe presencia de
creatividad entre los subalternos y un 11% considera que existe ausencia de
creatividad entre los colaboradores; lo que da como resultado que la mayoria de
colaboradores considera que existe limitacion de recursos para el cumplimiento
de sus actividades entre sus colaboradores.
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VII. ANALISIS CUALITATIVO DE LA OBSERVACION
En el analisis no existe interpretacién fenomenoldgica de la investigacion, no se
hacen valoraciones personales por parte de los investigadores y se integra la
informacion tal cual fue registrada.
La observacién fue realizada de forma directa en los gestores (as) de empleo
de las diferentes regionales y bolsas de empleo, que comprende la sede central
de San Salvador, algunos de sus municipios, la regional de Chalatenango y La
Libertad, y algunos de sus municipios, podemos decir que se obtuvo informacion
de primera mano en cuanto a la actuacion de cada uno de los sujetos
entrevistados(as) para observar en estos o estas su comportamiento, para con los
usuarios(as) y compafieros(as) de trabajo.
Los aspectos a medir fueron su comportamiento, apariencia fisica, los medios de
comunicacién de los que hacen uso, relaciones interpersonales de los sujetos,
trabajo en equipo, pro actividad y las condiciones ambientales.
La presente se desarroll6 entre las fechas del 27 de Abril, al 24 de Mayo de 2012.
Asi se obtiene lo siguiente:
A nivel conductual se precisa o calcula que méas de un tercio de gestores tiene
una adecuada atencién para con el usuario, un poco mas de la mitad de
entrevistados no presentan empatia para con los usuarios; a su vez se observo
en los gestores (as) de empleo una conducta seria al momento de la entrevista
con el equipo investigador (a pesar de que siempre se hizo el raport previo a ello)
y esa seriedad se manifestaba algunas veces con los usuarios.
En cuanto al desarrollo de la entrevista la apertura de dialogo era limitada y sélo
se concentraban mas que todo a las respuestas de la entrevista. Si se pudo
evidenciar en su mayoria ciertos niveles de cortesia y respeto para con los
usuarios y esos mismos elementos para con el equipo investigador.
En la generalidad de sujetos entrevistados presentaban un aseo personal
adecuado, a la vez su vestimenta adecuada.
Se pudo precisar y observar en San Salvador y la Libertad asi como
Chalatenango que entre los gestores(as) de empleo proximos a los coordinadores
hay una adecuada comunicacion y buen trato en el ambito cotidiano.
Se evidencio después de la entrevista en el area de San Salvador que en algunos
de los gestores(as) manifestaron ciertas dificultades que tienen sus

152



compafieros(as) en la atencion al usuario, demostrando con ellos mala opinién de
los mismos. También se observd alguna indiferencia y resistencia de ellos para
con el equipo investigador, mas que todo en algunas bolsas del area de San
Salvador y de igual forma en algunas bolsas de La Libertad, asi como también
cierta indiferencia entre los mismos gestores (as) en algunas ocasiones.

Por otra parte alguna situacion donde se manifiesto en el momento de la
observacion la ejecucion de alguna actividad indicadora de pro actividad en los
(as) gestores (as) fue minima presentandose esta en Chalatenango y algunas
bolsas de empleo de San Salvador; pero a su vez se detectd que si contaban
con hojas de registro para los usuarios en el momento y base de datos para
atenderles cuando se presentasen y se mantenian en su lugar de trabajo.

En cuanto a la presencia de trabajo en equipo, se pudo evidenciar cierto nivel de
compafierismo, solidaridad y comprension entre ellos para cumplir sus metas
intercambiando informacion, asi como también facilitando los medios de
comunicacién para tales fines y esto se puede afirmar en su mayoria casi todas
las bolsas de empleo de la zona central.

En las zonas entrevistadas como Chalatenango se observd un buen trato entre
los gestores(as), usuario y su jefe; de igual forma se pudo evidenciar que los jefes
mantienen una adecuada comunicacion y relaciones interpersonales con sus
colaboradores; De igual forma se puede afirmar a grandes rasgos que en las otras
zonas de los departamentos de San Salvador y La Libertad se presento dicha
situacién, aunque en estos dos departamentos hay ciertas variantes, obedeciendo
esto a la descentralizacion de las bolsas de empleo o del poco contacto que se
tenga sobre estas, por su ubicacion geografica, por la limitaciébn de recursos y
medios de comunicacién. En la mayoria de sujetos entrevistados se pudo
observar cierto nivel de ansiedad en hacer bien su labor como gestor (as) de
empleo, ya que en su mayoria su preocupacion primordial obedece al
cumplimiento de las metas a nivel mensual, que son diez personas que deben
colocar por cada gestor (a), esto se ve limitado por la ubicacion geogréfica de la
bolsa de empleo, de no contar esta con los medios necesarios a su alcance, como
medios de comunicacion, transporte, equipo informatico y de oficina, mostrando

cierta insatisfaccion en los (as) gestores (as).

153



Si bien en la mayoria de las bolsas de empleo se cuenta con equipo de oficina,
informatico y mobiliario, en algunas bolsas de empleo en cuanto a los medios de
comunicacién, no cuentan con lo mas indispensable para desarrollar sus
actividades adecuadamente. Siendo estas bolsas de empleo del area de San
Salvador, (las que no pertenecen especificamente al Departamento Nacional de
empleo); creando esto insatisfaccién a los (as) gestores (as) generando esto

cierta ansiedad.

En Chalatenango para el caso, no cuentan con ningin medio de transporte para
facilitar la labor externamente, llAmese a este vehiculo, motocicleta y bicicleta,
etc. Pero si otras sedes cuentan con lo necesario en este rubro aunque de forma
limitada para el caso de San Salvador y La Libertad.

En cuanto a las condiciones ambientales ruido, calor, humedad y de
infraestructura, la mayoria de bolsas cuentan con las condiciones adecuadas para
desarrollar normalmente sus labores y cuentan con bastante personal a su
alrededor. En cuanto a la iluminacion en todos los lugares es adecuada, si hay
ciertas bolsas de empleo en un porcentaje minimo que en cuanto a sus
condiciones ambientales e infraestructura no son las mas adecuadas como Nueva

Concepciodn, Aguilares y Apopa, evidenciandose cierto hacinamiento en ellos.
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VIIl. ANALISIS CUALITATIVO INTEGRAL Y COMPARATIVO

Para nuestro andlisis integral y comparativo que da paso al diagnostico en
general fueron utilizadas las siguientes categorias: pro actividad, delegacion-
empoderamiento, estrés- adaptabilidad, comunicacion, relaciones interpersonales,
trabajo en equipo, atencion al usuario, limitacién de recursos y motivacion como
factor influyente en las competencias; de las cuales se estudiaron para tabular la
informacion y dar nuestro diagnostico.

Tomando como punto de partida el concepto de competencias del diccionario
Larousse y los componentes de competencias, relacionando estos conceptos, con
el perfil laboral del gestor (a), de empleo y contrastando esta informacion con los
resultados obtenidos y la observacion analizamos lo siguiente:

Se infiere en cuanto a la categoria analizada objeto de estudio pro actividad, los
resultados tanto de gestores (as) como coordinadores no coinciden. A pesar de
que existe cierta tendencia en los gestores(as) de empleo en explicar ser
proactivos; y de la observacion realizada se pudo evidenciar situaciones que
indican la actuacion de pro actividad como la impresion anticipada de material de
trabajo, por lo demas en la mayoria de gestores (as) de empleo no se observé
pro actividad y esto corroborado por coordinadores mencionan que casi no hay
presencia de pro actividad. Estos resultados no coinciden con lo establecido en el
perfil. Por lo tanto se deduce ciertas deficiencias en estas competencias.

En cuanto a la categoria empoderamiento los resultados obtenidos, tanto de
gestores(as) como coordinadores coinciden en que existen caracteristicas de
empoderamiento y segun la observacion se cumple lo antes expuesto.

La teoria nos dice en cuanto a la categoria empoderamiento que se entiende
como estar preparado para la toma de decisiones o tomar el mando de sus
funciones por lo tanto hay caracteristicas de empoderamiento vistas en el gestor
(@) de empleo donde esto se da en su mayoria aunque las deficiencias
encontradas en la anterior categoria como es pro actividad que se relaciona con
esta tiende a afectarles.

En cuanto a la categoria atencién al usuario los resultados de las entrevistas en
Su conjunto arrojan que los gestores (as) poseen caracteristicas que reflejan
espontaneidad, amabilidad en el trato con los usuarios, escucha activa y empatia.
En el perfil laboral del gestor(a) de empleo al ser comparado con los resultados
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anteriores relacionados con la categoria de atencion al usuario, se tiene
coincidencia con los siguientes aspectos: como lo es la empatia y amabilidad con
los usuarios. Pero la observaciéon demuestra que no existe atenciéon adecuada del
gestor hacia el usuario; no presentando empatia, y buena atencion, aunque en
ciertas zonas se refleja ello aunque no es en su mayoria.

Inferimos que esta categoria si bien estd presente en los gestores de empleo y
hay coincidencia con el marco tedrico, pero la observacion nos demuestra que
hay ciertas deficiencias que deben ser corregidas y que son respaldadas por

algunas respuestas de los gestores (as) de empleo.

En lo concerniente a la categoria de comunicacién se confirman dificultades en
esta area, conferida por los mismos colaboradores y los coordinadores, a su vez
la observacién realizada demuestra que existe deficiencia de comunicacion entre
los gestores, asi también para con el usuario y remitiéndonos al marco tedrico se
confirman caracteristicas que no se adecuan.

Por lo tanto se infiere que los gestores (as) de empleo tienen deficiencias en una
comunicacién adecuada, en cuanto a un buen manejo de los canales de
comunicacion directa y que existe deficiencia a su vez en los medios de
comunicaciéon. En el perfil laboral del gestor de empleo se habla sobre que el
gestor debe “mostrar soltura para la comunicacion” siendo este aspecto
presentado por una parte de los gestores (as) y en otros ausente.

En cuanto a la categoria de relaciones interpersonales, si existe presencia de
buenas relaciones interpersonales entre los gestores(as) de empleo asi como con
los coordinadores y a su vez esta situacion es corroborada por los coordinadores
de zona, pero a nivel de lo extraido de la observacion, se pudo comprobar que en
gestores de empleo existen inadecuadas relaciones interpersonales, tanto entre
los mismos gestores y de la atencion a los usuarios; dentro de las competencias
generales se establece que los gestores (as) de empleo deben demostrar empatia
ante los usuarios y demas personas, el tener una buena relacion oral y entender
las necesidades de los demas.

En las categorias estrés-adaptacion existe coincidencia a la presencia de estrés
tanto en los gestores y coordinadores, esto motivado por la preocupacion por el

cumplimiento de metas, relaciones interpersonales inadecuadas en el trabajo u
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hogar y ausencia de pro actividad. Dentro de las competencias socios laborales
que especifica el Ministerio de Trabajo se encuentran la adaptabilidad al trabajo
en la cual las deficiencias encontradas no aplican al concepto. Segun la
observacion hay presencia de estrés debido a los niveles de ansiedad que
presentan estos a raiz de la limitacion de recursos y por ende le afecta al
cumplimiento de sus metas

Cierta cantidad considerable no presentaron este nivel de ansiedad por contar con
los medios a su alcance para el cumplimiento de sus actividades o metas. La
adaptabilidad dentro del perfil laboral no se puede encajar debido a que la
categoria no se encuentra.

Se infiere que esta categoria analizada coincide en resultados entre gestores,
coordinadores y teoria mas observacién lo cual da el resultado que existe

presencia de estrés en la mayoria de gestores de empleo.

En cuanto a la categoria de creatividad, en los coordinadores y gestores
coinciden en que existen caracteristicas que permiten y propician la creatividad
como lo es, actitud positiva, ingeniarselas en situaciones de limitacion de
recursos, presentacion de nuevas formas para realizar las tareas de trabajo. Por
otro lado en los gestores en una minoria mantienen la rutina establecida en el
desarrollo de su trabajo o muestra indiferencia.

Los aspectos positivos concuerdan con lo plasmado en el marco tedrico, el perfil
laboral.

En la categoria de trabajo en equipo en la mayoria de gestores de empleo existe
colaboracién entre los compafieros de trabajo, toman en cuenta la opinién de los
demas, toman decisiones en conjunto, donde esta situacién es abalada por los
coordinadores asi como por la observacion. En la cual se pudo evidenciar
compafierismo, apoyo y solidaridad. Existe una adecuacion entre los resultados
obtenidos con la parte tedrica de nuestro estudio en el sentido que los gestores de
empleo cooperan e involucran a otros compaferos en su area de trabajo. Se
inflere que estad categoria esta presente en la mayoria los gestores (as) de
empleo y que por otra parte hay otros gestores en menor numero que
respondieron trabajar con los demas solo porgue les han delegado y mostraron

indiferencia.

157



En la categoria limitacion de recursos segun los resultados no coinciden entre
gestores y coordinadores pero demuestran que hay cierta limitacion de recursos
que puede afectar al cumplimiento de actividades esto es corroborado por la
observacion en cuanto a que por la ubicacion de las bolsas de empleo y la
limitacién de recursos influyen negativamente en el adecuado desarrollo de las
competencias generales y que provoca una falta de motivacion.

Enlazando con el marco tedrico la limitacién de recursos tiene su incidencia en la
motivacion pero se ve disminuida en los gestores por la falta de recursos
materiales lo cual trae consigo insatisfaccion, se infiere que hay cierta
inconformidad en algunos gestores por la limitaciébn de recursos y afectar la

formacion de competencias.

De lo anterior se hacen las siguientes consideraciones segun los resultados y el
contraste realizado se puede afirmar que existen ciertas fortalezas en trabajo en
equipo, creatividad, relaciones interpersonales y empoderamiento delegacion; y a
Su ves existen ciertas areas que hay que fortalecer en pro actividad, atencién al
usuario, comunicacion, en cumplimiento de metas, estrés y motivacion; aspectos

0 areas que son detallados en el diagnostico respectivo
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CONCLUSIONES

Los resultados demuestran que era necesario llevar a cabo un diagnostico
de necesidades de capacitacion, a raiz de los resultados obtenidos, se
extrae que en la mayoria de gestores (as) de empleo hay presencia de
ciertas competencias generales y también existen otras que deben

fortalecerse a partir de los resultados del estudio.

De la investigacion se extrae que los (as) gestores (as) de empleo en su
mayoria se comprobd a través del diagndstico que existen algunas
fortalezas como competencias generales en el desempefio de sus
actividades tales como; trabajo en equipo, poseen caracteristicas de
empoderamiento, creatividad y relaciones interpersonales, que mantienen

una adecuada funcionalidad en la labor de su trabajo.

De la misma investigacién y resultados obtenidos, si bien es cierto que en
la mayoria de gestores (as) de empleo existen estados de estrés, y
comunicacién inadecuada ademas una minoria de gestores presentan
ciertas dificultades en el desempefio cotidiano en cuanto al desarrollo de
competencias generales en pro actividad, motivacion, atencion al usuario,

trabajo en equipo, relaciones interpersonales y creatividad.

Se dio paso a la elaboracion de todo un marco teérico que es pilar de
nuestra investigacion y a su vez se construyd los instrumentos para la
recopilacion de la informacion que dio como resultado la formulaciéon de
hipotesis. Ademas se conté con el apoyo de las diferentes bolsas de
empleo y la autorizacion de los coordinadores de gestores, ya que sin ellos
sin su apoyo no hubiese sido ser posible llevar a cabo con éxito la

investigacién en comento.
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A partir de los resultados obtenidos en la investigacion y de acuerdo con lo
gue demanda el perfil del gestor de empleo perteneciente al Ministerio de
Trabajo hay competencias basicas y generales que se ajustan; estan
siendo aplicadas por los (as) gestores (as) en su mayoria entre ellas
empatia con los usuarios, creatividad y relaciones interpersonales
adecuadas; categorias como trabajo en equipo y empoderamiento no se
encuentran especificadas en el perfil, en cuanto a comunicacién si bien
existe en el perfil, hay ciertas deficiencias en los canales de comunicacion

directa e indirecta

Existen dificultades en ciertas bolsas de empleo como Chalatenango, La
Libertad y algunas anexas a San Salvador, en cuanto a su labor interna y
externa, ya que no cuentan con los recursos necesarios ya sea estos a
nivel de transporte, medios de comunicacion, equipo, mobiliario de oficina
entre otros y esto hace que algunos (as) gestores (as) no cumplan sus
metas 0 no realicen su labor eficientemente, lo cual trae consigo

insatisfaccion que afecta la motivacién y genera estrés.

Segun los resultados el Ministerio de Trabajo y Prevision Social carece de
los recursos para desarrollar sus actividades, como medios de transporte,
de comunicacién entre otros. cuestion que se vuelve relevante para el
desarrollo de las competencias generales en los (as) gestores (as) de
empleo.

Se ha diseflado una propuesta de programa de capacitacion dirigida a los y
las gestores (as) de empleo del Ministerio de Trabajo para fortalecer
aguellas competencias generales que sean necesarias en el cumplimiento

de sus actividades.

Se ha abierto un espacio cientifico de investigacion en la instituciéon publica
Ministerio de Trabajo y Previsidbn Social para el beneficio de los (as)
gestores (as) de empleo y por ende de los usuarios que accedan a este

servicio por medio de la intermediacion laboral
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RECOMENDACIONES

Es importante que las autoridades respectivas del Ministerio de Trabajo a
través del Departamento Nacional de Empleo que se mantenga un
adecuado servicio por parte de los y las gestores (as) de empleo a nivel
tanto externo como interno de la institucion. Se recomienda designar en el
presupuesto anual una partida para seguir realizando detecciones de
necesidades de capacitacién, no solo a nivel de la zona central sino que
también a nivel de la zona para-central, oriental y occidental, que
diagnostiquen las competencias genérales para evaluar la funcionalidad de
las mismas, cada seis meses 0 anual con el fin de contar con un personal

mas calificado y por ende productivo.

Es necesario que las autoridades respectivas del Ministerio de Trabajo a
través del Departamento Nacional de Empleo sigan manteniendo y
fortaleciendo esas competencias generales que poseen el total de gestores
(as) de empleo para el bienestar institucional, personal y en la mejora hacia

de la atencién a los usuarios.

Se recomienda al Ministerio de Trabajo que a través del Departamento
Nacional de empleo haga hincapié en fortalecer aquellas competencias
generales donde exista dificultades, procurando alcanzar el bienestar
institucional y personal de sus colaboradores asi como en beneficio de los

usuarios.

Siempre al Ministerio de Trabajo a que cuente con una fuente de
informacion actualizada que de paso a la obtencion de informacion en
competencias generales relacionada con el que hacer institucional de los
gestores(as); a su vez promover Yy seguir apoyando aquellas
investigaciones en competencias generales que sirvan de insumo y base

en el fortalecimiento institucional.
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El perfil del gestor de empleo del Ministerio de Trabajo posee
caracteristicas propias de dicha labor que hacen viable el trabajo de la
intermediacion de empleo dirigida a los usuarios u oferentes, sin embargo
es necesario actualizar el perfil, que incorpore més caracteristicas propias
para la labor que realizan los (as) gestores (as) para el caso categorias
como adaptabilidad para el trabajo, capacidad para el trabajo en equipo y

empoderamiento del puesto de trabajo entre otras.

Es necesario que la mayoria de sedes regionales y las bolsas de empleo,
en el presupuesto anual se les designe una partida que les dote de los
recursos minimos y necesarios destinandoles para el buen cumplimento de
las diferentes actividades que conlleva la labor de gestion de empleo
mobiliario y equipo, medios de comunicacion, transporte, infraestructura

adecuada a la labor desempefada, entre otras.

Es recomendable que profesionales de la psicologia den seguimiento a los
resultados obtenidos de la presente investigacion implementando
capacitaciones al personal en todas aquellas competencias generales que
sean necesarias, para poder hacer de sus colaboradores personal mucho
mas calificado en mayores conocimientos, habilidades, actitudes vy

actitudes apropiadas al puesto de trabajo.
Que el Ministerio de Trabajo y Prevision Social aproveche y valore este

insumo cientifico con el fin de que evalué y de seguimiento a las

competencias generales en los (as) gestores (as) de empleo.
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XII.

DIAGNOSTICO DE LA INVESTIGACION

Después de haber hecho un proceso de investigacion y analizado la informacién
podemos emitir el siguiente diagndstico en base a las respuestas surgidas en las
entrevistas ademas de ser relacionadas con algunas categorias extraidas
tedricamente mas la comparacion con el perfil laboral del gestor de empleo y la
observacion realizada los resultados obtenidos en nuestro analisis de estudio
sobre las competencias generales en los(as) gestores(as) de empleo del
Ministerio de Trabajo en la zona central podemos decir que existe en la mayoria
de gestores de empleo presencia de trabajo en equipo, buenas relaciones
interpersonales, caracteristicas de empoderamiento, cumplimiento de labores
delegadas y caracteristicas de creatividad. Estas caracteristicas estan presentes
en ellos porque buscan nuevas soluciones. También buscan compafierismo y
alientan el éxito de los demas apoyandose mutuamente entre si mismos, ya que
es evidente en la mayoria ese sentido de solidaridad entre ellos, compartiendo
informacion concerniente a los procesos de gestion de empleo para lograr
buenos resultados. También procuran el brindar una buena atencién al usuario
haciendo sentir a estos que se identifican con ellos, les escuchan y son
empéticos.

Los gestores son capaces de tomar decisiones en conjunto y en su mayoria son
qguienes asumen el rol de sus funciones.

A su vez en la investigacion objeto de comento se encontré ciertas dificultades en
gran parte de los gestores (as) de empleo en cuanto comunicacion asi como
estrés y problemas en una minoria en relacion a empoderamiento en el puesto de
trabajo, atencion al usuario, relaciones interpersonales, trabajo en equipo,
creatividad e incluso motivacién; producto de que la mayoria de gestores estan
predeterminados al cumplimiento de metas, la imagen de la institucion, delegacion
e indiferencia dejando de lado ciertas caracteristicas que son necesarias e
indispensables para el ejercicio de su trabajo y el buen servicio al usuario como
la empatia y el compafierismo. Entre colaboradores dan prioridad a sus propias
necesidades minimizando la ayuda a otros y no apoyando, ni alentando al logro
de los demas. Los canales de comunicacion en gestores son inadecuados, tanto
entre gestores y por indiferencia como hacia el usuario por que trae consigo la
carencia de recursos y no se anticipan a su labor Las dificultades antes
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mencionadas producen en el gestor ciertos niveles de desmotivacion, ansiedad
que conducen al estrés afiadiendo las desavenencias en el hogar de ellos y hay
quienes buscan limitarse solo a la rutina establecida de su trabajo ante las
situaciones que se le presentan.

Las necesidades de capacitacion que muestran los gestores de empleo del
Ministerio de Trabajo su clasificacion es de caracter encubierto por no ser de facil
deteccibn a simple vista y se relacionan con problemas en cuanto a
conocimientos, habilidades y actitudes que implican competencias basicas asi
como genéricas y deben ser atendidas de manera inmediata.

Por otra parte cabe mencionar que de las hipotesis formuladas se confirma la
hipétesis de investigacion; A raiz de que la hipdtesis de investigacion da pie a
establecer y comprobar por medio de la investigacion y resultados obtenidos que
era indispensable el llevar a cabo un estudio de tal naturaleza en cuanto que se
pudo comprobar que en la mayoria de gestores se encuentran presentes
fortalezas en algunas competencias requeridas para desempefiar tal puesto y a
su vez se encontraron dificultades en cuanto a ciertas competencias generales
requeridas para el puesto.

A partir de los resultados obtenidos en este diagndstico entonces se puede decir
que: La elaboracién de un diagnéstico de necesidades de capacitacion en los
gestores de empleo de la zona central del Ministerio de Trabajo y Prevision Social

ha sido necesario para la construccion de un programa de capacitacion.
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INTRODUCCION

El desarrollo e implementacion de programas de capacitacion de contenido
psicoldgico para el desarrollo de habilidades que procuren el crecimiento de los
recursos humanos de una empresa, gremio o institucion; ya sea esta de caracter
publico o privado, pueden ser un elemento muy importante que oriente de forma

adecuada el cambio de actitudes en los empleados operativos de las mismas.

En dicho sentido se presenta una propuesta de Programa de capacitacion o de
crecimiento profesional enfocado al fomento del desarrollo de competencias
generales en los gestores de empleo del Ministerio de trabajo y Prevision social.

Dicha propuesta se sustenta en una justificacion y objetivos estructurados para
poder cumplir con el cometido de dicho programa. El mismo se debera regir a
ciertas politicas y normas para su implementacién, se plantea también su ambito
de uso para que este tenga aun mas validez y su aplicabilidad no sea limitada y
dicho programa pueda servir Unicamente como una base o modelo a otras
empresas e instituciones que pudieran interesarse en el tema de las

competencias generales.

Se plantea el desarrollo del contenido del programa donde se ubican las
competencias que se pretenden desarrollar o fortalecer, su respectiva descripcion

conceptual, la tematica a desarrollar, técnica a implementar y dindmica a emplear.

Dicho desarrollo del contenido del programa se operativizara en una metodologia
a seguir también contenida y explicada en la propuesta. El mismo se estructura
como una propuesta que queda abierto a cualquier tipo de observacion y
correccion que se considere pertinente al mismo, por ultimo quedan plasmados
sus respectivos planes operativos para cada jornada de capacitacion a

desarrollar.
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JUSTIFICACION

En un contexto en el que se tiende a la flexibilizacion en un proceso de cambio

tecnoldgico y organizacional por efecto de la reestructuracién productiva, donde la
subcontratacion entre empresas grandes y pequefas se vuelve comun, donde la
polivalencia y la rotacién de ocupaciones se convierten en habituales, la I6gica de
las competencias ha pasado al centro de la escena en las empresas, alcanzando

nuevas formas de reclutamiento, promocion, capacitacion y remuneracion.

En la actualidad los gestores (as) de empleo tienen sus mayores posibilidades de
brindar a la poblacion una adecuada orientacion e intermediacién laboral
mediante las competencias que estos tienen y deben cumplir segin su respectivo
perfil laboral. Asi mismo conviene conocer que carencias se pueden observar en

la adopcién de dicho perfil por parte de los (as) gestores (as) de empleo.

Es importante el remontarnos al término de “competencias”, al inicio se tenia una
nocion de competencia, tal como es usada en relaciéon al mundo del trabajo, se
sitta a mitad de camino entre los saberes y las habilidades concretas; la
competencia es inseparable de la accién pero exige a la vez el conocimiento.
Entonces llamese competencias al conjunto de propiedades en permanente
modificacién que deben ser sometidas a la prueba de la resolucion de problemas
concretos en situaciones de trabajo que entrafian ciertos margenes de

incertidumbre y complejidad técnica.

En ese sentido las competencias deben ser sometidas a prueba y buscar siempre
la mejora continua de las mismas, es hacia esa direccibn que la capacitacion
busca generar o modificar el comportamiento del personal mediante los
aprendizajes.

Todo esto obedece a que en el fondo quienes discuten sobre las competencias
estdn hablando de formacion: de sus propésitos, de sus contenidos, de sus
formatos, del proceso a seguir para conseguirla, de sus beneficiarios directos e

indirectos.
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Dichas competencias se adquieren mediante un proceso dinamico y longitudinal
en el tiempo y posibilitan el desarrollo eficaz de cualquier actividad laboral en
todas las situaciones practicas que se planteen. Es por este motivo que se vuelve
necesario que el gestor (a) de empleo adquiera una serie de conocimientos,
habilidades y actitudes que tendran que continuar desarrollando durante toda su

vida en su puesto de trabajo.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigacion realizada con
los gestores (as) de empleo del Ministerio de trabajo y previsién social pudo
constatarse dicha situacion, en la cual existen ciertas carencias tanto en pro
actividad, comunicacién, motivacion, adaptabilidad al estrés y relaciones
interpersonales; que estan afectando el desarrollo de gestores (as) de empleo
aptos para ejercer su labor con solvencia, eficacia, efectividad y brillantez.

Es por ello que después de realizar la investigacion surge la importancia de
estructurar una propuesta de plan estratégico en el cual se dé un pronto
tratamiento a esas areas en las cuales se han detectado carencias y que permita

el fomentar el desarrollo de competencias sélidas.

Todo esto para contribuir a que el Ministerio de trabajo y Previsién social que en
el pais goza el maximo prestigio en ser la institucion de la administracién publica
que lidera, ordena y regula lo concerniente a las politicas y legislaciones en el
ambito del trabajo, no pierda esa cuota de aporte social que le caracteriza en
brindar sus servicios y atencién a la poblacibn en cuanto a lo que es la
intermediacién laboral; mediante la formacion de gestores (as) de empleo; éticos,
capaces, comprometidos e interesados por ser mejores cada dia. Asi como
prestos en ayudar a otros y sacar adelante a un pais como El Salvador hacia una
luz que permita sobreponer a esta sociedad.
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OBIJETIVOS

Objetivo General

Elaborar una propuesta de Programa de Crecimiento Profesional que
permita por medio de capacitaciones la promocién, desarrollo y
fortalecimiento de competencias generales en los gestores (as) de empleo
del Ministerio de trabajo y Prevision Social.

Obijetivos Especificos

Brindar planes operativos para la atencibn de cada una de las

competencias generales relacionadas al perfil del gestor de empleo

Adoptar diversos métodos y técnicas pertinentes para la elaboracién e

implementacion del Programa de Crecimiento Profesional

Desarrollar en los participantes un conjunto de conocimientos, habilidades
y actitudes que les permitan fortalecer sus competencias generales.

Establecer dicho Programa de Crecimiento Profesional como una
herramienta primordial para el Ministerio de Trabajo y Prevision Social
siendo un insumo mas en el valioso desarrollo de sus labores en lo que

concierne a la intermediacion laboral.
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POLITICAS DEL PROGRAMA

El presente programa de Crecimiento Profesional:

e Estara disponible en el Departamento Nacional de empleo del Ministerio de
trabajo y prevision social en la seccion de intermediacion laboral para

cuando se necesite su aplicacion.

e Es un instrumento disponible para los gestores (as) de empleo y
coordinadores de bolsas de empleo del Ministerio de Trabajo y Prevision
Social.

e Se encuentra a disposicion de ser actualizado o modificado sin perder de
vista los objetivos planteados.

e Se implementara luego de establecer un acuerdo entre la institucion y el
grupo facilitador sobre la provisién de recursos, lugar, fecha y hora para la

implementacion del programa.

e Se hara exento de realizar las actividades plasmadas en el desarrollo del
programa a cualquier participante que tenga algun impedimento en realizar

dichas actividades.

e Quedara bajo la responsabilidad del coordinador del Departamento
Nacional de empleo el informar oportunamente a los gestores (as) de
empleo sobre el desarrollo del programa y sobre las indicaciones para

asistir a las respectivas capacitaciones.
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NORMAS DEL PROGRAMA

El presente programa de Crecimiento Profesional:

e Estara disponible en el Departamento Nacional de empleo del Ministerio de
trabajo y Prevision social en la seccion de intermediacion laboral bajo la
supervision del coordinador general de dicho departamento y su uso sera
autorizado Unicamente a un capacitador experto en la aplicaciéon del

programa.

e Es un instrumento disponible para los gestores (as) de empleo del
Ministerio de trabajo y prevision social y estd estructurado para solventar
las necesidades especificamente de esa poblacion.

e Se encuentra a disposicion de ser actualizado o modificado sin perder de
vista los objetivos planteados, esto ultimo solo podra ser sugerido por el
coordinador del Departamento Nacional de empleo o la maxima autoridad
del Ministerio de trabajo y prevision social para ser verificados por una

comisién encargada de psicélogos.

e Se deberé establecer una fecha, hora, lugar y recursos disponibles para la

implementacion del programa.

e Se desarrollara el programa con todo participante que este en plena
disposicion tanto fisica como psicologica para realizar las actividades y

participar activamente del mismo.
e Los gestores (as) de empleo participantes del programa deberan seguir las

indicaciones antes y durante la realizacion de las capacitaciones que

comprende el programa.
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AMBITO DE USO

El presente programa de crecimiento profesional:

Deberd utilizarse Unicamente en el Departamento Nacional de empleo del
Ministerio de trabajo y Prevision social en la seccién de intermediacion laboral;
con el fin de favorecer el desarrollo, promocién y fortalecimiento de las
competencias generales en los gestores (as) de empleo y asi contribuir a mejorar
su desempefio laboral y la atencion que estos brindan a los usuarios.

Este programa de capacitacidbn en competencias generales debera ser utilizado
en gestores(as) de empleo que teniendo las competencias necesarias se
enriguezcan aun mas de conocimientos, habilidades y actitudes adecuadas y
aplicarlas a su puesto de trabajo asi como a aquellos gestores (as) de empleo

gue necesiten desarrollarlas.
El coordinador general del Departamento Nacional de empleo designara a un

capacitador y profesional de la Psicologia o grupo facilitadores egresados en

psicologia para que de paso a la implementacion de dicho programa.
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CONTENIDO DEL PROGRAMA

DESCRIPCION CONCEPTUAL DE LAS COMPETENCIAS

Las competencias: Entiéndase estas como el conjunto de conocimientos,
habilidades y actitudes que posee una persona y que son requeridos para
ejecutar con calidad las funciones productivas. Las competencias se encuentran
definidas en tres grandes categorias: Competencias basicas, genéricas y
especificas. En relacion este estudio daremos una definicion de las competencias

geneéricas:

Competencias genéricas: Son los comportamientos asociados a desempefios
comunes a diversas organizaciones y ramas de actividad productiva, como son la
habilidad de analizar, interpretar organizar, negociar, investigar, disefiar, entrenar

y planear entre otras

En este programa ampliaremos una descripcion de las competencias generales

indispensables para el gestor de empleo:

Trabajo en equipo: Segun Ledlow un equipo es un grupo de personas que
comparten entre si una mision, una historia, metas y objetivos en comun, ademas
de expectativas comunes. Para que un grupo se transforme en un equipo es
necesario favorecer un proceso en el cual se exploren y elaboren cuestiones
relacionadas con los siguientes aspectos:

e Cohesion

e Asignacion de roles y normas

¢ Definicién de objetivos

e Comunicacién

e Interdependencia.
Es todo un proceso organizado, con ideas diferentes a otros grupos, buscando un

camino ganador donde el trabajador se comprometa conscientemente con los
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objetivos de la empresa. El trabajar en equipo resulta provechoso no solo para
una persona sino para todo el equipo involucrado. Nos traer4d mas satisfaccion y
nos hara mas sociables, también nos ensefiara a respetar las ideas de los demas

y ayudar a los comparieros si es que necesitan nuestra ayuda.

Adecuadas Relaciones interpersonales:

Las relaciones interpersonales es la capacidad que posee el ser humano para
interactuar con otras personas, respetando la forma de ser de los demas sin dejar
de ser uno mismo. La habilidad para comunicarse efectivamente, el escuchar, la
solucion de conflictos y la expresidn autentica de uno(a) son aspectos importantes
en las relaciones.

Las relaciones interpersonales incluyen los siguientes aspectos:

e Escuchar
e La soluciéon de conflictos

e Habilidad para comunicarse efectivamente

Empoderamiento: Es el hecho de delegar poder y autoridad a los colaboradores
y de conferirles el sentimiento de que son duefios de su propio trabajo. Significa
que los empleados, administradores y equipo de todos los niveles de la
organizacion tienen el poder para tomar decisiones sin tener que requerir la
autorizacion de sus superiores.

La idea en que se basa el empoderamiento es que quienes se hayan
directamente relacionado con una tarea son los mas indicados para tomar una
decision al respecto, en el entendido de que posee las actitudes, requeridas para

ellas.

177



Creatividad: Es la capacidad humana de lograr generar una idea util y original
que satisface tanto a su creador como a otros, la cual es llevada a la realidad y
posteriormente evaluada. Es un proceso que se desarrolla en el tiempo y que se
caracteriza por la originalidad, por la adaptabilidad y por sus posibilidades de

realizacién concreta.

Atencion al usuario: El servicio de atencion al usuario o simplemente servicio al
cliente es el servicio que proporciona una empresa para relacionarse con sus
clientes. Es el Conjunto de acciones interrelacionadas puestas en practica por una
empresa para que sus clientes pasen de la satisfaccion del primer momento a la

fidelizacién continua.

La comunicacion Es la transferencia de informacién de una persona a otra, es un
medio de contacto con los deméas por medio de la transmision de ideas, datos,
reflexiones, opiniones y valores. Es un proceso de transmision y recepcion de

ideas, informacion y mensajes.

Motivacion: Proviene del vocabulario latino que significa “moveré” que significa
mover. La motivaciéon deriva de la palabra motivo. Y se define como “Una
necesidad o deseo que causa a la persona a actuar’ “Es el impulso que inicia,

guia y mantiene el comportamiento hasta alcanzar la meta u objetivo deseado’.
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METODOLOGIA

La propuesta de Programa de Crecimiento Profesional para el fortalecimiento de
competencias generales ha sido disefiado para el Departamento Nacional de
empleo del Ministerio de trabajo y Prevision social en el area de intermediacion
laboral, con la finalidad de poder implementar dicho programa para que por medio
de capacitaciones se pueda guiar a los (as) gestores (as) de empleo hacia un

perfil laboral acorde a las necesidades actuales del campo de trabajo.

Sujetos

El Programa de Crecimiento Profesional para el fortalecimiento de competencias
generales esta disefiado para ser aplicado con los (as) gestores (as) de empleo
del Ministerio de Trabajo de la Zona Central.

Métodos

De presentacion, animacion, Lectura comentada o estudio supervisado, charla

expositiva- participativa, reflexion e ilustracion audiovisual.

Técnicas a emplear

Técnicas de presentacion
Por medio de juegos o simplemente por interacciones participativas se logra el

conocimiento de los deméas comparieros y de los facilitadores.
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Técnicas de animacion
Mediante juegos se promueve la participacion del grupo y se genera dinamismo

en la realizacion de tareas determinadas en un tiempo dado.

Técnica Lluvia de ideas
Se promueve la interaccién de los participantes para que expongan sus ideas y

conocimientos previos de la tematica.

Charla expositiva- participativa
Presentacion oral y participativa de un tema que un facilitador hace ante un grupo

de personas.

Técnica de reflexion
Mediante esta técnica se pretende que los participantes reflexionen sobre ciertas
situaciones tanto a nivel individual como grupal, que les permita tanto un cambio

de perspectiva como de conducta.

Técnica Socio drama
Mediante la interpretaciébn de una situacibn concreta se persigue que los
participantes identifiguen sus propias deficiencias, asi como modelar formas

alternativas de proceder ante una determinada situacion.

Técnicas de relajacion:

Esta se utiliza para proporcionar un estado de bienestar mental y corporal

Técnicas de evaluacion: consiste en la valoracion de conocimientos adquiridos

por los participantes luego de desarrollar la temética.

Técnica Videos ilustrativos: Facilitan visualmente el aprendizaje de las

tematicas de manera llamativa y entretenida.
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Dinamicas a emplear

Trabajo en equipo:
e “Pincel magico”

e “Cuadros rotos”

Relaciones interpersonales:
¢ “No somos islas”

e “Elregalo”

Empoderamiento:
o “El pueblo manda”

e “El paracaidista confiado”

Comunicacion:
e “Siyo fuera”
e “Latela de arana”

e “Lluvia de ideas con tarjetas’

Creatividad:

e Carrera con pelotas
Atencién al usuario:

e “Esto me recuerda”

Estrés- Adaptabilidad
e Pato italiano

e “Mundo”
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Motivacion
e Galeria de fotografias
e “Descubriendo mis necesidades y motivaciéon”

Instrumentos

Apoyo tedrico

e Planes de accion

e Hojas de trabajo de las actividades a realizar para cada plan de accién

e Presentaciones

e Hojas reflexivas

e Paledgrafos

Guias de evaluacion

Recursos

Humanos:
e Gestores (as) de empleo del Ministerio de trabajo y previsién social
(asistentes) en el area de la zona central y facilitadores expertos,

profesionales de la rama de la Psicologia.

Materiales:

Local, mesas, sillas, computadoras, cafidn, retroproyector, CD s, papeleria,
lapices, lapiceros, fotocopias, impresiones, paledgrafos, etc.
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PLAN OPERATIVO

PROGRAMA DE CRECIMIENTO PROFESIONAL

Tema: “Motivacion para el trabajo Equipo”

“FORTALECIMIENTO DE COMPETENCIAS GENERALES 2012 “

Competencias a fortalecer: Enriquecer en los(as) participantes formas practicas y Gtiles para construir un sentido mas fuerte

de cooperacién y comunidad en sus entornos profesionales.

Lugar: Ministerio de trabajo y prevision social

Fecha: Tiempo: 2 horas.

ACTIVIDAD OBJETIVO PROCEDIMENTO TIEMPO RECURSOS EVALUACION
Saludo y Generar un Los/as facilitadores/as daran a | 3 minutos | Humanos: Atencién activa
bievenida ambiente conocer su nombre a los B por parte de los

adecuado de asistentes. Y Dar a conocer el Facilitador/a asistentes
trabajo propésito de la jornada a Participantes
desarrollar.
Brindar El facilitador/a  explica los |10 Humanos: Prestar atencion
... | elementos conceptos de motivacidn Yy | minutos y ___ mostrar
Conceptualizacion tebrico-practicos | rabajo en  equipo.  Luego Facilitador/a disposicion  para

gue faciliten la
comprension de

establecera la diferencia entre
grupo y equipo de trabajo.

El facilitador explica las etapas
del proceso de integracion de

Participantes

Materiales:
Caion

aprender.
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la tematica los equipos. 10 Laptop
El facilitador/a explica | minutos o
detalladamente los diferentes Participacion
papeles a encontrar en los activa
equipos de trabajo.
El facilitador explicara como se
desarrolla el trabajo en equipo
El facilitador pedira la opinién de
los asistentes sobre la teoria
expuesta.
Fomentar una ela dinamica se inicia 15 Materiales: Comunicacion.
L adecuada formando 4 equipos de 6 | minutos Pintura. Trabajo en
Dindmica de L i~ i i
_ comunicacion participantes. Pincel. equipo.
animacion “Pincel Pliegos de papel Creatividad.

magico”

mediante el uso
de la creatividad
y el trabajo en
equipo

e A cada grupo se le otorga un
papelografo ubicado sobre el
piso y en el cual deberan
escribir una frase con alusién
al taller.

eSe dard un pincel sostenido
con 6 cuerdas, una para cada
participante.  Posteriormente
deberan ponerse de acuerdo
para escribir la frase,
dirigiendo el pincel con las

bond
Cuerdas.
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cuerdas.

Una vez finalizada, cada equipo

debera leer la frase a su
creatividad.
Desarrollo de la Brindar Competencias para el trabajo en | 10 min. Humanos: Prestar atencion
tematica: elementos equipo. (El facilitador se las y mostrar
Competencias para tedrico-practicos explicara a los participantes) Faci!itgdor/a disposicion
el trabajo en equipo que faciliten la N Participantes para aprender.
L, El faciltador/a entrega a los
comprensionde | o icipantes una  hoja  que Materiales:
la tematica contiene una sopa de letras en Cafon
ella  escribiran que otras Laptop
habilidades consideran Hojas papel bond
necesarias  para formar un Lapices
equipo de alto rendimiento
Video: Mediante un El facilitador/a anuncia a los | 10 minutos | Humanos: Atencion y
_ video de delfines | participantes que se transmitira disposicion para
“Los Delfines’ el video:"Los Delfines” y los Facilitador/a aprender.

ejemplificar los
beneficios del
trabajo en equipo

invita a prestar atencion.

Al finalizar motiva a los
participantes a reflexionar sobre
el video.

Participantes.

Materiales:
Cafnon
Video
Laptop

Involucrarse
activamente en la
actividad.
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Humanos:

tematica: Porque porqué del Facilitador/a
trabajar en equipo y i i El facilitador/a explicara de -
) _ trabajo en equipo _ plicare Participantes.
us requeriremos y SuSs manera amplia que el éxito de
. las organizaciones depende, en
requerimientos. )
gran medida, de la : _
S L Materiales:
compenetracion, comunicacion
y compromiso que pueda existir Presentacion
entre sus empleados. A la vez Power Point
de exponer los requerimientos
para poder desarrollar el trabajo
en equipo.
Dinamica: “Cuadros | Dar a conocer Para esta actividad inicial los 10 Humanos: Cooperacion
Rotos” que en el trabajo | facilitadores buscaban que el minutos

en equipo es
importante la
comunicacion
para un mejor
entendimiento y
la cooperacion
con los demés
para solucionar
los problemas

grupo de asistentes se divida en
subgrupos y se pongan a armar
unos cuadros rotos de fomi con
la variante que entre ellos no
debe haber comunicacion verbal
ni comunicacioén directa en el
sentido que los participantes
pudieran asumir cierto grado de
paciencia de poder completar la
tarea en el tiempo estipulado.

Al final se reflexionara sobre lo

Facilitadores
asistentes
Materiales:

Un juego de
cuadros rotos

Mesas

Importancia de
comunicacion

Conciencia de
cémo uno
puede contribuir
a los problemas

Conciencia de
gue otros
participantes
contribuyan
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g se puede aprender de la
actividad en relacién al trabajo
en equipo.

Reconocer los
problemas de
otras personas
y ayudarlos
para que
realicen su
maxima
contribucion.

Desarrollo de la

tematica: Motivacion

y trabajo en equipo

Motivacion en los equipos.

El facilitador/a explicara las pautas
para lograr una motivacion
efectiva en los equipos.

Tipos de motivacion.

El facilitador/a explicara de manera
amplia y detallada la clasificacion
de las motivaciones humanas.

.Coémo motivar a los
colaboradores?

El faciltador/a expondra los
diversos aspectos que se deben
considerar para motivar a los
colaboradores.

,Como fomentar un clima de
trabajo en equipo?

El facilitador/a definira los

30
minutos

Prestar atencion
y mostrar
disposicion
para aprender.
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principios basicos a establecer
para fomentar un clima de trabajo
adecuado.

Desarrollo de la El facilitador/a expondra | 5 minutos Prestar atencion
tematica: *Las 5 C ampliamente en qué consisten y mostrar
en el trabajo en P g disposicion
equipo” las 5 “C” y la importancia que para aprender.
poseen en el trabajo en equipo
Evaluacion a los Que los Los facilitadores daran un 5 min Humanos: Colaboracion en
i ici . ., la evaluacion
capacitadores por | participantes formato de hojas de evaluacion Eacilitador
parte de los anoten sus I icinant I acllitado
asistentes valoracion de la | &'0S Participantes para que les -
o . Participantes
capacitacion evalluen en cuanto a la
actuacion y presentacion del Materiales:
tema. .
Hojas de
evaluacion
Cierre Finalizacion de la | Despedida y agradecimientos | 2 min, Humanos:
capacitacion | hor parte de los facilitadores
hacia los asistentes. Facilitador
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PLAN OPERATIVO

PROGRAMA DE CRECIMIENTO PROFESIONAL

“FORTALECIMIENTO DE COMPETENCIAS GENERALES 2012 “

Tema: “El empoderamiento como una herramienta para el desarrollo empresarial y personal”

Objetivo general: Implementar una capacitaciéon sobre empoderamiento que permita adquirir los conocimientos y habilidades

necesarios para llevar a cabo esta cultura organizacional a fin de contribuir al desarrollo empresarial y personal.

Lugar: Ministerio de Trabajo y Prevision Social Fecha:
Tiempo: Hora y media
ACTIVIDAD OBJETIVOS PROCEDIMIENTO TIEMPO RECURSOS | EVALUACION
Dar la El grupo capacitador Saluda a los | 2 minutos | Humanos: Escucha activa
. Sa|Ud0_§‘ Presentacion de | asistentes de manera espontaneay Facilitadores por parte de los
Integracion los facilitadores | jovial e invita a los participantes a Edecanes asistentes
Establecer un integrarse.
ambiente de Posteriormente se dara inicio al Materiales:
confianza. tema. Cafnon
Laptop
manual del
usuario o

participante
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Conceptualizacion Brindar El facilitador dara explicacion sobre | 10 Humanos: Escucha activa
“‘Empoderamiento informacion el tema empoderamiento breve | minutos | Facilitador por parte de los
como una pertinente que | definicion, importancia y asistentes.
herramienta eficaz oriente a los caracteristicas de empresas que la Materiales:

para el desarrollo participantes en | poseen. Los asistentes deberan Cafion

empresarial y el tema a escuchar atentamente. Laptop

personal’ desarrollarse.

Dinamica de Las personas | El facilitador coordina la dinamica | 6 minutos | Humanos: Colaboracion
animacion: : “El | deben estar | explicando a los participantes el Participantes y por parte de los
pueblo manda” | atentas siempre a | desarrollo de la actividad, facilitador asistentes y

cualquier llamado | escogiendo de la lista de asistencia Receptividad en
u orden que se le | a los participantes  dandole la la dinamica.
dé para hacer | consigna pertinentes y atender las
una actividad indicaciones cuando se diga: “el
pueblo manda que..”
Ejercicios: Dar a conocer a | El facilitador da las indicaciones a | 6 minutos | Humanos: Evaluacion
Evaluacion de los participantes | todos los participantes de como Facilitador personal de la
autoestima la importancia evaluar la autoestima mediante un Participantes autoestima por
gue tiene el cuestionario de seis preguntas en parte de cada
contar una buena | las cuales tienen que contestar con Materiales: uno de los
autoestima falso o verdadero segun su estado Laptop asistentes.
actual. Luego reflexion por parte del manual del
facilitador en la importancia de una usuario
buena autoestima.
Presentacion del | Dar a conocera | Que los participantes visualicen |7 Humanos: Que los
primer video : los participantes | como el empoderamiento es una | minutos | Facilitador asistentes
Empoderamiento | la importancia de | herramienta eficaz en solucionar los Participantes presten
y atencion al hacer uso del problemas del cliente sin necesidad atencion y
cliente empoderamiento. | de consulta superior. Luego el Materiales: emitan opinion
facilitador hara hacer la reflexion al Laptop sobre la utilidad
final sobre el video y permitira la Cafnon del
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opinidn de al menos 3 asistentes.

empoderamient

0.
Exposicion: Brindar los Exponer la integracion hacia el |10 Humanos: Que los
Integracion de las conocimientos | empoderamiento: Posteriormente el | minutos | Facilitador participantes se
personas hacia el tedricos para facilitador hablara sobre el papel del Participantes muestren
empoderamiento adquirir el jefe con empoderamiento y su atentos y
empoderamiento | relacion con los empleados. Materiales: asimilen la
en los jefes y Finalmente se hablara de la toma de Laptop informacion
empleados. decisiones que va por escalas. Canon
Dindmica: “ El Realizar una El facilitador dara las consignas | 7 minutos | Humanos: Colaboracion
paracaidista dindmica para | pertinentes propias de la dindmica y 11 participantes | por parte de los
confiado” que los pedira la colaboracion de algunos 1 Facilitador asistentes
participantes de los asistentes. En el desarrollo Nivel de
comprendan de |se hard énfasis en la confianza Materiales: confianza los
manera ludicay | hacia los demas comparfierosy Se Pupitre participantes

reflexiva que la
confianza es
base fundamental
para el
empoderamiento
Crear un
ambiente de
distension,
armoniay
confianza dentro
del grupo.

les dard la palabra a los
participantes para que comenten
como se han sentido al final

hacia el grupo.

Relacion de la
dinamica con el
empoderamient

0 por parte de

los asistentes
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Ejercicios: sobre | Crear habilidad | El facilitador pedira a una persona | 8 minutos | Humanos: Identificacion
delegacion y en los gue lea el concepto de delegacion y Facilitador por parte de los
comunicacion participantes para | luego el facilitador dara una Participantes asistentes  de

reconocer entre | pequefia explicacion de la definicion una buena
una delegacion | para luego pedir que alguna otra comunicacion 'y
gue es adecuada | persona lea el caso que se presenta Materiales: delegacion.
y una inadecuada | mientras que todos los demas Hojas con
acompafan su lectura de manera escritos que
Crear habilidades | individual en el ejercicio que se les representan el
concretas en los | entregue anticipadamente. caso a
participantes de ejemplificar
comunicacion Luego el facilitador invita a los segun el
como la participantes a evaluar el caso namero de
expresion de lo | sefialando mejoras. asistentes
que se deseay | Luego el facilitador invita a ver la
saber decirlo siguiente hoja proporcionada con
claramente. anticipacion donde encontraran el
ejercicio de comunicacion. En
relacion con el empoderamiento.
Después se preguntara a algunos
asistentes como lo han contestado.

Presentacion del Proporcionar a | El facilitador presentara el video | 8 minutos | Humanos: Asimilaciéon de

segundo video: los participantes | llamado “como saber delegar en la Facilitador los beneficios
Saber delegar el conocimiento | empresa”. Luego los participantes Edecan de la delegacion

sobre cOmo
saber delegar en
la empresay los
beneficios que
obtienen.

prestaran atenciéon al video. Al
finalizar el facilitador preguntara a
los participantes sobre como se
delega de forma correcta en la
empresa y los beneficios que se
obtienen.

Participantes
Materiales:
Cafion
Laptop

adecuada.
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Exposicion: Exponer la El facilitador expondra y explicara el | 10 Humanos: Atencion por
Empoderamiento y tematica de tema de wuna forma clara y |minutos | Facilitador parte de los
participacion empoderamiento | comprensible a manera que se de Participantes asistentes
y participacion | en una secuencia logica el proceso
asi como de participacion Materiales:
establecer la Cafion
relacion e Laptop
importancia entre
ambos.
Ejercicio: Incrementar el | El facilitador deber& en primer lugar | 5 minutos | Humanos: Los usuarios
Creacién de sentido de entregar una pagina a cada Facilitador deberan hacer
sistemas de apoyo | colaboraciény | participante donde se establezca un Participantes una reflexion
apoyo en el repertorio de personas que sean sobre el
ambito laboral | promotoras de apoyo en actividades ejercicio
entre laborales para que con este Materiales: realizado.
comparieros de | establecimiento de grupos de apoyo sobre la
trabajo se aprenda a desarrollar el sentido Paginas de | importancia del
de la colaboracion papel bond apoyoy

Luego el facilitador explicara la
dinAmica del ejercicio y su
importancia.

Después se invitara a una reflexion
sobre el ejercicio.

Deberan trabajar los ejercicios en
forma ordenada y apoyados por las
respectivas ayudas del facilitador
para efectos de resolver dichos
ejercicios correctamente.

participacion
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Presentacion del Brindar un Hacer la presentacion del video y | 8 minutos | Humanos: Entendimiento
tercer video : Y ejemplo claro explicar al finalizar este el objetivo Facilitador de las
un dia conoci el donde se gue se perseguia Participantes dificultades que
Empoderamiento” | evidencie como |Los asistentes deben prestar surgen en
las empresas atencion 'y hacer la reflexion Materiales: empresas sin
funcionan respectiva acerca del ejercicio Cafion empoderamient
deficientemente | realizado Laptop o y beneficios
cuando no de empresas
cuentan con el con
empoderamiento empoderamient
asi como cuando o]
cuentan con este
y tiene
beneficios.
Evaluacién a los Que los Los facilitadores daran un formato | 5 minutos | Humanos: Colaboracion en
capacitadores participantes de hojas de evaluacion a los Facilitador la evaluacion
por parte de los anoten sus participantes para que les evallen Participantes hacia los
asistentes valoraciébnde la | en cuanto a la actuacion 'y Hojas de facilitadores.
capacitacion presentacion del tema. evaluacion
Degustacion de Reparticion de refrigerio a los 5 minutos |Humanos:
Refrigerio un pequefio asistentes Facilitador
refrigerio para los Participantes
participantes para
gue disfruten
Cierre Finalizacion de la | Despedida y agradecimientos por 2 minutos |Humanos:
capacitacion parte de los facilitadores hacia de los Facilitador

asistentes
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PLAN OPERATIVO

PROGRAMA DE CRECIMIENTO PROFESIONAL
“FORTALECIMIENTO DE COMPETENCIAS GENERALES 2012 “

Tema: “Comunicacion”
Objetivo general: Fomentar la comunicacion adecuada entre en los gestores de empleo a través de la interaccion en donde se
trasmitan ideas opiniones, valores datos, etc.

Lugar: Ministerio de trabajo y Prevision Social

Tiempo: Hora y media Fecha:
ACTIVIDAD OBJETIVO PROCEDIMENTO TIEMPO RECURSOS EVALUACION
METODOLOGICO
Saludo e Crear un clima de | Se iniciara con un saludo cordial Escucha activa por
integracion confianza entre el y la bienvenida a los ) _ parte de los
grupo, participantes de la capacitacion 15 min. Humanos: asistentes
conociendo a los y se compartiran los objetivos Participantes
facilitadores y del programa.
dando la Facilitadores

Luego se realizara una Técnica
de presentacién, auxilidndonos
con la dindmica la “tela de
arana’

bienvenida a los
participantes a la
jornada.
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Conceptualizacién

Dar a conocer a
los participantes
la tematica a
desarrollar en la
presente jornada,
asi como la forma
en gue se
realizara la
misma.

Primero se lanzara la pregunta
general a los participantes
sobre su conocimiento del tema,
se dara espacio a tres
intervenciones.

Se realizara una breve
introduccién al temay se
ilustrara sobre las técnicas a
desarrollar a la vez que se
solicitara de los participantes su
mayor esmero y entusiasmo en
el desarrollo de la jornada.

10 min.

Humanos:
Participantes

Facilitadores

Atencion por parte
de los asistentes

Dinamica de
animacion

“Si yo fuera”

Estimular a los
participantes a
dar lo mejor de
ellos en el
desarrollo de la
jornada e
introducirlos en la
asimilacion del
objetivo de la
jornada.

El facilitador explicara como se
realizara el ejercicio el cual
consiste en: completar la frase
“si yo fuera...” en este caso
podria pedirsele que completara
para el caso de un animal y asi
el facilitador presenta una serie
de cosas, como podrian ser un
arbol, una flor, un perfume etc.
para lo cual ellos deberan
responder con cual se
identifican y explicar por qué.

10 min.

Humanos:
Participantes

Facilitadores

Participacion en la
actividad

Entusiasmo

Nivel de reflexion
acerca de la
actividad
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Luego se hara una reflexiéon del
ejercicio pidiendo la opinién de
cada uno de los participantes,
siempre en consonancia con el
tema a desarrollar en la jornada

Desarrollo de la
tematica: La
Comunicacion

Explicar el
repertorio tedrico
gue comprende
el tema de la
comunicacion de
una forma clara,
comprensible y
puedan hacer un
analisis del tema
y puedan
incorporar los
conocimientos
aprendidos en su
comportamiento.

Mediante el uso de una
presentacion de diapositivas se
desglosara y sintetizara el tema

de la comunicacion a manera
gue sea comprensible para los
participantes.

El tema sera expuesto
siguiendo una secuencia logica
para obtener un mayor
aprendizaje y asimilacion:

1 Definicién de comunicacion.

2 Elementos de la
comunicacion.

3 El proceso de la
comunicacion.

4 Importancia de la buena
comunicacion.

40 min

Humanos:
Participantes

Facilitadores

Materiales:

Mesas, sillas,
papeleria, cafion

y laptop

Atencion e interés
por parte de los
asistentes
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5 Patrones de comunicacion.

6 Aprendizaje de la
comunicacion.

7 Aspectos que ayudan a
mejorar la comunicacion.

Implementacion llustrar el tema El facilitador tomara a cierto Humanos: Nivel de

de técnica “Lluvia | dela namero de participantes y los ) . involucramiento por
de ideas con comunicacion dividir4 en dos grupos, los ZoRLL Participantes parte de los
tarjetas” para que la cuales tendran diferentes Facilitadores asistentes

comprensién
sobre la tematica
sea efectiva y el
aprendizaje
pueda ser
vivenciado por
los participantes.

situaciones o problematicas
relacionadas con el trabajo del
gestor (a) de empleo una por
cada grupo.

Cada participante tendra una
tarjeta donde debera anotar sus
sugerencias u opiniones para
dar solucion a la problematica
planteada, cada uno expondra
sus opiniones al interior del
grupo, lo mismo haré el otro
grupo. Luego ambos grupos
compartiran las problematicas y
compartiran las alternativas de
solucion planteadas por cada

Materiales:

Mesas, sillas,
papeleria,
plumones y
tarjetas en blanco

Nivel de reflexion
acerca de la
actividad

Nivel de
alternativas de
solucion
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integrante.

Espacio de
reflexion y
preguntas

Conocer la

percepcion de los
participantes de

la actividad

Se dara paso a que los
participantes expongan sus
puntos de vista sobre la
tematica desarrollada, el
aprendizaje obtenido y lo que
esperan lograr con la aplicacién
de los elementos aprendidos.

También se dara el espacio a
los mismos de poder hacer las
preguntas que consideren
pertinentes para aclarar dudas.

10 min.

Humanos:
Participantes

Facilitadores

Nivel de reflexion
acerca de la
actividad

Refrigerio

Compartir y
agradecer la

asistencia todos

los presentes

Se les invitara a los
participantes a compartir un
pequefio refrigerio.

5 min.

Humanos:
Participantes
Facilitadores
Materiales:

Refrigerios a
obsequiar
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Colaboracioén en la

. . ) evaluacion
Evaluaciéon a los Que los Los facilitadores daran un 5 min Humanos:
capacitadores por | participantes formato de hojas de evaluacion
parte de los anoten sus a los participantes para que les Facilitador
asistentes valoracion de la | evallen en cuanto a la .

o - L Participantes
capacitacion actuacion y presentacion del
tema.
Materiales:
Hojas de
evaluacion.
Cierre Finalizacion de la | Despedida y agradecimientos 2 min, Humanos:

Facilitador

capacitacion

por parte de los facilitadores
hacia los asistentes.
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PLAN OPERATIVO

PROGRAMA DE CRECIMIENTO PROFESIONAL
“FORTALECIMIENTO DE COMPETENCIAS GENERALES 2012 “

Tema: “Control del Estrés “

Objetivo General: Desarrollar una capacitacion en el tema de estrés laboral de una forma comprensible y que genere una
reflexion y un debate entre los participantes para que estos sean capaces de comprender el fendmeno y puedan posteriormente
hacerle frente de una mejor forma.

Tiempo: Dos horas

Lugar: Ministerio de trabajo y Prevision Social Fecha:
ACTIVIDAD OBJETIVO PROCEDIMENTO TIEMPO RECURSOS EVALUACION
METODOLOGICO

Saludo e Propiciar un Se iniciara dando la 5 min. Humanos: Atencion por parte

integracion espacio de bienvenida y saludando a los o de los asistentes
armonia y participantes de la jornada Participantes
confianza que de capacitacion. Facilitadores
promueva la

Luego de dara a los
participantes una pequefia
retroalimentacion de lo visto
en la jornada de
capacitacion anterior, se
agradecera su asistencia y
se les hara la invitacion de

desinhibicion e
integracion de
los participantes
a la actividad.

201



ser participes de la
capacitacion.

Conceptualizacion | Dar a conocer a | Primero se lanzara la 5 min. Humanos: Participacion
los participantes | pregunta general a los . activa por parte
la tematica a participantes sobre como se Participantes de los
desarrollar en la | han sentido estos dias y Facilitadores participantes.
presente sobre como sienten su
jornada, asi trabajo, se dara espacio a Materiales:
como la forma tres intervenciones. Cafién Muestra de
€n que se interés en el
realizara la Laptop desarrollo de las
misma. Se realizara una breve . actividades

introduccion al tema y se Sillas
ilustrara sobre las técnicas a Local
desarrollar a la vez que se

solicitara de los participantes

SuU mayor esmero 'y

entusiasmo en el desarrollo

de la jornada.

Dindmica de Facilitar la El facilitador/a dara la Humanos: Participacion

animacion “El integracion de consigna que realicen todo ) o activa por parte

Pato Italiano los/as lo que él les diga: 15 minutos | Participantes de los

participantes a
la jornada.

” i

“Pato italiano” “dedo di fora’

Coro:

Facilitadores

Materiales:

participantes.

Entusiasmo en el
desarrollo de la
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Cua, cua, cua, cua, cua...
Na, na, na, na, na....

“Pato italiano, dedo di fora”
“Mano di prieto”//bis

“Pierna quebrata’// bis

“Otra pierna quebrata”// bis
“Cabeza tronchada”// bis
“Cadera Difora”// bis
“Lengua de fuera”// bis (Fin)
Los participantes deberan
incluirse a las actividades de
animacion realizadas por
los/as facilitadores/as,
poniendo de manifiesto su
entusiasmo para el inicio de

la jornada.

Ninguno

actividad

Cohesion e
integracion de los
participantes

Desarrollo de la
tematica del
“Estrés laboral”:

Dar a conocer a
los participantes
la tematica “el
estrés laboral
“para que los
(as) gestores

Mediante el uso de una
presentacion de diapositivas
se desglosara y sintetizara el
tema del estrés laboral a
manera que sea
comprensible para los

40 min.

Humanos:
Participantes
Facilitadores

Materiales:

Atencién y
muestras de
interés por parte
de los asistentes
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(as) de empleo
descubran
como detectarlo
e intervenirlo.

participantes. Se desglosara
el tema de la siguiente
manera:

Definicion y explicacion del
concepto de estrés.

Explicacion de los elementos
gue comprenden el estrés.

Explicacion de las fases del
estrés

Sintomatologia
Causas

Prevencion y tratamiento

Mesas, sillas,
papeleria,
plumones, pizarra,
canon y laptop

Dinamica de
animacion
“Mundo”

Estimular a los
participantes a
dar lo mejor de
ellos en el
desarrollo de la
jornada e
introducirlos en
la asimilacion
del objetivo de
la jornada.

La persona que coordina la
actividad lanza la pelota a
cualquier personay al
mismo tiempo dice una de
estas tres palabras: tierra,
mar o aire.

Si dice tierra, la persona que
recibe la pelota debe decir
rapidamente el nombre de
un animal de la tierra. Esta

10 min.

Humanos:
Participantes
Facilitadores

Materiales:
Pelota de goma

Cohesion grupal
por parte de los
asistentes.
Muestra de
interés en el
desarrollo de las
actividades
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persona lanza la pelota a
otra persona, si dice mar, la
persona que recibe la pelota
contesta con el nombre de
un animal del mar. Esta
misma persona lanza la
pelota a otra, si dice aire
quien recibe la pelota debe

decir el nombre de un animal

que vuele y asi
sucesivamente. Luego se
hace la reflexion de la
dindmica para que los
participantes la relacionen
con el tema a desarrollar

Implementacion
de técnica
“‘Relajacién
Progresiva corta”

Demostrar
mediante la
técnica de
relajacion que el
estrés puede
reducirse con la
implementacion
de un ejercicio
préactico,
sencillo y corto
para poder ser

El facilitador daré la
consigna a los participantes
o utilizara grabador:

-ponerse en una posicién
comoda

- cerrar los ojos y hacer tres
respiraciones profundas

-relajar su cuerpo, dejarlo
caer, sin lastimarse

10 min.

Humanos:
Participantes
Facilitadores
Materiales:
Mesas, sillas,

Grabadora y
parlantes

Nivel de relajaciéon
por parte de los
asistentes

Nivel de reflexion
acerca de la
actividad
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aplicado en el
ambito de
trabajo en los
tiempos libres o
de descanso.

Luego el facilitador les hara
una serie de preguntas
acerca de su condicion
actual para que ellos la
perciban

Seguidamente les indicara
gue se comuniquen ellos
mMismos en su interior una
serie de mensajes de amor

Luego se les pedira que
tensionen ciertas partes de
su cuerpo Yy luego las relajen
para que puedan apreciar la
diferencia.

Después se les pedira a los
participantes que realicen
otras cuatro respiraciones
profundas y les indicara que
abran sus ojos lentamente.

Al final se hara una reflexion
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Espacio de Conocer la Se daréa paso a que los 10 min. Humanos:
reflexion y percepcion de participantes expongan sus .
preguntas los participantes | puntos de vista sobre la Participantes
de la actividad tematica desarrollada, el Facilitadores

aprendizaje obtenido y lo

gue esperan lograr con la

aplicacion de los elementos

aprendidos.

También se dara el espacio

a los mismos de poder hacer

las preguntas que

consideren pertinentes para

aclarar dudas.
Evaluacion a los Que los Los facilitadores daran un 5 min Humanos: Colaboracion en
capacitadores por | participantes formato de hojas de la evaluacion
parte de los anoten sus evaluacion a los Facilitador
asistentes valoracion de la | participantes para que les

capacitacion

evallen en cuanto a la
actuacion y presentacion del
tema.

Participantes
Materiales:

Hojas de
evaluacion
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Refrigerio Compartir y Se les invitara a los 5 min. Humanos:
agradecer la participantes a compartir un o
asistencia todos | pequefio refrigerio. Participantes
los presentes Facilitadores

Materiales:
Refrigerios a
obsequiar
Despedida y
_ o agradecimientos por parte _ Humanos:
Cierre Finalizacion de 2 min, Facilitador

la capacitacion

de los facilitadores hacia los
asistentes.
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PLAN OPERATIVO

PROGRAMA DE CRECIMIENTO PROFESIONAL

“FORTALECIMIENTO DE COMPETENCIAS GENERALES 2012 “

Tema: “Motivaciéon Laboral “

Objetivo General: Lograr que los (as) Gestores (as) de empleo conozcan cOmo obtener una adecuada motivacion para que

puedan desempefiarse de forma eficaz en su puesto de trabajo.

Tiempo: Dos horas

Lugar: Ministerio de Trabajo y Previsién Social Fecha:
ACTIVIDAD OBJETIVO PROCEDIMENTO TIEMPO RECURSOS EVALUACION
METODOLOGICO

Saludo e Propiciar un Se iniciara dando la Humanos: Atencion por parte

Integracion espacio de bienvenida y saludando a los ] o de los asistentes.
armonia y participantes de la jornada de S min. Participantes
confianza que capacitacion. Luego de dara a Facilitadores
promueva la los participantes una pequefia

desinhibicion e
integracion de
los participantes
a la actividad.

retroalimentacion de lo visto en
la jornada de capacitacion
anterior, se agradecera su
asistenciay se les hara la
invitacion de ser participes de
la capacitacion.
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Conceptualizacién

Dar a conocer a
los participantes
la temética a
desarrollar en la
presente
jornada, asi
como la forma
en que se
realizara la
misma.

Se comenzara con un video
ilustrativo acerca del tema de
la motivacion y se pedira a los
participantes que den su
opiniodn del video y sobre el
tema que ellos creen se
plasmo en dicho video.

Se realizara una breve
introduccion al tema y se
ilustrara sobre las técnicas a
desarrollar a la vez que se
solicitara de los participantes
SuU mayor esmero y
entusiasmo en el desarrollo de
la jornada.

15 min.

Humanos:
Participantes

Facilitadores

Materiales:

Mesas, sillas,
cafién y laptop

Participacion activa
de los participantes

Muestra de interés
en el desarrollo de
las actividades
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Dindmica de Obtener la Para esta dindmica se colocan | 15 min. Humanos: Participacion activa
reflexion: “Galeria | opinién de los en el salén una serie de o de los participantes
de fotografias” participantes fotografias relacionadas con el Participantes
§obr§ 'su . tema de la motivacion. Facilitadores
identificacion Muestra de interés
con el temay en el desarrollo de
las emociones i icinacio . ivi
Se_ solicitara la participacion de Materiales: las actividades
que este seis personas que deberan
provoca en ellos | gpservar todas las fotografias Mesas,
paraevaluarsu |y |yego se ubicaran en el :
nivel de interés | centro del salon con la Sillas,
en aprender del | fotografia que mas llame su Hojas de papel,
mismo. atencion. lapiceros,
Luego cada quien comparte el Lapices.
porqué de su elecciony
relaciona la fotografia con lo Fotografias
que conoce del tema. Impresas.
Desarrollo de la Dar a conocer a | Mediante el uso de una 40 min. Humanos: Atencion por parte

tematica

“La motivacion
laboral”

los participantes
la tematica “la
motivacion
laboral” para
gue los (as)
gestores (as) de

presentacion de diapositivas
se desglosara y sintetizara el
tema de la motivacién laboral
a manera que sea
comprensible para los
participantes. Se desglosara el

Participantes

Facilitadores

de los asistentes
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empleo
descubran una
herramienta
indispensable
para su
desempefio en
el trabajo, la
atencion al
usuario y su
salud mental en
general.

tema de la siguiente manera:
- Concepto de motivacion

- Causas que la originan
como son las
necesidades estas
pueden ser biologicas,
psicoldgicas y sociales.

- Teorias
contemporaneas de la
motivacion

- Los efectos de la
motivacion laboral

- Propuestas para motivar
a los equipos de trabajo

- Once maneras de
motivar

- Elfacilitador preguntara
si existen comentarios o
dudas al respecto

Materiales:

Mesas, sillas,
papeleria,

plumones, pizarra,

cafén y laptop

Comprension de los
participantes sobre
la tematica.
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Ejercicio:
“‘Descubriendo mis
necesidades y
motivacion”

Auto descubrir
los motivos
personales.

El Facilitador solicita a los
participantes que identifiquen a
nivel individual cuéles son los
elementos o hechos que les
proporcionan seguridad en la
familia, el trabajo y la sociedad
(cinco por lo menos en cada
area), y que lo expresen por
escrito en hojas tamafio carta.

El siguiente paso es formar
equipos de 4 o 5 personas
pidiéndoles que lleguen a
conclusiones sub grupales y
gue las anoten en hojas de
rota folio que al terminar se
cuelgan de las paredes.

El Facilitador pasa entonces a
tabularlas segun los conceptos
de la piramide de necesidades
de Abraham Maslow,
contabilizando y sacando
porcentajes de cada uno de
ellos.

Se propicia la reflexion y se
trata de llegar a conclusiones.

15
Minutos

Materiales:

Hojas blancas, de
rota folio, lapices
y plumones.

Participacion activa
de los asistentes

Conocimiento
especifico de
necesidades
individuales y
colectivas q
motivan.
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El instructor guia un proceso
para que el grupo analice,
como se puede aplicar lo
aprendido en su vida.

Implementacion
de técnica “Socio
drama” sobre
motivacién laboral”

Comparar un
clima
organizacional
donde se
presente una
adecuada e
inadecuada
motivacion a fin
de establecer
las diferencias

Se les dara una hoja con un
caso donde se hable de
motivacion inadecuada. Luego
se presentaran las siguientes
preguntas

Preguntas:

- ¢ Qué tipo de motivacién
tenia el caso?

- ¢Qué estrategia de
motivacion debid se
debié haber utilizado?

Posteriormente los
trabajadores y jefes hayan
identificado la forma adecuada
de este tipo de motivacién se
realizara el socio drama de
forma correcta. En este socio
drama pueden participar ya
sea gestores o coordinadores.

20 min

Humanos:
Participantes
Facilitadores
Coordinador

Materiales:

Mesas, sillas,
papeleria, caso
sobre motivaciéon
inadecuada
impreso

Comprension de los
participantes sobre
las actividades y
tematica.

Proponer
alternativas de
solucioén.
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Motivacion alos | Motivar a los El facilitador hara la 7 minutos | Humanos: Que los asistentes
asistentes asistentes con Presentacion de un video o muestren atencion
mediante video un video que sobre motivacion laboral y Participantes al video para
audiovisual: “La pueden lograr pedlrg la posterior reflexion de Facilitadores gen.erar.en ellos
motivacion” sus metas ante | los asistentes motivacion laboral.

las Coordinador . .
adversidades _ Nivel de reflexion
Materiales: acerca de la
. actividad
Mesas, sillas,
Laptop
Canon

Espacio de Conocer la Se dara paso a que los Comprension de los
reflexion y percepcion de participantes expongan sus _ participantes sobre
preguntas los participantes | puntos de vista sobre la 10 min. Humanos: las actividades y

de la actividad

tematica desarrollada, el
aprendizaje obtenido y lo que
esperan lograr con la
aplicacion de los elementos
aprendidos.

También se dara el espacio a
los mismos de poder hacer las
preguntas que consideren

pertinentes para aclarar dudas.

Participantes

Facilitadores

tematica.
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Evaluacion a los Que los Los facilitadores daran un 5 min Humanos: Colaboracion en la
capacitadores por | participantes formato de hojas de N evaluacion
parte de los anoten sus evaluacion a los participantes Facilitador
asistentes valoracion de la | para que les evallen en -
o ., Participantes
capacitacion cuanto a la actuaciéony
presentacion del tema. Materiales:
Hojas de
evaluacion
Compartir y Se les invitara a los 5 min. Humanos:
Refriger agradecer la participantes a compartir un Partic
eirigerio asistencia todos | pequeiio refrigerio. articipantes
los presentes Facilitadores
Materiales:
Refrigerios a
obsequiar
Cierre Finalizacion de | Despedida y agradecimientos | 2 min, Humanos:
la capacitacion | por parte de los facilitadores
hacia los asistentes. .
Facilitador
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PLAN OPERATIVO

PROGRAMA DE CRECIMIENTO PROFESIONAL

“FORTALECIMIENTO DE COMPETENCIAS GENERALES 2012 “

Tema: “Relaciones Interpersonales Exitosas”

Objetivo General: Enriquecer en los participantes formas practicas y Utiles para construir un sentido mas fuerte de cooperacion
y comunidad en sus entornos profesionales.

Tiempo: Dos horas

Lugar: Ministerio de Trabajo y Prevision Social Fecha:
ACTIVIDAD OBJETIVO PROCEDIMENTO TIEMPO RECURSOS EVALUACION
METODOLOGICO
Saludo e Generar un Saludo y presentacion por 5 minutos | Materiales: Atencion
integracion Clima de parte del equipo facilitador y . ]
confianza entre | dar a conocer el nombre de la LCanon. Escucha activa
participantes y | tematica a desarrollar durante aptop.
facilitadores la jornada. a su misma vez HumManos:
realizar una retroalimentacion Facilitadores
acerca de la jornada anterior. Asistentes
Establecer la El facilitador Introduce 15 Materiales: Se espera que el
... |relacion entre la | elementos teoricos de minutos » participante dé sus
Conceptualizacion | o atica a relaciones interpersonales y LCart1on. aportes y una
aptop.
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abordary la relaciona con el accionar dindmica
realidad que cotidiano de los participantes Humanos: retroalimentaria que
viven los Facilitad introduzca a la
participantes en a,c' ltadores tematica
Asistentes
su entorno
cotidiano.
Concientizar la El facilitador Introducira 15 Materiales. Nivel de conciencia
amica d importancia de brevemente aspectos _ I sobre la
D'r_'am'?? e“ ] la convivencia procedimentales para la minutos garte 0 Importancia <|je
animacion. _ IT’L’j con los demas. ejecucion de la dinamica lapositiva ggmlggr contlos
Identificar los Nivel d o
sentimientos buio d ive e. c;onmenma
| Dibujo de no de las dificultades
due provoeca somos islas al aislarse
aislarse de un
grupo.
Desarrollo de la Explorar las El facilitador explicara 10 Humanos:
tematica: Como estrategias de primeramente que es un minutos Facilitadores
solucionar resolucién de conflicto, y tipos o clasificacién Asistentes
conflictos, en conflictos que de conflictos e indicadores. .
Materiales:
nuestro lugar de poseen los c "ol flict
- L omo prevenir el conflicto .
tr.abajo, _hggar, participantes. Caion.
vida cotidiana, Mediacion y resolucion de 20 Laptop.
etc. minutos

conflictos
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Dindmica: “El
regalo”.

Lograr que los
participantes
perciban las
virtudes o
cualidades en
los compafieros
y al mismo
tiempo reforzar
la autoestima
del grupo

El facilitador iniciara otorgando
un regalo a un asistente del
grupo, dandole la siguiente
consigna “te entrego este
regalo por ser la persona mas
conversadora de la
capacitacion pero ese regalo
no es tuyo deberas
entregéarselo a la persona mas
sonriente de la capacitacion.”
Y asi sucesivamente la
persona a quien sera
entregado el regalo debera a
entregarlo a otro segun la
cualidad o virtud que el
facilitador mencione hasta que
el regalo alla rotado entre las
manos de los participantes
elegidos.

Al final la Gltima persona que
posea el regalo debera
compartir el regalo pues no es
de ella sino de todos.

Luego la reflexion y propiciara
el espacio para que los
participantes tomen conciencia

15
Minutos

Materiales:

Canon.
Laptop.
Humanos:

Facilitadores
Asistentes

Actitud reflexiva
Atencién

Involucramiento
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de los cambios que deben
realizar.

Presentacién de Que los El facilitador presentara un 5 minutos
Video” Resolucion | participantes video referente a resolucion de
de conflictos observen conflictos inadecuada.
inadecuada” formas
inadecuadas de
resolver
conflictos
Ejercicios Practicos | Brindar nuevas | Los facilitadores Modelaran 10 Humanos: Que los asistentes
sobre la Resolucion | y variadas las siguientes técnicas y los minutos muestren atencion

de Conflictos.

estrategias de
resolucion de
conflictos para
el
fortalecimiento
de las
relaciones
interpersonales
de los
participantes

participantes dramatizaran y
retroalimentaran aquellas
técnicas que lo ameriten:

- Expresion de
Sentimientos Negativos

De este ejercicio a los
participantes se las dara una
Hoja de ejercicio

- Como detectar el enojo
utilizando la técnica de
espacio de intervalos

- Técnica de intensidad

Participantes
Facilitadores
Coordinador
Materiales:

Mesas, sillas,

al video para
generar en ellos

motivacion laboral.

Nivel de reflexién
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(repeticion de

mensajes)
Evaluacion alos Que los Los facilitadores daran un 5 minutos Humanos: Colaboracion en la
capacitadores por | participantes formato de hojas de Fa?"_ltadOf evaluacion hacia
parte de los anoten sus evaluacion a los participantes Pal_rltlt_:lpagtes los facilitadores.
asistentes valoracion de la | para que les evallen en ojas de
o L evaluacion
capacitacion cuanto a la actuaciény
presentacion del tema.

Refrigerio Compartir y Se les invitara a los 5 min. Humanos:

agradecer la participantes a compartir un o

. . ~ S Participantes
asistencia todos | pequefio refrigerio.
los presentes Facilitadores
Materiales:
Refrigerios a
obsequiar

Cierre Finalizacion de | Despedida y agradecimientos | 2 min, Humanos:

la capacitacion | por parte de los facilitadores

hacia los asistentes. .
Facilitador
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PLAN OPERATIVO

PROGRAMA DE CRECIMIENTO PROFESIONAL

“FORTALECIMIENTO DE COMPETENCIAS GENERALES 2012 “

Tema: “Creatividad”

Objetivo General: Implementar una jornada de capacitacion donde se aborde la tematica de la creatividad como una

herramienta que promueva un saludable y amigable clima laboral entre los gestores as de empleo.

Tiempo: Dos horas

Lugar: Ministerio de Trabajo y Previsién Social Fecha:
ACTIVIDAD OBJETIVO PROCEDIMENTO TIEMPO RECURSOS EVALUACION
METODOLOGICO
Crear un clima Se iniciara saludando a los
de confianza participantes de la jornada de ) H _ »
saludo Pj, entre el grupo, capacitacion e invitando a la 3 min. umanos. Atencign
Integracion conociendo a los | integracion de los asistentes. Participantes Disposicién

facilitadores y
dando la
bienvenida a los
participantes a la
jornada.

Luego de dara a los
participantes una pequefia
retroalimentacion de lo visto
en la jornada de capacitacion
anterior, se agradecera su
asistencia y se les hara la
invitacion de ser participes de

Facilitadores
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la capacitacion

Conceptualizacié | Dar a conocer a | Se realizara una breve 5 min. Humanos: Atencion
n los participantes | introduccion al temay se o »
la tematica a ilustrara sobre las técnicas a Participantes Compresion
desarrollar en la | desarrollar a la vez que se Facilitadores
presente jornada, | solicitara de los participantes
asi como la SuU mayor esmero 'y
forma en que se | entusiasmo en el desarrollo de
realizara la la jornada.
misma.
Humanos:
Favorecer las -Se Formaran 2 Equipos de 5 Participacion
Dindmica de Relaciones Integrantes cada uno. (paralo | 10 min. Participantes activa de todos los
animacion Interpersonales y | cual se solicitara la participantes
“Carrera con el apoyo del participacion de 10 personas, Facilitadores
pelotas’ trabgjo en entre los asistentes) . _ Dlspo_smlén de los
Equipo, Materiales: participantes para
poniendo en Ya conformados los dos realizar la
practica la equipos, se les dan las Pelotas actividad.
creatividad. siguientes indicaciones: Nivel de reflexion

-Cada equipo debe colocarse
haciendo una fila y con las
piernas abiertas, a la persona
gue esta al inicio de la fila se
le dara una pelota, la cual
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debera arrojarla hacia atras,
pasando por en medio de las
piernas de todos los
participantes.

-La persona que esté al final
de la fila, debera agarrar la
pelota y haciendo un
movimiento creativo y
diferente tendra que
trasladarse hacia adelante y
repetir el proceso, (lanzar la
pelota hacia atras) y asi
sucesivamente cada equipo
ira avanzando hasta llegar a
un extremo en donde se
encuentra la meta final.

-La pelota no debera salirse
por los lados de ninguno de
los miembros del equipo, y
debe de llegar en solo
lanzamiento hasta la Gltima
persona de la fila.

-Cuando uno de los equipos
llegue a la Meta Final se dara
por terminada la Dinamica.

-Agradecimientos por la
participacion.
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-Reflexién sobre la dinamica.

Desarrollo de la | Dar a conocer a | Mediante el uso de una 40 min. | Humanos: Atenci6n
tematica “La los participantes | presentacion de diapositivas o 3
Creatividad” la tematica “La | Se desglosara y sintetizara el Participantes Compresion
Creatividad “para | tema de la creatividad a Eacilitadores Aportes
que los (as) manera que sea comprensible
gestores (as) de | para los participantes. Se Nivel de reflexion
empleo desglosara el tema de la _ _
descubran una siguiente manera: Materiales:
nueva mesas, sillas,
herramienta para papeleria,
mejorar su plumones,
desempefio y el pizarra, cafién y
clima laboral. laptop
Implementacion Promover en los | El facilitador pedira a los 25 min. Humanos: Atencion
de técnica para participantes el participantes que utilicen el o )
Participantes Compresion

promover la
creatividad

pensamiento
creativo
mediante el
aprendizaje de
resolucion de

manual de usuario donde
encontraran una serie de
problemas planteados, a los
cuales deberan dar respuesta.

Se dara un tiempo prudencial

Facilitadores

Disposicién de los
participantes para
realizar la
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problemas para que los usuarios Materiales: actividad.
practicos, pero resuelvan los ejercicios. _
complejos ) _ mesas, ,SI||aS, . 5
utilizando la Después se escucharan cinco papeleria, Nivel de reflexion
imaginacion. participaciones br(_e\{es y Si lapiceros y
aun todos los participantes no manuales de
han concluido se seguira con usuario
la capacitacion y se les
indicara que beberan terminar
en su casa.
Al finalizar se haré la
respectiva reflexion del
ejercicio y se explicara su
importancia.
Presentacion de Lograr un nivel Se presentara un video que Humanos: Atencion
video: de reflexion en su contenido refleje el tema _ o y
“Creatividad” mayor en los sobre la creatividad S min. Participantes Compresion

participantes asi
como una toma
de conciencia de
que la
creatividad es
algo importante
en cualquier
ambito de la vida

Se pediréd la participacion de
los gestores en el sentido que
den su opinion sobre el video
y expongan porque en dicho
video se trata el tema de la
creatividad

Facilitadores
Materiales:

cafion y laptop

Nivel de reflexién

Aportes

226



y el puesto de
trabajo no es

excepcion
Espacio de Conocer la Se daréa paso a que los Humanos: Atencion
reflexion y percepcion de participantes expongan sus . -
preguntas los participantes | puntos de vista sobre la 10 min. Participantes Aportes
de la actividad tematica desarrollada, el Facilitadores Nivel de reflexion
aprendizaje obtenido y lo que
esperan lograr con la
aplicacion de los elementos
aprendidos.
También se dara el espacio a
los mismos de poder hacer las
preguntas que consideren
pertinentes para aclarar
dudas.
Evaluacion alos | Que los Los facilitadores daran un 5 minutos Humanos: Colaboracion en
capacitadores por | participantes formato de hojas de Facilitador la evaluacion
parte de los anoten sus evaluacion a los participantes Participantes hacia los
asistentes valoracion de la | para que les evallen en Hojas de facilitadores.
evaluacion

capacitacion

cuanto a la actuaciony
presentacion del tema.
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Refrigerio Compartir y Se les invitara a los 5 min. Humanos:
agradecer la participantes a compartir un o
. . ~ o Participantes
asistencia todos | pequefio refrigerio.
los presentes Facilitadores
Materiales:
Refrigerios a
obsequiar
Concluir la El facilitador daré la reflexion
_ jornada de final y breve de la jornada de _ »
Cierre desarrollo capacitacion. 1 min. Humanos: Atencion
profesional e : Participantes
invitar a los Dara las gracias a los

participantes a
gue apliquen los
conocimientos
aprendidos y
asistir a la
siguiente jornada
de capacitacion

presentes

Por ultimo hara la invitacién a
continuar aplicando los
conocimientos adquiridos y
reflexionando en el tema
desarrollado

Facilitadores
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PLAN OPERATIVO

Tema:

PROGRAMA DE CRECIMIENTO PROFESIONAL

“FORTALECIMIENTO DE COMPETENCIAS GENERALES 2012 “

“Atencion al usuario”

Objetivo General: Brindar una jornada de desarrollo profesional donde se aborde la teméatica sobre atencion al cliente donde se

logre una toma de conciencia en los gestores as de empleo acerca de como pueden buscar la mejora continua en este rubro de

su labor.

Tiempo: Dos horas

Lugar: Ministerio de Trabajo y Previsién Social Fecha:
ACTIVIDAD OBJETIVO PROCEDIMENTO TIEMPO RECURSOS EVALUACION
METODOLOGICO
Saludo e Crear un clima de Se iniciara dando la 3 min. Humanos: Atencion
integracién confianza entre el bienvenida y saludando a o ) o
Participantes Disposicién

grupo, conociendo
a los facilitadores y
dando la
bienvenida a los
participantes a la
jornada.

los participantes de la
jornada de capacitacion.

Luego de daréa a los
participantes una pequefia
retroalimentacion de lo visto
en la jornada de
capacitacién anterior, se

Facilitadores
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agradecera su asistencia y
se les hard la invitacién de
ser participes de la
capacitacion.

Conceptualizacién | Dar a conocer a los | Se realizara una breve 5 min. Humanos:
participantes la introduccién al temay se o y
tematica a ilustrara sobre las técnicas a Participantes Atencion
desarrollgr en la degalrrollar a la vez que se Facilitadores Compresién
presente jornada, solicitara de los
asi como la forma | participantes su mayor Materiales:
en que se realizara | esmero y entusiasmo en el .
. . cafion
la misma. desarrollo de la jornada.
Laptop
Sillas
Que los El facilitador forma un 10 Humanos: Atencion
o participantes logren | circulo con los participantes, | minutos . ) L
Dinamica de Participantes Disposicion

animacion: “Esto
me recuerda”

concentrarse en la
dinamicay les
genere un espacio
de diversiéon

donde cada uno esté de pie
con sus manos cruzadas
atras, consiste en que un
participante recuerda alguna
cosa en voz alta. El resto de
los participantes manifiestan
lo que a cada uno de ellos
eso les hace recordar
espontaneamente y asi

Facilitadores

Participacion
activa de todos los
participantes

Disposicion de los
participantes para
realizar la
actividad.
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sucesivamente.

Debe hacerse con rapidez.
Si se tarda mas de 4
segundos, cumple una
penitencia o sale del juego.

Desarrollo de la
tematica “Atencion
al usuario”

Dar a conocer a los
participantes la
tematica “Atencion
al cliente” para que
los (as) gestores
(as) de empleo
descubran una
nueva herramienta
para mejorar su
desempefio y el
clima laboral.

Mediante el uso de una
presentacion de diapositivas
se desglosara y sintetizara
el tema de la atencion al
usuario a manera que sea
comprensible  para  los
participantes. Se desglosara
el tema de la siguiente
manera:

- Conceptos Basicos
en- la atencion al
Usuario

- Calidad y satisfaccion
de los usuarios

- La Comunicacion y la
capacidad de
escucha

40 min.

Humanos:
Participantes
Facilitadores
Materiales:

Mesas, sillas,
papeleria,
plumones, pizarra,
cafion y laptop

Atencion
Compresion
Aportes

Nivel de reflexion
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- Protocolos para
lograr una
comunicacién eficaz
con los usuarios en
situaciones dificiles

- ideas Basicas Para
La Comunicacion
Con Los Usuarios

- El Estilo Asertivo De
Comunicacion En La
relacion Con Los
Usuarios

Implementacion
de técnica: Evalta
tu asertividad

Brindar
conocimientos
necesarios a los
asistente sobre la
asertividad en la
atencion al usuario

Evaluar a los
asistentes.

El facilitador explicara la a
asertividad y haré su
relacion con la atencién al
cliente. Ademas propondra
los requisitos para alcanzar
un dialogo asertivo.

Posteriormente el
facilitador invita a los
asistentes a que Utilicen
su hoja de trabajo
denominada “Ejercicio
de asertividad” donde
encontraran primero el

15 min.

Humanos:
Participantes

Facilitadores

Materiales:
mesas, sillas

Hojas de trabajo
de evaluacion

Atencion
Nivel de reflexion

participacion
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cuadro que describe
una situacion en las que

el participante tendré

que actuar con
asertividad
contestandolas y
dandoles una adecuada
solucion.

Luego el facilitador invita a

los presentes a hacer una

valoracion reflexiva acerca
de la actividad.

Presentacion de
video “Atencion al
usuario efectiva

Lograr un nivel de
reflexiobn mayor en
los participantes asi
como una toma de
conciencia de que
la buena atencién
al usuario no es
algo tan sencillo y
gue se debe estar
preparado y ser
muy creativo

Se presentara un video que
en su contenido refleje el
tema sobre la atencion al
usuario

Se pedira la participacion de
los asistentes en el sentido
que den su opinién sobre el
video y que reflexion les
deja

5 min.

Humanos:
Participantes
Facilitadores
Materiales:

cafdn y laptop

Atencion
Compresion
Nivel de reflexion

Aportes
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Espacio de Conocer la Se daré paso a que los 10 min. Humanos: Atencion
reflexion y percepcion de los participantes expongan sus o
preguntas participantes de la puntos de vista sobre la Participantes Aportes
actividad tematica desarrollada, el Facilitadores Nivel de reflexién
aprendizaje obtenido y lo
que esperan lograr con la Materiales:
aplicacion de los elementos .
. Refrigerios a
aprendidos. .
obsequiar
También se dara el espacio
a los mismos de poder
hacer las preguntas que
consideren pertinentes para
aclarar dudas.
Compartir y Se les invitara a los 5 min. Humanos:
o agradecer la participantes a compartir un o
Refrigerio asistencia todos los Participantes

presentes

pequefio refrigerio.

Facilitadores
Materiales:

Refrigerios a
obsequiar
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Cierre

Concluir la jornada
de desarrollo
profesional e invitar
a los participantes a
que apliquen los
conocimientos
aprendidos y asistir
a la siguiente
jornada de
capacitacion

El facilitador daré la
reflexion final y breve de la
jornada de capacitacion.

Dara las gracias a los
presentes

Por ultimo hard la invitacién
a continuar aplicando los
conocimientos adquiridos y
reflexionando en el tema
desarrollado

1 min.

Humanos:
Participantes

Facilitadores

Atencién
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XIV. ANEXOS



DOCUMENTOS DE ANEXO

1 Cronograma de actividades

2 Constancia del Ministerio de Trabajo sobre
investigacion de competencias generales

3 Entrevista dirigida a Gestores (as) de Empleo del
Ministerio de Trabajo en la zona central

4 Entrevista dirigida a los (as) coordinadores (as) del
Ministerio de Trabajo de la zona central

5  Guia de observacion

6  Cedulas de tabulacion
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Cronograma de actividades ANEXO 1
Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
semana semana semana semana semana semana semana
Actividades 2 |3 2 |3 2 |3 2|3 2 |3 2 |3 2 |3 4

Conformacion del equipo de trabajo

Inscripcion en el seminario de
grado

Contacto con autoridades del
MINTRAB y plantear el proyecto

Elaboracion del anteproyecto

Aprobacién del anteproyecto

Busqueda de informacién teérica e
informacion_similar

Elaboracion del marco teérico
conceptual

Elaboracion de instrumentos de
investigacion

Revision de instrumentos por parte
del docente asesor

Revision de instrumentos por parte
de autoridades del MINTRAB

Aplicacion de instrumentos en
prueba piloto

Aplicacion de instrumentos
corregidos

Andlisis e interpretacion de los
resultados.

Elaboracion de un programa
capacitacion a los gestores de
empleo a nivel de la zona central.

Elaboracién de informe final. y
entrega a las autoridades

Defensa de tesis

238




239



240



ANEXO 3

GOBIERNO DE EL SALVADOR
MINISTERIO DE TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

DEPARTAMENTO NACIONAL DE EMPLEO

Ministerio de Trabajo
vy Previsién Social

Universidad de El Salvador

“Hacia la libertad por la cultura E L S A L A D o R
— ER,INCLUIR —

UNIR, CREC

ENTREVISTA DIRIGIDA A GESTORES (AS) DE EMPLEO DEL MINISTERIO DE
TRABAJO EN LA ZONA CENTRAL

I. Objetivo: Detectar las necesidades de capacitacion en competencias
generales que presentan los (as) gestores de empleo del
Departamento Nacional de empleo del Ministerio de trabajo.

Il. Datos Generales:

Departamento: Fecha:

Seccion:

Regional:
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lll. Preguntas

1. ¢ Ante la responsabilidad de gestion de empleo es importante anticiparse en su
labor de trabajo?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:

2. ¢ Suele asumir el mando de sus funciones en presencia o0 ausencia de
autoridad inmediata?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:

3. ¢ Busca ser espontaneo y amable con las personas demandantes de empleo?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:
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4. ¢Segun su percepcion ha tenido dificultad en mantener una adecuada
comunicacion en el &mbito de su trabajo?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:

5. ¢ Tomando en cuenta la naturaleza de su trabajo como gestor (a) de empleo
vive situaciones estresantes que pueden repercutir en su desempefio laboral?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:

6. ¢ Busca nuevas formas de solucionar problemas cuando se le presentan en su
trabajo?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:
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7. ¢Le es dificil alentar y apoyar el éxito de los demas compaferos (a) de trabajo?
Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:

8. ¢ Colabora con sus comparfieros (as) de trabajo cuanta vez le piden ayuda?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:

9. ¢ Cree que en el ambito cotidiano de trabajo es util tener en cuenta las
necesidades de los demas?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:
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10. ¢ Considera que identificarse y escuchar las situaciones personales de los
buscadores (as) de empleo es relevante en su puesto de trabajo?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:

11. ¢ Existe relacién laboral adecuada con su jefe?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:

12. ¢ Suele tomar en cuenta la opinion de sus compafieros (as) en asuntos de

trabajo?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:

13. ¢ Colabora con sus demas comparieros en el cumplimiento de las metas?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:
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14. ¢ Es usted de las personas que le gustan tomar decisiones en grupo?
Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:

15. ¢ Cuenta con los medios necesarios para desarrollar sus actividades?
Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:
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ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS (AS) COORDINADORES (AS) DEL

I. Objetivo: Conocer las necesidades de capacitacién en gestores de empleo

ANEXO 4

GOBIERNO DE EL SALVADOR
MINISTERIO DE TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

DEPARTAMENTO NACIONAL DE EMPLEO

Ministerio de Trabajo

y Previsién Social
.
- \K
(
Universidad de El Salvador 2 SeRIIeNe 03
e facle Ta Tlboriad poria colwra E_L S AKL“VA ,.D O_R

MINISTERIO DE TRABAJO DE LA ZONA CENTRAL

Il. Datos Generales:

Departamento: Fecha:

Seccion:

Regional:
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lll. Preguntas

1. ¢(Ante la responsabilidad de gestion de empleo considera que sus
colaboradores (as) se anticipan en su labor de trabajo?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:

2. ¢Sus colaboradores (as) suelen asumir el mando de sus funciones en
presencia o ausencia de su persona?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:

3. ¢Encuentra espontaneidad y amabilidad en el trato que mantienen sus
colaboradores (as) con los demandantes de empleo?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:
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4. ¢ Segun su percepcion ha observado dificultad en sus colaboradores (as) en
mantener una adecuada comunicacion en el ambito de su trabajo?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:

5. ¢Tomando en cuenta la naturaleza del trabajo de los gestores (as), ha
detectado en sus colaboradores situaciones que se viven con estrés que
repercuten negativamente en el trabajo?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:

6. ¢Ha observado que sus colaboradores (as) buscan nuevas formas para
solucionar problemas cuando estos se les presentan?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:
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7. ¢Segun su percepcion a sus colaboradores (as) se les dificulta alentar y
apoyar el éxito entre ellos?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:

8. ¢ Observa que existe colaboracion entre los gestores (as) de empleo cuando se
solicitan ayuda?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:

9. ¢Observa que entre los gestores (as) de empleo se toman en cuenta las
necesidades los unos a los otros?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:
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10. ¢ Segun su percepcion los gestores (as) de empleo consideran relevante en su
puesto de trabajo, identificarse y escuchar las situaciones personales de los
buscadores de empleo?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:

11. ;Mantiene una relacion adecuada con sus colaboradores (as)?
Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:

12. ¢(Observa que entre sus colaboradores (as) suelen tomarse en cuenta los
puntos de vista de unos a los otros?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:
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13. ¢Segun su percepcion los gestores (as) de empleo colaboran entre si en el
cumplimiento de las metas?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:

14. ¢ A su criterio sus colaboradores (as) en general suelen tomar decisiones en
grupo?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:

15. ¢Segun su criterio los gestores (as) de empleo cuentan con los medios
necesarios para desarrollar sus actividades?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

Porque:

252



ANEXO 5

GOBIERNO DE EL SALVADOR
MINISTERIO DE TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

DEPARTAMENTO NACIONAL DE EMPLEO

Ministerio de Trabajo
y Previsién Social

Universidad de El Salvador GosIERNO DE

Hacia la libertad por la cultura L S A LvA D o R

I UNIR, CRECER,INCLUIR

GUIA DE OBSERVACION DIRIGIDA A GESTORES (AS) DE EMPLEO DEL
MINISTERIO DE TRABAJO DE LA ZONA CENTRAL

| Objetivo: Realizar una observacion sobre como se desarrollan las actividades
laborales para determinar la presencia de competencias generales en los

gestores de empleo

Il Datos Generales

Fecha:

Lugar:

Observador:
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Il Comportamiento

Cortesia: Poco D Muy atento D
Atencion: Despejado D Deprimido D
Tension: Relajado Tenso D
Temperamento: Abierto Serio D
Desenvuelto Cohibido D

Intervencion: Poco Muy comunicativo [ |
Habilidad verbal: Mala Buena diccion D
Variables del habla: Rapido Lento D

Claridad Poca Claridad [ ]

Voz Alta Voz Baja D

Vocabulario Soez Vocabulario no soez D
Contacto ocular: Constante Huidizo D
Movimientos: No tiene tics tiene tics D
No gesticula Gesticula D

No mueve sus pies Mueve sus pies | ]

No mueve manos

oo oo ot O

Mueve manos |:|

IV Aspecto fisico

Aseo personal: poco Muy aseado |:|

Normal |:| Exagerado |:|

L] [

Vestir Descuidado
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V Medios de comunicacion

Teléfono/ Celular I:I Email

Fax Memorandom

VI Relaciones interpersonales

Presencia de interaccion con sus compaferos

Pone atencién a las necesidades del otro

Presencia de cortesia con los compafieros de trabajo
Habilidad o astucia para tratar con los usuarios

VIl Trabajo en equipo

Colabora con sus comparieros

Entendimiento entre los compafieros de trabajo

VIIl Empoderamiento

Presencia de iniciativa en las labores

IX Condiciones ambientales

Seco Si No
Humedad Si No
Ruidos Si No
lluminacion  Si No
Ventilacion  Si No
Calor Si No
Poco espacio Si No

Comentarios

Personal

Boletines

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

No

No

No

No

No

No

No
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ANEXO 6

MATRIZ PARA VACIADO DE LA INFORMACION A NIVEL CUANTITATIVO (POR SUJETO), EN LA ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS /AS GESTORES DE EMPLEO DEL
MINISTERIO DE TRABAJO DE LA ZONA CENTRAL.

TABLA No. 1

ITEMS

FRECUENCIA O CATEGORIAS

SIEMPRE

CASI SIEMPRE

A VECES

CASI NUNCA

NUNCA

TOTAL ITEMS
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10

11

12

13

14

15

TOTAL
RESPUESTAS

257



TABLA DE CONTEO DE LA TABULACION TOTAL DE INFORMACION DE LA ENTREVISTA A NIVEL CUANTITATIVO DE SUJETOS

TABLA No. 2

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

42

TOTAL
RESPUESTAS

258



TABLA DE CONTEO DE LA TABULACION TOTAL DE INFORMACION DE LA ENTREVISTA A NIVEL CUALITATIVO DE SUJETOS (DE LAS RESPUESTAS POR QUE)

TABLA No. 3

SUJETOS

ITEMS 1 2 3 4 5 6 7

CATEGORIAS |1 [2[3Ja s 1 f2]3]a[s|1[2]3]afs]1]2]3]afs]1]2]3]a]s5[1 21374 |5 12345

10

11

12
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13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28
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29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

TOTAL
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TABLA No. 4

Ss

TOTAL

10

11

12

13

14

15

10

11

12

13
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14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

263



30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

TOTAL
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CEDULA DE TABULACION GENERAL DE LOS PORQUE
TABLA 5

Categori

a

SUJETOS

Totales

%

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

1

2

10

Categorias resultantes para la pregunta:

1
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