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RESUMEN

La presente investigacion que trata acerca del Diagnostico de Necesidades
de Capacitacion dentro del Servicio de Rentas Internas Regional Centro 1 de
la ciudad de Ambato, ofrece una novedosa y amplia vision sobre las
necesidades y conocimientos requeridos que el funcionario requiere dentro
del puesto de trabajo, proporcionando un estudio directo desde el punto de
vista de la Psicologia Organizacional. Gracias a la obtencion de datos que
nos proporciond las Evaluaciones de Desempefio se pudo tener una idea
mas amplia en cuanto a las areas que debian ser reforzadas con
capacitacién, facilitando la generacién de conclusiones y recomendaciones
gue seran de gran ayuda para el departamento de Talento Humano, y asi,
los resultados obtenidos pueden ser incorporados dentro del plan de
capacitaciéon de dicha institucion. Todo esto se llevo a cabo mediante un
estudio de campo apoyado de la aplicacion de encuestas muy bien
detalladas para detectar que tipo de capacitacion es la que necesita cada
funcionario dentro de su area de trabajo, dividiéndolos por departamento que
los menciono a continuacion: Secretaria Regional, Juridico, Reclamos,
Cobranzas, Administrativo — Financiero, Gestion Tributaria, Servicios
Tributarios y Auditoria. Dichos estudios van a permitir como lo menciono
anteriormente los temas acordes y necesarios para cada puesto en cuanto a
capacitacion se refiere, y asi, optimizar los Recursos Humanos dentro de sus
funciones diarias, todo en relacion al perfil de su cargo. Todo esto con el fin
gue no existan lagunas de conocimiento y que cada funcionario opere sus
actividades de la manera correcta, con conocimientos y herramientas

indicadas.
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ABSTRACT

This research deals with the Training Needs Assessment within (Servicio de
Rentas Internas Regional Centro 1) of Ambato city, it offers a new and wide
vision of the needs and the knowledge required that the staff need within the
workplace, providing direct study from the point of view of Organizational
Psychology. Thanks to the obtained data that was provided by performance
evaluations it was possible to have a wider idea about the areas that should
be strengthened with training, providing the generation of conclusions and
recommendations that will be helpful for the department of human resources,
and this, the obtained results could be incorporated into the training plan of
the institution. All of this was carried out by a field study supported by the
very detailed survey application to detect what kind of training do the staff
need within their workplace, dividing the department mentioned below:
Regional Secretary, Legal, Claims, Account Receivable, Administrative —
Financial, Tax Management, Tax Service and Audit. Those studies will allow
as mentioned before, the aligned and necessary topics to each position in
regards to training, and so, optimize human resources within their daily
functions, all related to their positions. All of this so that there are no gaps in
knowledge and that each staff operate its activities in the right way, with

knowledge and right tools.
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INTRODUCCION

La capacitacibn se concibe como un proceso por el que se prepara o
actualiza al personal de las empresas con el fin de incrementar la calidad y

productividad de su trabajo.

Para cumplir con el presente proyecto, la capacitacion debe partir de una
investigacion y andlisis de diferentes conceptos y referencias, que ayuden a

sustentar dicho estudio.

El diagndstico de necesidades de capacitacion permite identificar la falta de
conocimientos, habilidades manuales o actitudes que provocan deficiencias
en el desempefio del personal; asi como, las acciones de capacitacion que

se deben desarrollar para cubrir sus carencias.

En términos generales, lo anterior es resultado del estudio riguroso y
seleccién de los autores mas destacados en estudios de Diagnostico de
Necesidades de Capacitacion en Recursos Humanos, cuyo trabajo sera

plasmado en cumplir con cada objetivo planteado en esta investigacion.

Por ello es importante contar con informacion idonea para realizar el
diagnéstico de Necesidades de Capacitacion dentro del Servicio de Rentas

Internas Regional Centro 1 Ambato.



Con este proposito se han disefiado los siguientes items de entrenamiento
para Diagnostico de Necesidades de Capacitacion dentro del Servicio de

Rentas Internas Regional Centrol Ambato:

e Conceptos y definiciones de la Psicologia Organizacional

e Evaluacién del desempefio

¢ Andlisis de las evaluaciones de desempefio

e Diagnostico de necesidades de capacitacion.

e Procedimientos para el diagnéstico de necesidades de capacitacion.

e Técnicas e instrumentos para el diagnéstico de necesidades de
capacitacion.

e Asi como también datos importantes acerca del Servicio de Rentas

Internas Regional Centro 1 Ambato.



CAPITULO |

FUNDAMENTACION TEORICA

1.1 Psicologia Organizacional

1.1.1 Historia de la psicologia organizacional

Entre los psicélogos aun no existe un acuerdo claro sobre cudl es el origen y
el campo de estudios de la psicologia organizacional. Se percibe como la
disciplina que surge de la industria y se expande hacia otras instituciones,
hasta lograr su consolidacién en la década de 1970. Algunos estudios la
consideran como sinénimo de psicologia industrial, otros como una parte
integrante de ella, finalmente, como una ampliacién y una evolucion de la

segunda.

La Psicologia Organizacional se desarrollé a partir del movimiento de las
relaciones humanas en las organizaciones, pone mas interés en el empleado
que la Psicologia Industrial; la cual se ocupa de entender el comportamiento

y de fortalecer el bienestar de los empleados en su lugar de trabajo.



Los temas organizacionales incluyen las actitudes de los empleados, el

comportamiento, el estrés laboral y las técnicas de supervision.

Por ejemplo, la motivacion es importante para los asuntos de la Psicologia
Industrial en relacion con la eficiencia y el desempefio de los empleados,
pero también resulta de gran relevancia en la preocupacion de la Psicologia

Organizacional por la felicidad y bienestar de los empleados.

Si bien las dos areas no siempre se pueden diferenciar de manera clara

unidas ofrecen una vision de la extensa naturaleza de su campo de accion.

La psicologia organizacional, lejos de centrarse en los estudios de la
organizaciéon como tal, se orienta a los individuos como integrantes de la
misma. Es a partir de la década de 1980, y gracias al avance de la teoria
orientada a la calidad total y a la reingenieria de procesos, que ha quedado
claro que es preferible considerar como parte de la empresa o institucién no
solamente a quienes prestan sus servicios en ella, sino ademas, a quienes
son los beneficiarios de sus productos y servicios (clientes, consumidores,
usuarios, poblacién objetivo o beneficiarios), y a quienes actlian como sus

proveedores (de recursos materiales, econémicos, humanos o intelectuales).

En esta misma perspectiva, la psicologia organizacional se ha enriquecido
con aportaciones de la mercadotecnia y con técnicas derivadas de la
busqueda de la calidad. Un par de casos de este tipo son: los estudios de

investigacion de mercados; vy, la creacion de clubes de consumidores o



usuarios, que ayudan a conocer los factores que facilitan la retencion de
marcas y productos en la mente de los consumidores, asi como su fidelidad

a los mismos.

En un sentido diferente, esta disciplina ha recibido otra valiosa aportacion,
proveniente de la investigacion, acerca del desarrollo de los grupos y el

manejo de los sentimientos y de la autoestima.

“Desde hace mas de cuarenta afios orientd sus trabajos a la identificacion de
la persona que hace mas productivos a los grupos, y llegd a descubrir sus
implicaciones en el comportamiento de los individuos de la organizacion, los

sentimientos y el auto concepto de los integrantes” (Schutz, 1992).

Su enfoque, con invaluables aportaciones al estudio del comportamiento de
los individuos en las organizaciones, ha sido confirmado por el nuevo campo
de la llamada inteligencia emocional, ademas de que cobro forma cientifica a

principios de la década de 1990.

Sus hallazgos han arrojado una luz acerca de los factores que impactan en
la formacién de equipos de trabajo, la motivacion de los empleados, los
temores que bloquean o reorientan psicolégicamente el comportamiento en

las organizaciones y muchos otros temas.

“Sin lugar a dudas, la importancia de la psicologia organizacional consiste en

que nos ha permitido comprender los fenomenos humanos al interior de la



organizacién, en sus relaciones con el resto del sistema organizacional. Por
ello, los estudios de esta rama cientifica deben hacerse bajo el marco del
enfoque de sistemas. Asi con el propoésito de integrar a la misma Psicologia
de las organizaciones en una perspectiva sistémica, nuestro interés se
orienta a describir sus relaciones, roles, insumos, productos, beneficiarios y

modos de evaluar su eficacia” (Spector, 2002).

1.1.2 Definicién de la Psicologia Organizacional

“La psicologia industrial como la precursora que estudiaba tradicionalmente,
en las décadas de 1920, 1930 o 1940, con un enfoque mas limitado, los
mismo fendmenos que en la actualidad ocupan la atencidén de la psicologia
organizacional, quien ha podido incorporar una vision sistematica de los

mismos” (Shein, 1980).

‘Rama de la psicologia que se dedica al estudio de los fenémenos
psicolégicos individuales al interior de las organizaciones, a traveés de las
formas que los procesos organizacionales ejercen su impacto en las

personas” (Zepeda, 1999).

“‘Rama de la psicologia que estudia la interrelacion entre los trabajadores y la

empresa” (Mazabel, 2000).



1.1.3 Diferencias terminologicas

El estudio del comportamiento organizacional pronto se siente confundido

por la enorme cantidad de términos que se intercambian y se han utilizado

como sinénimos: psicologia aplicada, industrial, ocupacional, organizacional,

vocacional y del trabajo se utilizan indistintamente. Ademas, se recurre a

expresiones como comportamiento organizacional, psicologia industrial y

organizacional, ergonomia, entre otros.

Psicologia aplicada. Contrasta con psicologia pura y abarca toda la
psicologia que pretende la aplicacion directa de lateoriao

los métodos de la investigacion psicolégica.

Psicologia de los negocios. Un término ocasionalmente utilizado por
consultores y cientificos de la administracion para referirse a
los problemas de la administracion cotidiana. Cada vez es més aceptado

y puede usarse como sinénimo de psicologia organizacional.

Psicologia industrial. Posiblemente el primer término utilizado en esta
area; reflejaba los intereses iniciales de los especialistas en psicologia
aplicada, a muchos de los cuales les interesaba los factores ambientales
y fisicos en el trabajo (factores humanos), la ergonomiay los grupos

humanos.


http://www.monografias.com/trabajos16/comportamiento-humano/comportamiento-humano.shtml
http://www.monografias.com/Salud/Psicologia/
http://www.monografias.com/trabajos4/epistemologia/epistemologia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
http://www.monografias.com/trabajos54/la-investigacion/la-investigacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/administracion-y-gerencia/administracion-y-gerencia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/calidad-serv/calidad-serv.shtml#PLANT
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/ergo/ergo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/grupo/grupo.shtml

Psicologia industrial y organizacional. Un término utilizado casi de manera
exclusiva en Estados Unidos de América para incluir los viejos intereses
de la psicologia industrial, y, los méas recientes de los psicélogos

organizacionales.

Psicologia ocupacional. Un término muy britanico que se refiere a toda el
area de investigacion organizacional e industrial. En cierta forma, es
confuso y ha dado origen al término mas comun psicologia

organizacional.

Comportamiento organizacional. Un término empleado para referirse a un
area multidisciplinaria con teoriasy metodologias, tomadas de la

ciencia de la administracion, la psicologia y la sociologia.

Psicologia organizacional. Quiz&a el término mas difundido que, incluye
todo el concepto de la psicologia del trabajoy la mayor parte de los
aspectos del comportamiento en el trabajo. Probablemente sea el término
que resultara victorioso en la batalla etimoldgica. Sin embargo, quienes
no son psicologos se oponen al "epiteto de psicologia" y, por tanto,

prefieren el término comportamiento.

Psicologia vocacional. Un término utilizado para referirse a un area muy
especifica de investigacion, principalmente interesada por las alternativas

vocacionales, la "adecuacion” de las caracteristicas de los individuos y los


http://www.monografias.com/trabajos15/bloques-economicos-america/bloques-economicos-america.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/psicosegind/psicosegind.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/norma/norma.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/epistemologia/epistemologia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/ciencia-y-tecnologia/ciencia-y-tecnologia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/ciencia-y-tecnologia/ciencia-y-tecnologia.shtml
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/sociol/sociol.shtml#cmarx
http://www.monografias.com/trabajos10/teca/teca.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/el-trabajo/el-trabajo.shtml

requerimientos del puesto, asi como las diferencias entre las personas en

distintas vocaciones.

e Psicologia del trabajo. Un término relativamente nuevo, utilizado
primordialmente por psicologos europeos para referirse a la psicologia en

los negocios, industrial, ocupacional, organizacional y vocacional.

1.1.4 Roles y funciones del psic6logo organizacional

“El rol como los papeles, conductas y comportamientos que desempefian las

personas por ocupar cierto estatus” (Mazabel Galarza, 2000).

“Se manifiesta funcién al conjunto de tareas o atribuciones que el ocupante

del cargo ejerce de manera transitoria y sisteméatica” (Chiavenato, 1994).

1.1.4.1 Rol del Psic6logo Organizacional

Estudia el comportamiento humano dentro de una organizacioén, en funcién a
su participacion; en factores tales como la cultura, el clima, la motivacion,
el liderazgo, la toma de decisiones, la comunicacion, la productividady

la satisfaccion laboral.


http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/quentend/quentend.shtml#INTRO
http://www.monografias.com/trabajos/clima/clima.shtml
http://www.monografias.com/trabajos28/saber-motivar/saber-motivar.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/liderazgo/liderazgo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/fundteo/fundteo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/prod/prod.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/satisfaccion-laboral/satisfaccion-laboral.shtml
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1.1.4.2 Funciones del Psicologo Organizacional

e “Evaluacion y seleccion de RR.HH., evaluacion de desemperfio,
diagnéstico de necesidades de capacitacion.

e Programas de entrenamiento (capacitacion, adiestramiento y
desarrollo), programas de desarrollo organizacional, programas de
induccion de RR.HH.

e Evaluacién y seleccion de personal, programas de induccién de
RR.HH., participacion en programas de higiene y seguridad industrial.

e Desempeiio de actividades de planificacion, organizacion, direccion y
control en la posicion de Jefe o Gerente de RR.HH. y/o asistencia en
departamentos afines a la especialidad.

e Actividades orientadas a impartir ensefianzas a nivel de pre y post
grado en diversas instituciones educativas.

e Estudios relacionados al andlisis de diversas variables psicolaborales

en las organizaciones” (Zepeda, 2000 y Spector, 2002).

En conclusién, se define al Psicdlogo Organizacional quien estudia el
comportamiento y desarrollo humano dentro de la institucion o empresa, en
funcién a su participacion; en factores tales como la cultura, el clima, la
motivacion, el liderazgo, la toma de decisiones,la comunicacion, la

productividad y la satisfaccién laboral.

Dentro de sus funciones, van desde evaluaciony selecciéon de RR.HH.,

diagnéstico de necesidades de capacitacién, programas de entrenamiento,


http://www.monografias.com/trabajos5/moti/moti.shtml#desa
http://www.monografias.com/trabajos5/moti/moti.shtml#desa
http://www.monografias.com/trabajos/lacomunica/lacomunica.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/renla/renla.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conce/conce.shtml
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programas de desarrollo organizacional, programas de induccién de RR.HH,
actividades orientadas a impartir ensefianzas a nivel de pre y post grado en

diversas instituciones educativas, entre otros.

1.2 Gestion de Recursos Humanos por Competencias

La aplicacion de Competencias Laborales es una organizacion que
proporciona una matriz de los conocimientos, habilidades y actitudes
esperados en un puesto, sus criterios y evidencias de desempefio y el grado

en que los ha cubierto cada uno de los ocupantes del puesto.

1.2.1 Ventajas de la Gestion de Recursos Humanos por Competencias

a) “Definir perfiles mas completos y objetivos, proporcionando bases
para la Seleccion de personal, ademas de la posibilidad de reclutar
personal previamente certificado.

b) Facilitar la deteccion de necesidades de Capacitacién, asi como su
secuenciacion y atencion por prioridades, mas que por modas o
gustos particulares.

c) Objetivizar la identificacion de las causas del mal desempefio, ya que
es frecuente que éste se deba a una falta de dominio de una habilidad

o capacidad requerida para realizar el trabajo.



d)

f)

g)

12

Proporcionar la base para la Evaluacion de desempeiio, sobre
criterios relevantes, al comparar el avance de un periodo a otro.
Indicar la ruta a seguir en la adquisicion de nuevas competencias,
utilizando otras matrices de competencias para la Planeacion de
carrera.

Cumplir con los requisitos de las Normas de Calidad, en materia de
capacitacion y desarrollo personal, ademas de identificar aspectos de
los procesos productivos o de servicio que pudieran estar siendo
limitados por una deficiente atencion al desarrollo del personal.

De esta forma, la gestién de los Recursos Humanos se vuelve mas
clara y efectiva, ademas de facilitar realizarla de manera estratégica,

en apoyo de las metas y objetivos de la organizacion” (Villa, 2010).

En general, practicamente todos los procesos estratégicos de Recursos
Humanos, como el reclutamiento, la seleccion, la capacitacion, la evaluacién
del desempefio y la planeacion de los mismos se vuelven mas eficientes al

trabajar con base en Competencias Laborales.

1.2.2 Beneficios tangibles de la Gestién de Recursos Humanos por

Competencias

a) “Incorporacion rapida y eficaz del personal al proceso productivo.

b) Disminucion de la rotacion sustentada en un adecuado plan de

desarrollo personal.
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c) Elevar el nivel de conciencia del personal en su propia superacion.

d) Eficacia en los recursos y el tiempo invertido en la capacitacion.

e) Facilitar el proceso de promocion interna.

f) Constituye la base de los procesos de reclutamiento, seleccion e
induccion de personal.

g) Es una herramienta basica para el sistema de evaluacion del
desemperio del trabajador.

h) Constituye un importante requisito de la certificacion de las normas

1ISO-9000” (Hoz, 2006).

1.3 Competencias Laborales

“Se entiende por Competencias Laborales al conjunto de conocimientos,
habilidades y capacidades requeridas para desempefar exitosamente un
puesto de trabajo; dicho de otra forma, expresan el saber, el hacer y el saber

hacer de un puesto laboral” (Villa, 2010).

Al describir un puesto bajo el concepto de Competencias Laborales, se

establecen Normas de Competencias Laboral, las cuales indican:

e Lo que una persona debe ser capaz de hacer
e Laforma en que puede juzgarse si lo que hizo esta bien hecho

e Las condiciones en que el individuo debe mostrar su aptitud
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1.3.1 Talentos y Capacidades

Cuando se habla de TALENTO, se define un concepto abierto que combina

el desarrollo tanto de: Conocimientos, Competencias, Valores y Experiencia.

Estas son las CAPACIDADES que una persona debe potencializar, para

desempefiarse de manera exitosa o talentosa en cualquier posicion:

e Los Conocimientos, derivados tanto de estudios formales
(Educacion), como de las Actividades Formativas, esto es de modo
informal (Formacion).

e Las Competencias y Valores, estos dos aspectos por lo general se
resumen en un solo concepto como “Competencias”; y,

e La Experiencia, que de alguin modo provee tanto Conocimientos,

como Competencias.

1.4 Evaluacion del Desempefio

Cabe mencionar que la Evaluacion del Desempefio es un subsistema
importante para la administracion del talento humano, y, es relevante
incluirlo dentro de este contexto, puesto que los datos que se extrajeron de
esta, serd de gran ayuda para la elaboraciéon de las preguntas de la

encuesta que mas adelante sus resultados se veran reflejados para la
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identificacion de las necesidades de capacitacion, que es la finalidad de este

proyecto de investigacion.

El Servicio de Rentas Internas, al ser una institucion publica, se rige por
varias Leyes como la LOSEP que es la Ley Organica del Servicio Publico y
Reglamentos regulados directamente desde la Presidencia de la Republica y

el Ministerio de Relaciones Laborales.

1.4.1 De la evaluacién

“Consiste en la evaluacion continua de la gestion del talento humano,
fundamentada en la programacion institucional y los resultados alcanzados
de conformidad con los parametros que el Ministerio de Relaciones
Laborales emita para el efecto, cuyas metas deberan ser conocidas

previamente por la o el servidor.

1.4.2 Objetivo especifico

La evaluacion del desempefio programada y por resultados tiene como
objetivo medir y estimular la gestion de la entidad, de procesos internos y de
servidores, mediante la fijacion de objetivos, metas e indicadores
cuantitativos y cualitativos fundamentados en una cultura organizacional

gerencial basada en la observacion y consecucion de los resultados
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esperados, asi como una politica de rendicion de cuentas que motive al
desarrollo en la carrera del servicio publico, enfocada a mejorar la calidad de

servicio y a mejorar la calidad de vida de los ciudadanos.

En el desarrollo de los procesos de evaluacidon de desempefio que se
realicen conforme a la LOSEP, este Reglamento General y las normas
pertinentes, sera de cumplimiento obligatorio por parte de las o los

servidores” (Reglamento LOSEP, articulos 215y 216, Pag. 69 y 70).

1.5 Capacitacion o Formacioén

1.5.1 Introduccién

La Formacion o Capacitacion, son aquellas actividades que poseen una
estructura especifica, usualmente en forma de taller o curso, con un horario

de inicio y finalizacion.

Estas actividades formativas deben ser sisteméticas, planificadas y
permanentes dentro de la Organizacion, con el propdsito de preparar,
desarrollar e integrar al recurso humano en el proceso productivo, mediante
la entrega de conocimientos, desarrollo de habilidades y competencias

necesarias para el mejor desempeio de todos los trabajadores en sus



17

actuales y futuros cargos, adaptandolos a las exigencias cambiantes del

entorno.

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. La capacitacion no debe confundirse con el adiestramiento, este
altimo implica una transmision de conocimientos que, hacen apto al individuo

para el manejo ya sea de un equipo 0 maquinaria.

El Servicio de Rentas Internas es una institucion publica que se rige en leyes
como la LOSEP en donde que incentiva es el desarrollo profesional de los
colaboradores de la institucion, como parte de un macro proceso que busca

aprovechar de forma productiva la riqueza intelectual de su talento humano.

Es necesario tener presente que el desarrollo sisteméatico de las
capacidades, habilidades y talentos de cada uno de los colaboradores de la
organizacion, es un factor significativo para lograr el éxito de una empresa,
siempre buscando que los temas a tratar en las capacitaciones impartidas
sean en relacion al perfil del puesto y al desarrollo psicosocial adecuado del

funcionario.

Este subsistema es de suma importancia dentro del Departamento de
Talento Humano del Servicio de Rentas Internas Regional Centro 1, ya que
ya que nos ayudara en el desarrollo del talento humano y por ende

beneficiara a la organizacion mejorando su nivel productivo y competitivo.
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Considerando que este proceso se llevara a cabo dentro de una institucion
publica es necesario mencionar algunos sefalamientos que nos da la ley
que rige el subsistema de capacitacion y desarrollo profesional en este

sector, en los que menciona:

1.5.2 Planificacion de la formacion y capacitacion.

“El Ministerio de Relaciones Laborales coordinara con el Instituto de Altos
Estudios Nacionales, el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional -
SECAP, las Redes de Formacion y Capacitacion de los Servidores Publicos
y las Unidades Administrativas de Talento Humano, en funcién de las
politicas, normas e instrumentos emitidos con este propdsito, la identificacion
de necesidades reales de capacitacion. Esta informacion constituira la base
para la formulacion de planes, disefio de programas y procesos de

seguimiento y evaluacion” (Reglamento LOSEP, articulo 198, Pag. 65).

1.5.3 Proceso de capacitacion

“Los planes y programas de capacitacién a favor de las y los servidores
publicos, seran planificados por las Unidades Administrativas de Talento
Humano de cada una de las instituciones que estan en el ambito de la
LOSEP, acorde a las politicas y normas técnicas emitidas por el Ministerio

de Relaciones Laborales Los planes, procedimientos y procesos de
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capacitacion, previa su ejecucion, deberan contar con disponibilidad

presupuestaria” (Reglamento LOSEP, articulo 202, P4g. 66).

Con los lineamientos de la Ley del Servicio Publico mencionados
anteriormente se puede dar inicio al estudio de este subsistema tan
importante para el desarrollo 6ptimo de la institucién y de sus funcionarios

como tal.

1.5.4 Concepto de Capacitacion y Desarrollo profesional

Primeramente se dard a conocer la definicion de capacitacion y desarrollo
profesional desde el punto de vista del Reglamento de la Ley del Servicio
Publico, que de esta se tomard las pautas y lineamientos necesarios para el

desarrollo de este proyecto de investigacion, dentro de la cual menciona:

“De la capacitacion.- La capacitacion y el desarrollo profesional constituye
un proceso programado, técnico, continuo, de inversion institucional,
orientado a adquirir o actualizar conocimientos, desarrollar competencias y
habilidades de las y los servidores, con la finalidad de impulsar la eficiencia y
eficacia de los procesos, y motivar el respeto de los derechos humanos, la
practica de principios de justicia, calidad, calidez, equidad y solidaridad,
basado en el Plan Nacional de Capacitacion y Desarrollo Profesional,
elaborado por el Ministerio de Relaciones Laborales y el Instituto de Altos

Estudios Nacionales” (Reglamento LOSEP, articulo 201, Pag. 66).
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Ademas se sefalaran conceptos de otros autores para dar a conocer el
significado de Capacitacion y asi proporcionar una vision mas amplia de lo

que se trata.

El desarrollo profesional es la educacion tendiente a ampliar, desarrollar y
perfeccionar al hombre para su crecimiento profesional en determinada
carrera en la empresa o para que se vuelva mas eficiente y productivo en su
cargo.

“La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera
sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren
conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcion d ellos

objetivos definidos” (Chiavenato, 2010).

Es importante mencionar que tanto la ley de servicio publico como lo que
mencionan varios autores acerca de la capacitacion es el de brindar y
proporcionar conocimientos, habilidades y destrezas que sean de gran
utilidad para el desarrollo de sus funciones y a la vez el manejo de varios
aspectos que contribuyen a que una persona se desenvuelva bien dentro de

su puesto de trabajo, como es el manejo de estrés, trabajo de equipo, etc.



21

1.5.5 Formacién y Desarrollo

“Sabemos que los 4 aspectos que nos exigen las normas de calidad, para
evaluar que una persona sea competente con el cargo que va a
desempeiniar, son:

e Educacion, formacion, habilidades; y, experiencia.

La Educacion es la adquirida de manera formal en Instituciones de nivel

medio, Pregrado o Postgrado.

La Formacion es la que se adquiere a través de diferentes “Actividades
Formativas”, cursos, talleres, seminarios entre otros.

Las Habilidades que tienen que ver con las Competencias; v,

La Experiencia, relacionada con el tiempo exigido en el desempefio de

labores similares con el cargo que se va a desempefiar” (Hellriegel, 2009).

El Desarrollo por otro lado, se refiere a la educacion que recibe una persona
para el crecimiento profesional a fin de estimular la efectividad en el cargo.
Tiene objetivos a largo plazo y generalmente busca desarrollar actitudes
relacionadas con una determinada filosofia que la empresa quiere

desarrollar. Esta orientado fundamentalmente a ejecutivos.



22

Cuadro 1: Diferencia entre Capacitacion y Desarrollo

Aspectos Desarrollo Capacitacion

Qué transmite Transformacién, vision Conocimiento
Carécter Intelectual Mental

Donde se da Empresa Centros de trabajo
Con qué se identifica Saber (qué hacer, qué dirigir) |Saber (cémo hacer)
Areas de aprendizaje Cognitiva

Fuente: HELLRIEGEL, J. W. Slocum, COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL, Editorial Paraninfo,

Edicion 10, México.

La capacitacion es para los puestos actuales y la formaciéon o desarrollo es
para los puestos futuros. La capacitacion y el desarrollo con frecuencia se
confunden, puesto que la diferencia esta mas en funcién de los niveles a
alcanzar y de la intensidad de los procesos. Ambas son actividades

educativas.

1.5.6 Objetivos de la Capacitacion del Talento Humano

Toda empresa que en su presupuesto incluya el desarrollo de programas de
capacitacién, dard a conocer a sus empleados el interés que tiene en ellos
como personas, como trabajadores, como parte importante de esa

organizacion.
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La capacitacion cuenta con objetivos muy claros, entre los cuales podemos

mencionar:

a) Conducir a la empresa a una mayor rentabilidad y a los empleados a
tener una actitud mas positiva.

b) Mejorar el conocimiento del puesto a todos los niveles.

c) Elevar la moral de la fuerza laboral.

d) Ayudar al personal a identificarse con los objetivos de la empresa.

e) Obtener una mejor imagen.

f) Fomentar la autenticidad, la apertura y la confianza.

g) Mejorar la relacion jefe-subalterno.

h) Preparar guias para el trabajo.

i) Agilizar la toma de decisiones y la solucién de problemas.

j) Promover el desarrollo con miras a la promocion.

k) Contribuir a la formacion de lideres dirigentes.

[) Incrementar la productividad y calidad del trabajo.

m) Promover la comunicacion en toda la organizacion.

n) Reducir la tension y permitir el manejo de areas de conflicto.

Existen varios objetivos que busca alcanzar una institucién al capacitar a sus

funcionarios, entre las principales podemos nombrar los siguientes:
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1.5.7 De los objetivos de la capacitacién y formacion

“Los objetivos de la capacitacion y formacion seran los siguientes:
a) Contar con servidoras y servidores con formacion y capacitacion
técnica, profesional o con especializaciones de cuarto nivel vinculadas
con las necesidades y objetivos institucionales y nacionales;
b) Propender a la generacion de conocimientos cientificos a través de
la investigacion aplicada a campos de interés nacional; v,
c) Generar el desarrollo de capacidades, destrezas y habilidades en
los servidores publicos” (Reglamento LOPSEP, Seccion Primera,

articulo 196, Pag. 64).

Como se puede observar los objetivos de la capacitacion es el de mejorar y
reforzar la formacién de los funcionarios o colaboradores dentro de una
institucién, a la vez de aportar de manera significativa a su desarrollo
personal y profesional, permitiendo que dicho funcionario este preparado

para cualquier tipo de reto que ayude al desarrollo de la institucion.

1.5.8 Beneficios de la Capacitacion el Talento Humano

El beneficio de la capacitacion no es s6lo para el trabajador, sino también

para la empresa; ya que para ambos constituye la mejor inversion para

enfrentar los retos del futuro. Entre los beneficios podemos mencionar:
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e Permite al trabajador prepararse para la toma de decisiones y para la
solucion de problemas.

e Promueve el desarrollo y la confianza del individuo.

e Ofrece herramientas necesarias en el manejo de conflictos que se
den dentro de la organizacion.

e Logra metas individuales.

e Eleva el nivel de satisfaccion en el puesto.

e Mejora la comunicacion entre los trabajadores.

e Ayuda a la integracion de grupos.

e Transforma el ambiente de trabajo en la empresa, haciendo mas

agradable la estadia en ella.

1.5.9 Programa de Capacitacion

Un programa de capacitacion en términos generales tiene las siguientes

etapas para su formulacion y ejecucion:

e Definir o determinar la denominacion de curso.

¢ Definir los objetivos de la capacitacion, es decir que se va a lograr con

ello.

¢ Definir el contenido tematico del curso, que temas abordara.
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e Prever los medios y recursos didacticos, que materiales y soporte

tecnoldgico se necesitara.

e Determinar la duraciéon y el cronograma de desarrollo.

e Establecer los conocimientos previos, experiencia u otros requisitos

gue deben cumplir los participantes.

e Prever al personal de instructores, prever la relacion de expositores.

e Disefar el sistema de evaluacion, determinar la evaluacion en funcion

de los objetivos del curso.

Gréfico 1: Capacitacién

Fuente: www.gestion.gestion-de-recursos-humanos/1661/ejecutar-las-acciones-de-la-

capacitacion.html

1.5.9.1 Definir los objetivos de la capacitacion

“Los objetivos de la capacitacion se formularan en funcion a las necesidades

detectadas y estas pueden ser: mejorar el clima organizacional, incrementar
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la productividad, disminuir accidentes, aminorar los rechazos, pedidas o
productos fallados, elevar la calidad de los productos, mejorar el uso de los
insumos y materia prima, mejorar el desempefio, mejorar los procesos de
trabajo, mejorar la atencion al cliente, disminuir o reducir accidentes, entre

otros” (Robins, 2004).

1.5.9.2 Prever los accidentes de ensefianza y el soporte tecnoldgico

Para la ejecucion de la capacitacion y el entrenamiento es necesario tener

en cuenta las siguientes necesidades:

e Infraestructura: Salas de conferencia o de reuniones, sala de
proyecciones o de simulacion, talleres de ejercicios y practica,

bibliotecas/videotecas, oficinas o0 ambientes administrativos.

e Requisitos de materiales: Equipos de computacion, proyectores,

videos, equipos de sonido, juego o simuladores, televisores,

retroproyectores, pizarras, laminas, tizas, entre otros.

1.5.9.3 Prever el personal de instructores y de apoyo

“Para el desarrollo, es necesario definir quiénes seran los responsables de la

organizacion, conduccion y evaluacion de la capacitacion y entrenamiento.
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Lo que implica la designacién de un jefe o administrador de capacitacion,
quien estara a cargo de todas las actividades, asimismo contara con un
coordinador quien se encargara de apoyar todas las actividades
relacionadas con la capacitacion asimismo es necesario definir
anticipadamente la relacion de capacitadores, profesores o instructores,
quienes deben ser personas idoneas con experiencia y conocimientos
suficientes que garanticen una buena capacitacion del personal. Los
capacitadores deben tener las siguientes caracteristicas: conocimiento del
tema, flexibilidad, adaptabilidad, sinceridad, sentido del humor, interés por el
alumno, didactica clara y apropiada, puntualidad y entusiasmo” (Robins,

2004).

1.5.9.4 Disefiar el contenido teméatico

“Al disefiar un programa de capacitacion, los gerentes deben tomar en
cuenta dos condiciones previas para el aprendizaje: disposicion y
motivacion. Ademas, es preciso considerar los principios de aprendizaje a fin
de crear un entorno que conduzca al aprendizaje, estos principios incluyen el
establecimiento de metas, la plenitud del significado, el modelado, las
diferencias entre las personas, la practica activa, el aprendizaje
desmesurado frente al global, el aprendizaje distribuido, la retroalimentacion

y las recompensas y refuerzos.
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En esta etapa se estructura los temas que ha de contener el curso y, se
hace de conocimiento de los alumnos; en esta etapa se consideran los
horarios, los temas, los contenidos, la duracion de las horas lectivas, la
secuencia de las clases, lo cual permite programar la forma como ha de

desarrollarse las clases” (Senlle, 2004).

1.5.9.5 Programar la evaluacion

“Existen 4 criterios basicos para evaluar la capacitacion:

a) Reacciones: Como reacciono el personal después de la capacitacion,
referente al contenido y al proceso en general.

b) Aprendizaje: En qué medida ha incrementado sus conocimientos y ha
desarrollado habilidades y destrezas.

c) Comportamiento: Como actua el personal después de la capacitacion,
ha habido cambios 0 es igual que antes, que comentarios se oye,
como ha variado las relaciones interpersonales, cual es la actitud ante
la supervision, cual es el compromiso, puntualidad, responsabilidad
con las metas y objetivos de la empresa.

d) Resultados o costo beneficio: Como ha variado los accidentes, la
produccion, la calidad de los productos, en general la productividad y
la rentabilidad, en que resultados concretos esto beneficia a la
organizacion y esto se puede hacer observando o midiendo sobre los

siguientes aspectos:



30

e Aumento de eficiencia y eficacia organizacional

e Incremento de la productividad y la rentabilidad organizacional

e Mejoramiento de la atencion al cliente y la imagen de la
empresa

e Mejoramiento del clima organizacional y de las relaciones entre
la empresa y los empleados.

e Facilidad en los cambios y en la innovacion de los procesos

¢ Mejoramiento de la calidad de los productos y/o servicios

e Reduccion del ciclo de la produccion, de mermas Yy
desperdicios

¢ Reduccion del indice de accidentes e incidentes de seguridad

e Reduccion del indice de mantenimiento de maquinas y

equipos” (Hoz, 2006).

El Plan de Capacitacion dentro del SRI se lo realiza anualmente en base a
un consenso Yy reunién en donde se identifican por cada departamento, la
necesidad y ademas se plantean sugerencias, todo lo mencionado aplicando

la herramienta denominada Plan Operativo Anual o en sus siglas POA.

Ademas que, al analizar los resultados de las Evaluaciones del Desempefio
y de la aplicacién de las Encuestas, estas seran comparadas para un mas
optimo desarrollo del mismo; y que, los resultados sean mas confiables,

centrado a las necesidades que tiene el personal en cuanto a capacitacion.
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1.5.10 Planificacion de la capacitacion

De acuerdo con el propdésito de esta investigacion, al revisar la evaluacion de
desempeiio se puede identificar cuales son las debilidades y falencias de
cada funcionario en relacion al puesto que ocupa y area en la que trabaja;
frente a este resultado surge la necesidad de realizar un diagnostico de
necesidades de capacitacion para mejorar las habilidades, competencias y
destrezas de los funcionarios, eliminando de esta manera dichas

debilidades.

1.5.10.1 Planificacion de la formacion y capacitacion

“Las UATH seran responsables de la capacitacién programada anualmente,
en virtud de la programacion que establezca el Ministerio de Relaciones
Laborales, asi como de generar para dicha planificacién, las necesidades
institucionales de capacitacion de lo cual reportardn al Ministerio de
Relaciones Laborales semestralmente. Para la elaboracién del plan de
capacitacion, las UATH seran responsables del control y seguimiento de la
capacitacion en todos los procesos internos; mientras que los responsables
de los procesos tendran a su cargo la programacion y direccion de eventos
de capacitacion propios de la naturaleza y especializacion de la mision y
objetivo de cada uno de ellos, con el apoyo técnico y logistico de las UATH”

(Reglamento LOSEP, articulo 198, Pag. 65).
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Lo que menciona este articulo del Reglamento de la LOSEP, indica que es
necesario hacer la planificacion respectiva de la capacitacion a impartir, en
donde el responsable sera la Unidad Administrativa de Talento Humano

trabajando conjuntamente con el Ministerio de Relaciones Laborales.

1.6 Diagndstico de Necesidades de Capacitacion

1.6.1 Definicion

“El sentido de diagnéstico en algo que necesita la sociedad una carencia,
esta directamente relacionado con el concepto mismo de trabajo social, que

se ha ido reformulando histéricamente.

La elaboracion de un diagnostico se basa siempre en un estudio o colecta de
datos, que relacionados, permite llegar a una sintesis e interpretacion. En el

terreno de las relaciones personales y sociales.

El profesional que recoge la informacion escucha, observa, descubre,
relaciona, e interpreta, no basandose solamente en los datos, sino en el

efecto que producen en la persona” (Sainz, 2005).
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Gréfico 2: Diagnéstico

Plan de

Capacitacion

Medicion

Fuente: www.tatum.es/publicaciones_consultapublicacion.asp?pmid=250

“El procedimiento utilizado por los trabajadores sociales, por el cual se hace
un juicio interpretativo de una situacion personal o de grupo, y se establece
una jerarquizacion de las necesidades segun su naturaleza y magnitud, para
entonces encontrar una conveniente hipotesis de trabajo e intervencion
profesional, como base de una accibn programada que responda

eficazmente a las necesidades” (Colomer, 1987).

Otros autores lo definen como "un proceso de aproximaciones sucesivas
que, partiendo de la relacion entre teoria y practica, proporciona un
conocimiento de la realidad concreta, y que permite identificar carencias,
necesidades, problemas, aspiraciones, asi como la magnitud de los mismos,
Su génesis, como se manifiestan, y su priorizacion" (Quezada Martinez,

2012).

El diagndstico supone la sintesis, interpretacion y evaluacion profesional de

una situacion en que se demanda la intervencion del trabajador.
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Tradicionalmente, se ha entendido como capacitacion al proceso a través del
cual se proporciona a los trabajadores las habilidades necesarias para
desempeiniar el trabajo. Hoy en dia, este concepto se ha ampliado debido a
las actuales exigencias de competitividad de las empresas como miembros
de la aldea global y los constantes cambios en la tecnologia, cada vez mas

rapidos, ademas del enfoque orientado al cliente.

Es decir que hoy, ademas de la capacitacion técnica necesaria para
desempeniar su trabajo, el personal debe ser capaz de resolver problemas
relacionados con su labor, trabajar en equipo y comunicarse de manera
efectiva. Asimismo estamos obligados a tener en cuenta la flexibilidad para
satisfacer las necesidades de calidad, variedad, puntualidad y hasta la
personalizacién de los productos o servicios que se ofrecen a nuestros

clientes.

La determinacién de necesidades de capacitacion es la parte medular del
proceso capacitador, que permite conocer las deficiencias existentes en una

empresa a fin de establecer los objetivos y acciones a considerar en el plan.

“Sintomas posibles que puedan indicar o sugerir una necesidad de

capacitacién son:

e Baja produccién, normas de rendimiento, utilizacibn de maquinas y

equipos.
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e Aumento en la tasa de accidentes, rotacién del personal, ausentismo,
desperdicio.

e Aumento en demoras, disputas, quejas de clientes, problemas de
reclutamiento.

e Tiempo demasiado prolongado para ejecutar los trabajos o para la

utilizacién de maquinas y equipo” (Hellriegel, 2009).

1.6.2 Proceso del Diagndstico de Necesidades de Capacitacion (DNC)

A fin de apoyar al proceso de planeacion de la Capacitacion y la Educacion
Continua, en los siguientes parrafos se responde a algunas preguntas
frecuentes con respecto a las técnicas para el Diagnostico de Necesidades
de Capacitacion (DNC) o para la actualizacion de los miembros de una
organizacién, asi como los elementos basicos de un reporte de estudio

diagnéstico de necesidades.

El Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion (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.

La atencion hacia un DNC puede derivar de:

e Problemas en la organizaciéon
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e Desviaciones en la productividad

e Cambios culturales, en politicas, métodos o técnicas
e Baja o alta de personal

e Cambios de funcion o de puesto

e Solicitudes del personal

e A suvez, las circunstancias que imponen un DNC, pueden ser:

o Pasadas. - Experiencias que han demostrado ser
problematicas y que hacen evidente el desarrollo del proceso
de capacitacion.

o Presentes.- Las que se reflejan en el momento en que se
efectia el DNC.

o Futuras.- Prevencion que la organizacion identifica dentro de
los procesos de transformacion y que implica cambios a corto,

mediano y largo plazo.

1.6.3 Niveles para la Deteccién de las Necesidades de Capacitacion

1.6.3.1 Nivel de andlisis de toda la organizacion:

“El andlisis organizacional no solo se refiere al estudio de toda la empresa

(su misién, vision, objetivos, recurso, competencias y distribucion para poder

alcanzar los objetivos), sino también al ambiente socioeconémico y

tecnoldgico en el cual esta inserta.
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Considerando lo anteriormente mencionado, al hacer un andlisis de toda la
organizacién es de gran importancia ya que al agrupar todos los sistemas
gue maneja una empresa y no solo sus politicas ayudara a que exista una
cohesién entre la parte reglamentaria y la parte humana de la institucion las
cual con un trabajo conjunto ayudara a que los demas subsistemas sean

desarrollados correctamente que beneficiaria a ambas partes.

1.6.3.2 Nivel de andlisis de los recursos humanos:

El andlisis de los recursos humanos procura constatar si estos son
suficientes, en términos cuantitativos y cualitativos, para cubrir las

actividades presentes y futuras de la organizacion.

En este punto se trata de analizar al talento humano y si este esta totalmente
capacitado para que sus funciones sean desarrolladas correctamente en
funcion a su perfil del puesto y a la vez para desarrollar habilidades,

conocimientos y actitudes para futuros retos dentro de la institucion.

1.6.3.3 Nivel de andlisis de las operaciones y tareas:

Es el nivel de enfoque mas restringido para realizar la deteccion de las

necesidades de capacitacion; es decir, el analisis se efectia a nivel del
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puesto y se sustenta en los requisitos que se exige a su ocupante”

(Chiavenato, 2010).

1.6.4 Fases de accion que derivan en un DNC

Aunque existen diversos procedimientos para el desarrollo del proceso de
Diagnostico de Necesidades de Capacitacion, entre las principales fases del

proceso del DNC se pueden identificar:

Establecimiento de la Situacién Ideal (SI) que, en términos de
conocimientos, habilidades y actitudes, deberia tener el personal, de
acuerdo su funcion o al desempefio laboral. Para obtener informacién que

define la situacion ideal.

Es recomendable la revision de la documentacién administrativa, con
relacién a:

e Descripcion de puestos

e Manuales de procedimientos y de organizacion

e Planes de expansién de la empresa

Nuevas o futuras necesidades de desempefio (cuando hay planes de

cambio).
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Descripcion de la situaciéon real (SRI). Conocimientos, habilidades y
actitudes con los que cuenta el personal, de acuerdo con su funcion o al

desemperio laboral.

Para obtener informacion que define la situacion ideal, es recomendable
obtener informacién sobre el desempefio del personal (para cada persona)
por parte del jefe inmediato, los supervisores o el personal involucrado con el

puesto.

Estas personas deberan aportar datos precisos, veridicos y relevantes (en

cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes)

Registro de informacion. Es necesario contar con instrumentos (formatos)
que registren la informacién para los fines correspondientes. A su vez, estos

registros deberan permitir su clasificacion y calificacion futura.

Se recomienda que los registros asienten informacion individual de las

personas analizadas.

1.6.5 Medios de Deteccion de Necesidades de Capacitacion

‘Los métodos y técnicas para obtener la informacion son diversos, entre

ellas:

e Andlisis de tareas por medio de lista de cotejo
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e Analisis documental. Expedientes, Manuales de Puesto, funcién o
procedimientos, o reportes.

e Analisis grupales

e Encuesta

e Evaluacién del desempefio

e Grupos binarios

e Inventario de habilidades

e Lluvia de ideas

e Phillip’s 66

e Registros observacionales directos

e Conferencia de Busqueda

e TKJ (Planeacion prospectiva)

e Cuestionario de evaluacion de conocimientos

e Escala estimativas de actitudes

e Entrevista

La seleccion de los métodos o técnicas para la obtencion de informacion se
aplican considerando:
e Nivel ocupacional al que se va evaluar: Directivo, gerencial o
mandos medios, administrativo, operativo.
e Numero de personas.
e Recursos humanos, temporales, materiales y financieros que se

tienen para el estudio.
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Requerimientos del personal, en términos de nivel del manejo de la
informacion, donde el colaborador:

e Tiene conocimiento de la informacién

e Comprende la informacién

e Utiliza la informacion

e Es capaz de capacitar a otros sobre el tema que domina

e Contribuye a la ampliacién de la informacion.

Con base en los objetivos planteados se podra hacer la jerarquia de los

grupos a atender y las prioridades” (Aguilar, 2010).

1.6.5.1 EI DNC a través del analisis de puesto

En un analisis de puesto se incluyen varios apartados de los que se puede

desglosar los requerimientos de capacitacion que puede tener un trabajador.
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Cuadro 2: Areas del analisis de puesto

AREAS DEL ANALISIS DE PUESTO REQUIERE CAPACITACION EN:
DESCRIPCION GENERICA: Administracion de la capacitacion
Planear, organizar, ejecutar y evaluar el
desarrollo de acciones de capacitacion

DESCRIPCION ESPECIFICA: Elaboracion de cartas descriptivas
Planear las actividades de capacitacién Elaboracién de instrumentos de evaluacion
elaborando: cartas descriptivas (planes de Elaboracién de recursos didacticos

clase), examenes o evaluaciones, recursos
didacticos (textos de apoyo, presentaciones,
etc.).

CONOCIMIENTOS REQUERIDOS: Modelos de sistematizacion de la ensefianza
Explicar el modelo de sistematizacién de la
ensefianza en que sustentan las acciones que
realiza en su practica docente

HABILIDADES REQUERIDAS: Redaccion de objetivos de aprendizaje
Elaboracién de objetivos de aprendizaje Habilidades de exposicion

Habilidades de exposicion. Comunicacion asertiva

Habilidades de comunicacién asertiva.

ESCOLARIDAD: Estudios de licenciatura

Nivel Superior: Licenciatura con titulo
(Obligatorio) o comprobar experiencia en el area
en gque impartira cursos.

MANEJO DE EQUIPO: Manejo equipo de computo y audiovisual
Preferentemente manejo del equipo de computo
y audiovisual (proyector de acetatos, proyector
de cafén, camara de video, DVD)

IDIOMA: Lectura en inglés
Preferentemente Lectura en inglés.

EXPERIENCIA PROFESIONAL: Formacion de instructores
Haber impartido cursos de capacitacion

EQUIPO DE SEGURIDAD Manejo del extintor
Extintor

REQUISITOS PSICOLOGICOS: Planeacion didactica

Habilidades o aptitudes especificas: Habilidades | Disefio de experiencias de aprendizaje
docentes.

Fuente: AGUILAR Jorge, El diagndstico de Necesidades de Capacitacion, Asociacién Oaxaquefia de

Psicologia A.C., Primera Edicién, México 2010.

Como se puede observar en la tabla entre mejor elaborado este el analisis
de puesto mas facilmente se podran determinar las necesidades de

capacitacion.

Este procedimiento resulta relativamente facil aunque tiene la desventaja de

gue las necesidades identificadas aun resultan muy gruesas y requerira de
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un trabajo posterior el poder especificar con claridad las necesidades de

capacitacion.

1.6.5.2 El DNC a través del inventario de habilidades

Un inventario de habilidades es un documento que posee informacion sobre
los conocimientos y habilidades de los empleados de tal manera que tenga
informacion inmediata sobre empleados que pueden ser promovidos a

puestos laterales o de mayor nivel.

El inventario usualmente contiene informacion sobre el puesto que ocupa
actualmente el trabajador, sus habilidades, conocimientos capacitacion y la

educacion formal que ha recibido.

Al revisar los inventarios es posible identificar las necesidades de

capacitacion.

Por ejemplo en los siguientes cuadros se observan los estudios realizados

por personal directivo y el nimero de cursos recibidos por dicho personal:
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Cuadro 3: DNC a través del inventario de habilidades

Estudios realizados por personal directivo
© © ] [] ] ©
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Sla|SlAl2|e|2|c|6|5|Q|a|e|c8|0o
o= 2 S| o | = o| 8 | o+
w|E|E gl S|n|E|O o c
£ < a|®n
<
1110/14| 3| 2| 1| 2| 4] 2] 6] 3] 1] 1| 1] 3|64
Cursos recibidos por personal directivo en los Gltimos afios
Total de Capacitacion Técnicas Habilidades
L en temas g ; S
directivos P administrativas directivas
técnicos
54 201 2 89
5.4 cursos por
directivo 68.83% 0.68% 30.47%

Fuente: AGUILAR Jorge, El diagndstico de Necesidades de Capacitacidn, Asociacién Oaxaquefia de

Psicologia A.C., Primera Edicién, México 2010.

De la informacion contenida en dichos cuadros se desprende la necesidad
de capacitar al personal en temas relacionados con la administracion y el

manejo de personal.

Asi como, en el ejercicio anterior podemos evaluar diferentes aspectos de la
informacion contenida en los inventarios y determinar las necesidades de
capacitaciéon. El nivel de detalle de la informacion que obtengamos

dependera de la calidad de la informacion contenida en el inventario.

Por esta razon, resulta importante unificar los criterios con los que se elabora
el curriculo y contar con una base de datos que nos permita poder realizar

analisis de los datos.
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1.6.5.3 El DNC a través de la evaluacion del desempefio

La evaluacion de desempefio puede ser otro buen elemento para determinar
las necesidades de capacitacion. Cuando se utiliza este procedimiento, se
revisa el desempefio de los trabajadores y se ubican las necesidades de

capacitacion en los aspectos que tenga una menor evaluacion.

Este medio de diagndstico es considera uno de los mas importante, ya que
abarca varios aspectos dentro de su formato que facilmente se puede
identificar en que parte un individuo esta fallando y mas si se lo coloca en

escalas con porcentajes.

Es por ello que casi todas las instituciones y mas las publicas tienen esta
herramienta de medicién del desarrollo que ayuda significativamente en las
organizaciones, y, mas cuando se trata de diagnosticar necesidades de

capacitacion.

1.6.5.4 El DNC a través de encuesta

Realizar una encuesta puede ser otra forma de determinar las necesidades
de los trabajadores. Por ejemplo al formular una pregunta abierta a un grupo
de profesores de una institucion sobre que tematicas necesitaban

capacitacion de manera prioritaria estas fueron sus respuestas:
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Cuadro 4: DNC a través de encuesta

Tematica Porcentaje
Iniciacion Musical 48
Lecto-escritura 48
Educacién sexual 26
Danza 23
Pintura (Artes pléaticas) 23
Educacion fisica 23
Ciencias Naturales (Ecologia) 23
Problemas de conducta 23
Problemas de aprendizaje 19
Problemas del lenguaje 19
Proyectos 16
Primeros Auxilios 13
Guifol 10
Teatro 6
Trabajo con padres (Maltrato, escuela para

padres) 6
Psicomotricidad 6
Construccién del Conocimiento 6
Material (Reuso) 5
Desarrollo psicol6gico del nifio 3
Cantos y juegos 3
Educacién para la salud 3
Matematicas 3

Fuente: AGUILAR Jorge, El diagndstico de Necesidades de Capacitacion, Asociacién Oaxaquefia de

Psicologia A.C., Primera Edicién, México 2010.

De la tabla realizada se pueden desprender con relativa facilidad las
necesidades de capacitacion. La desventaja de utilizar este tipo de
herramientas es que, puede reflejarse las teméticas que son mas populares
Yy Nno necesariamente las que requieren mayor capacitacion, como por

ejemplo en matematicas que en este caso aparece al final de la lista.
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1.6.5.5 ElI DNC a través de la evaluacién de desempefio

Esta permite identificar a aquellos empleados que se realizan sus tareas por

debajo de un nivel satisfactorio.

El identificar el problema desde este medio permite determinar
eficientemente cuales son las areas que requieren capacitacion,
considerando que se ha tomado de esta los aspectos mas relevantes para la
elaboracion de las preguntas que tiene la encuesta que sera aplicada

posteriormente.

1.6.5.6 El DNC a través de técnicas administrativas

En ocasiones es dutil utilizar algunas herramientas administrativas para
realizar el DNC. Por ejemplo un grupo de instructores se reunieron para
tratar de averiguar cuéles eran las causas de los problemas que enfrentaban
en su trabajo cotidiano. EIl siguiente diagrama de Ishikawa refleja los

resultados de su discusion.



Cuadro 5: DNC Diagrama de Ishikawa

Andlisis de problemas de capacitacién entre instructores

Mano de Obra

Materiales

Métodos

No se cuenta con
instructores con el perfil
apropiado para desarrollar
actividades de
capacitacion.

No se tiene suficiente
material en la
biblioteca.

Hace falta plumones,
etc.

Nunca se
proporciona
retroalimentacion
a los instructores.

Los instructores

48

Hacen falta elementos desconocen como

acerca de cémo planear, | Las copias estan en se les evalla.

ejecutar y evaluar las | mal estado.

clases.

La mayor parte de los

instructores no han sido

capacitados en

habilidades de instruccion.
Problema de
capacitacion
Hacen falta
elementos
para planear,
ejecutar y
evaluar los
Cursos

No se cuenta con | Pocos instructores | Es complicado

suficientes proyectores. asisten a las juntas de | llegar a las

planeacién. instalaciones en
Los equipos audiovisuales | Los instructores tienen | las que se
presentan falla. escasa interaccion. realizan los
Los directivos no | cursos.
Muchos de ellos no | apoyan las actividades.
funcionan.
Maguinaria Medio Ambiente Miscelaneos

Fuente: AGUILAR Jorge, El diagndstico de Necesidades de Capacitacién, Asociacién Oaxaquefia de

Psicologia A.C., Primera Edicién, México 2010.

De esta manera, también es posible identificar que conocimientos y

habilidades se necesitan desarrollar en estos trabajadores.
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1.6.5.7 El DNC a través del analisis de los problemas de la empresa

Otra forma de identificar necesidades de capacitacion es analizando los
problemas de una empresa.
Por ejemplo aqui se presenta una tabla en el que se concentran los

incidentes de una empresa durante una semana de trabajo.

Cuadro 6: DNC a través del analisis de los problemas de la empresa

Tipo de Reporte Porcentaje
Material enviado incorrecto 51
Factura equivocada 15
Dafio de materia 10
Los clientes se quejaron por el servicio 10

Cliente no encontrado
Tardaron el pedido

Envio al cliente incorrecto
No se envi6 ayudante
Charlas en el trabajo
Asistencia alcohdlico
Otros

WININININ|~|©

Fuente: AGUILAR Jorge, El diagnéstico de Necesidades de Capacitacion, Asociacién Oaxaquefia de

Psicologia A.C., Primera Edicién, México 2010.

Como se observa en la tabla, una necesidad de capacitacion probablemente
sea de servicio al cliente, aunque como se ha comentado, es importante
recordar que los problemas de actitudes se resuelven en segunda instancia
a través de la capacitacion primero se tendrd que tomar una medida

administrativa y luego desarrollar las actividades de capacitacion.



1.6.5.8 EI DNC a través de discusion dirigida
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Cualquiera de las técnicas de discusion dirigida como corrillos, lluvias de

ideas, foro, mesa redondas, paneles, dialogos, etc. puede ser utilizada para

realizar un DNC, aqui lo importante es que ademas de cumplir la

metodologia de cada técnica se sistematice la intervencion, para evitar que

la sesion se convierta en solo una sesion de lamentos. Este es un ejemplo

de un formato que puede ser utilizado en la discusion.

Cuadro 7: DNC a través de discusion dirigida

¢, Qué ;Se trata de | En caso de | ¢Qué ¢ Quiénes Quétan | ¢En qué
problematica | un problema | que sean | aspectos tienen  esta | grave es | orden
se estan | administrativo | problemas de | especificos problematica? | el debe ser
presentando | o de | capacitacion se requieren problema | atendido
actualmente | capacitacion? | ¢Qué desarrollar en de 1 al| el
en el conocimientos, | la 1007? problema?
trabajo? habilidades o | capacitacién?

actitudes  se

requieren para

resolver esta

problematica?
Errores y re | Capacitacion | Conocimiento | licitaciones Departamento | 60 1
trabajo en la de la ley de juridico Juan
elaboracion adquisiciones N Rodrigo S
de contratos y obra publica
macados

por auditoria

Fuente

: AGUILAR Jorge, El diagndstico de Necesidades de Capacitacion, Asociacién Oaxaquefia de

Psicologia A.C., Primera Edicién, México 2010.

El diagnéstico tendra dos fases: una discusion en pequefios grupos de los

problemas de capacitacién y a continuacién una sesién plenaria para llegar a

un acuerdo.
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1.6.5.9 El DNC por exdmenes de conocimiento

La forma mas sistematica de realizar un DNC es a través de un examen de
conocimientos, lo cual implica que un grupo de expertos determine cuales
son los conocimientos u habilidades que debe dominar alguien que cuente
con la capacitacion deseada, luego a partir de ese analisis se elabora un
examen o prueba. Todos aquellos que obtengan una calificacion satisfactoria
no requeriran de capacitacion, en cambio aquellos que no acrediten el

examen seran quienes necesiten capacitacion.

e En el capitulo de seleccién de personal se puede encontrar realizando

un examen y una lista de verificacion atil para el DNC.

En sintesis, lo que se propone para la realizacion del diagnostico es que,
utilizando los conocimientos ya adquiridos y la experiencia practica, se llegue
a una vision de los problemas, su naturaleza, su magnitud y, de esta
manera, poder plantear una accion adecuada y asegurar la eficacia y

racionalidad de la accién en el SRl Ambato.
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1.7 Programas de Capacitacion

“Luego de haber podido efectuar el diagnostico de capacitacion, es decir
determinar las necesidades de las mismas se debe realizar la preparacion

del programa que se detalla a continuacién, incluyendo puntos como:

e Atender una necesidad especifica para cada ocasion
¢ Definicion clara del objetivo de la capacitacion
e Division del trabajo que se desarrollan en modulos, curso o
programas
e Determinacion del contenido de la capacitacién
e Seleccién de los métodos de capacitacion y la tecnologia disponible
e Definicion de los recursos para implementar la capacitacion, como
tipo de capacitador o instructor, recursos audiovisuales, maquinas,
equipos o herramientas necesarios, materiales, manuales, entre otros
e Definicion de la poblacién neta, es decir, las personas que seran
capacitadas:
o Numero de personas
o Tiempo disponible
o Grado de habilidad, conocimientos y tipo de actitudes
o Caracteristicas personales de conducta
e Lugar donde se efectuara la capacitacion, con la consideracion de las
opciones siguientes: en el puesto, fuera del puesto pero dentro d ella

empresa y fuera de la empresa
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e Tiempo o periodicidad de la capacitacion, horario u ocasién propicia

e Calculo de la relacion costo-beneficio del programa

e Control y evaluacion de los resultados para revisar los puntos criticos
gue demandan ajustes y modificaciones al programa a efecto de

mejorar su eficiencia” (Chiavenato, 2010).

Al estructurar un programa de capacitacion es necesario el enumerar y
considerar los aspectos antes mencionados, ya que, si se ignora alguno de
estos podria perjudicar al proceso de diagndstico, y, se verian reflejados con
aspectos negativos que perjudican tanto a la institucion como al personal

que labora en ella.

1.7.1 Proceso de capacitaciéon

“Los planes y programas de capacitacion a favor de las y los servidores
publicos, seran planificados por las UATH de cada una de las instituciones
gue estan en el ambito de la LOSEP, acorde a las politicas y normas
técnicas emitidas por el Ministerio de Relaciones Laborales Los planes,
procedimientos y procesos de capacitacion, previa su ejecucion, deberan
contar con disponibilidad presupuestaria” (Reglamento LOSEP, articulo 202,

Pag. 66)
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1.8 Evaluacion de los resultados de la capacitacion

“‘En este ultimo proceso que la evaluacion d ellos resultados obtenidos
tomando en cuenta varios aspectos importantes que se detalla a
continuacion:
e Constatar si la capacitacion ha producido las modificaciones
deseadas en la conducta de los empleados
e Verificar si los resultados de la capacitacion tiene relacion con la

consecucién de las metas de la empresa” (Chiavenato, 2010).

1.8.1 Niveles de Evaluacion de la Capacitacion

1.8.1.1 Evaluacién a nivel organizacional:

“Dentro de este nivel la capacitacion debe brindar resultados tales como:
e Aumento de la eficacia organizacional
e Mejora de la imagen de la empresa
¢ Mejora del clima organizacional
e Mejora en la relaciéon entre la empresa y los empleados
e Apoyo del cambio y la innovacion

e Aumento de la eficiencia, entre otros” (Chiavenato, 2010).
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En este nivel lo que se busca es de observar los resultados de una manera

global de la empresa

1.8.1.2 Evaluacion a nivel de los recursos humanos:

“Dentro de este nivel la capacitacion debe brindar resultados tales como:
e Reduccion de la rotacion de personales
e Reduccion del ausentismo
e Aumento de la eficiencia individual de los empleados
e Aumento d ellas habilidades de las personas
e Aumento del conocimiento d ellas personas
e Cambio de actitudes y conductas de las personas, etc.” (Chiavenato,

2010).

En este nivel se busca que el cambio se refleje en el talento humano

(personas), tanto en el aumento y mejor de conocimientos como en el

desarrollo de habilidades, eficiencia y responsabilidad todo relacionado en

su perfil de puesto y lineado a los objetivos institucionales.

1.8.1.3 Evaluacion a nivel de las tareas y operaciones:

“Dentro de este nivel la capacitacion debe brindar resultados tales como:
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e Aumento de la productividad

e Mejora en la calidad de los procesos y servicios

e Reduccion del flujo de produccion

e Mejora en la atencién al cliente

e Reduccion del indice de accidentes

e Reduccion del indice de mantenimiento de maquinas y equipos, entre

otros” (Chiavenato, 2010).

En este ambito se busca mejorar la atencion al cliente externo, y optimizar
cada uno de los procesos de produccidbn o de servicio que realice la

organizacién o institucion.

1.8.2 Control y evaluacion de los programas de capacitacion

“Durante la ejecucion de los programas de capacitacion, las UATH tendran la
responsabilidad de realizar el seguimiento de la capacitacion, de
conformidad con la LOSEP, este Reglamento General y la norma que para el
efecto emita el Ministerio de Relaciones Laborales, observandose las

necesidades institucionales” (Reglamento LOSEP, articulo 203, Pag. 66).
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1.9 Servicio de Rentas Internas

El Servicio de Rentas Internas (SRI) es una entidad técnica y autbnoma que
tiene la responsabilidad de recaudar los tributos internos establecidos por
Ley mediante la aplicacion de la normativa vigente. Su finalidad es la de
consolidar la cultura tributaria en el pais a efectos de incrementar
sostenidamente el cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias por

parte de los contribuyentes.

1.9.1 Visién y Mision Institucional

El Servicio de Rentas Internas ha buscado ser una organizacién sustentada
en los principios de justicia, equidad absoluta neutralidad politica,
fundamentales para su relacion con el contribuyente, pero también con
quienes aspiran, en ejercicio de su legitimo derecho a ocupar una posicion
en la entidad. Estos principios asignan imparcialidad a la Administracion
Tributara e independencia para definir sus politicas y estrategias en su
gestion y han permitido que la organizacién pueda manejarse con equilibrio,

transparencia y firmeza en la toma de decisiones.

Administrar bajo estos principios, garantiza la aplicaciébn confiable y

transparente de las politicas y legislacion tributaria.



58

Su aspiracibn Ser una institucion que goza de confianza y
reconocimiento social por hacerle bien al pais. Hacer bien al pais por
su transparencia, modernidad, cercania y respeto a los derechos de
los ciudadanos y contribuyentes.

Hacer bien al pais con funcionarios competentes, honestos,
comprometidos y motivados. Hacer bien al pais por cumplir a
cabalidad la gestion tributaria, disminuyendo significativamente la
evasion, elusion y fraude fiscal.

Mandato y Compromiso, Promover y exigir el cumplimiento de las
obligaciones tributarias, en el marco de principios éticos y lega-les,
para asegurar una efectiva recaudacion que fomente la cohesion
social.

Valores, Son el conjunto de atributos minimos indispensables para
llevar a cabo la administracion tributaria con integridad e
imparcialidad.

Vocacién de servicio, es el atributo por el cual somos reconocidos por
nuestra comunidad estratégica, ya que refleja un modelo de gestion
publica orientado a la poblacién, que promueve el cumplimiento
voluntario de sus obligaciones tributarias.

Honestidad, Etica y Probidad, por que actuamos siempre con base en
la verdad y en la auténtica justicia, la practica de la moral y la rectitud
en el logro de los objetivos institucionales. La integridad de nuestras
actuaciones genera confianza y credibilidad en la ciudadania.
Compromiso, los funcionarios son conscientes de su valioso aporte a

la Administracion tributaria, por lo cual se comprometen con la misién
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institucional, entendiendo que su esfuerzo le hace bien al pais y
contribuye en la construccion de una verdadera cohesion social.

Equidad, todos los contribuyentes merecen ser atendidos con los
mismos derechos y garantias. Los funcionarios de la Administracion
Tributaria en el ejercicio de sus facultades, son técnicos e imparciales.
Respeto, el SRI es una institucion valorada por la sociedad, por su
profundo sentido de respeto a los derechos de los ciudadanos, al uso
de los recursos publicos con rendicion de cuentas y por las relaciones
cordiales entre sus funcionarios. Trabajo en equipo, solido, motivado,
cohesionado y respetuoso de las ideas, donde no existen barreras u

objetivos divergentes.

Graéfico 3: Vision y Mision Institucional

Fuente: HELLRIEGEL, J. W
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1.9.2 Objetivos Estratégicos Clave

e Lograr el crecimiento sostenido, en valores reales, de la

recaudacion de tributos.

e Reducir significativamente los indices de evasion y elusion
tributaria creando un ambiente de riesgo al incumplimiento de

las obligaciones.

e Brindar el mejor servicio al contribuyente y facilitar el

cumplimiento de sus obligaciones tributarias.

e Aplicar con equidad las leyes tributarias y propender a una
reforma integral de la normativa juridica, ajustada a la

modernidad, para la eficaz administracion de los tributos.

e Promover el desarrollo personal y profesional del recurso

humano para incrementar su productividad y eficiencia.

1.9.3 Mandato y Compromiso

Promover y exigir el cumplimiento de las obligaciones tributarias, en el marco

de principios éticos y legales, para asegurar una efectiva recaudacién que

fomente la cohesién social.
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1.9.4 Aspiracion

“Ser una Institucion que goza de confianza y reconocimiento social por
hacerle bien al pais. Hacer bien al pais por nuestra transparencia,
modernidad, cercania y respeto a los derechos de los ciudadanos y
contribuyentes. Hacer bien al pais porque contamos con funcionarios
competentes, honestos, comprometidos y motivados. Hacer bien al pais por
cumplir a cabalidad la gestion tributaria, disminuyendo significativamente la

evasion, elusion y fraude fiscal” (http://sri.gob.ec).

1.9.5 Objetivos Institucionales

Graéfico 4: Objetivos Institucionales

Incrementar

la eficiencia y efectivi-
dad en los procesos de
asistencia y control enfoca-
das al cumplimiento tributa-
rio, sustentados en un

modelo de gestién de

riesgos.

Incrementar el uso
eficiente del
presupuesto

Incrementar la
aplicacion de los Incrementar el

principios constitucionales desarrollo del talento
en materia tributaria humano

Incrementar la ‘
conciencia de la Incrementar la
ciudadanfa acerca de sus eficiencia
deberes y derechos operacional
fiscales

Fuente: http://www.sri.gob.ec/web/guest/oportunidades-laborales, Ambato 2012
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1.10 Normativa Legal

“‘En cumplimiento de la politica de Gobierno de mejorar la imagen de las
instituciones del Estado y del servidor publico, y considerando que la
capacitacion tiene un impacto positivo e incalculable en la productividad del
ser humano y su desempefio, el Ministerio de Relaciones Laborales del
Ecuador propone capacitar a sus empleados a varios talleres para

instituciones publicas.

Todo trabajador tiene derecho a que su patrén le proporcione capacitacion o
adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel y productividad,
conforme a los planes y programas formulados, de comun acuerdo, por el
patrén y el sindicato o sus trabajadores y aprobados por la Secretaria del

Trabajo y Prevencion Social.

Para dar cumplimiento a la consultoria en esta area inicia con un diagndstico
de las necesidades de capacitacion, que es la base para el programa. Se
debe contar con una metodologia participativa que incluya ejercicios,
simulaciones, dinamicas grupales, videos, etc. Algunos de los temas que se
deben desarrollar son: liderazgo, supervisién, habilidades de relaciones
interpersonales, motivacion y comunicacion. Se hace necesario que las
Oficinas de Personal indiquen cuales son las necesidades de
adiestramiento, en qué areas debe realizarse y quienes deben ser los

destinatarios de esta instruccién, comprometiéndolos a transmitir y poner en
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practica el conocimiento adquirido. También se utilizara la informacién del

analisis del puesto para disefiar los programas de capacitacion y desarrollo.

El andlisis y las descripciones del puesto resultantes muestran el tipo de
habilidades y por tanto de capacitacion que se requieren. Crear e instalar un
centro de formacion gerencial publico dirigido a capacitar recursos humanos

con potencial para ejercer cargos gerenciales.

En cuanto a la flexibilizacion del contrato de trabajo, se considera que no
debe afectar el derecho adquirido a la estabilidad en el empleo del trabajador
cumplido, responsable, eficiente y preocupado en su capacitacion
permanente, acorde con el desarrollo cientifico-tecnolégico, consciente que
el desarrollo socio-econdmico requiere necesariamente del aumento de la

produccion y productividad” (http://sri.gob.ec).

1.10.1 Ley Orgénica del Sector Publico

1.10.1.1 Dala Formacién y Capacitacion

“Articulo 69.- De la Formacion de las y los servidores publicos.- La
formacion es el subsistema de estudios de carrera y de especializacion de
nivel superior que otorga titulacion segun la base de conocimientos y
capacidades que permitan a los servidores publicos de nivel profesional y

directivo obtener y generar conocimientos cientificos y realizar investigacion
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aplicada a las areas de prioridad para el pais, definidas en el Plan Nacional
de Desarrollo. La formacidén no profesional se alineara también a las areas

de prioridad para el pais establecida en el Plan Nacional del Buen Vivir.

Articulo 70.- Del subsistema de capacitacion y desarrollo de personal.

Es el subsistema orientado al desarrollo integral del talento humano que
forma parte del Servicio Publico, a partir de procesos de adquisicion y
actualizacion de conocimientos, desarrollo de técnicas, habilidades y valores
para la generacion de un identidad tendiente a respetar los derechos
humanos, practicar principios de solidaridad, calidez, justicia y equidad
reflejado en su comportamiento y actitudes frente al desempefio de sus
funciones de manera eficiente y eficaz, que les permita realizarse como

seres humanos y ejercer de esta forma el derecho al Buen Vivir.

Articulo 71.- Programas de formacién y capacitacion.- Para cumplir con
su obligaciébn de prestar servicios publicos de Optima calidad, el Estado
garantizara y financiara la formacion y capacitacion continua de las
servidoras y servidores publicos mediante la implementan y desarrollo de
programas de capacitacion. Se fundamentaran en el Plan Nacional de
Formacién y Capacitacion de los Servidores Publicos y en la obligacion de
hacer el seguimiento sistematico de los resultados, a través de la Red de
Formacion y Capacitacion Continuas del Servicio Publico para el efecto se

tomara el criterio del Instituto de Altos Estudios Nacionales — IAEN.
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Articulo 72.- Planeacién y direccion de la capacitacion.- El Ministerio de
Relaciones Laborales coordinara con las Redes de Formacion vy
Capacitacion de los Servidores Publicos y las Unidades Administrativas de
Talento Humano de la institucion, la ejecucion del Plan Nacional de
Formacion y Capacitacion de los Servidores Publicos que debera ser

desconcentrada y descentralizada, acorde a los preceptos constitucionales.

En el caso de los Gobiernos Autbnomos Descentralizados, sus entidades y

regimenes especiales se sujetaran a lo que determina la correspondiente

ley.

Articulo 73.- Efectos de la formacion y capacitacion.- La formacion y
capacitacion efectuadas a favor de las y los servidores publicos, en la que el
Estado hubiese invertido recursos econémicos, generara la responsabilidad
de transmitir y de poner en practica los nuevos conocimientos adquiridos por

un lapso igual al triple de tiempo de formacién o capacitacion.

Articulo 74.- Incumplimiento de obligaciones.- En caso de que la
servidora o servidor cese en su puesto en los caso previstos en las letras a),
d) e i) del “articulo 47” (LOSEP, 2010) de esta ley y no pueda cumplir con la
obligacion establecida en el art. 73 de la misma, o haya reprobado en sus
estudios, la autoridad nominadora dispondra la adopcion de las medidas
administrativas o judiciales a que hubiere lugar. El servidor estara obligado a
reintegrar a la institucion respectiva el valor total o la parte proporcional de

lo invertido en su formacién o capacitacion, en un plazo no mayor a 60 dias,
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pudiendo dichos valores cobrarse por parte d ella Contraloria General del
Estado a través de la jurisdiccion coactiva o el Ministerio de Relaciones

Laborales por la misma via.

Articulo 75.- Del pago de honorarios a instructores.- Las servidoras y los
servidores publicos que por sus conocimientos y experiencia, sean
requeridos para colaborar fuera del horario de la jornada de trabajo, en
calidad de organizadores, profesores, facilitadores o instructores en eventos
de capacitacion, tendran derecho a percibir honorarios por su trabajo. Para
el efecto, el Ministerio de Relaciones Laborales emitird la escala de

honorarios respectiva” (LOSEP, 2010).

1.10.1.2 Subsistema de Evaluacién del Desempefio

“Articulo 76.- Subsistema de Evaluacion del Desempefio.- Es el conjunto
de normas, técnicas, métodos, protocolos y procedimientos armonizados,
justo, transparente, imparcial y libre de arbitrariedad que sistematicamente
se orienta a evaluar bajo parametros objetivos acorde con las funciones,

responsabilidades y perfiles del puesto.

La evaluacion se fundamentara en indicadores cuantitativos y cualitativos de
gestion, encaminados a impulsar la consecucion de los fines y propositos

institucionales, el desarrollo de los servidores publicos y el mejoramiento
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continuo de la calidad del servicio publico prestado por todas las entidades,

instituciones, organismos, o0 personas juridicas.

Articulo 77.- De la planificacion de la evaluacion.- El Misterio de
Relaciones Laborales y las Unidades Institucionales de Administracién del
Talento Humano, planificaran y administrardn un sistema periddico de
evaluacion del desempefio, con el objetivo de estimular el rendimiento de las
servidoras y los servidores publicos, de conformidad con el reglamento que

se expedira para tal proposito.

Planificacion y administracion que debera ser desconcentrada vy

descentralizada, acorde a los preceptos constitucionales correspondientes.

Las evaluaciones a las y los servidores publicos se realizaran una vez al
afo, a excepcion de las y los servidores que hubieren obtenido la calificacion
de regular quienes seran evaluados nuevamente conforme lo indicado en el

Articulo 80 de esta ley.

Articulo 78.- Escala de calificaciones.- El resultado de la evaluacién del
desemperio se sujetara a la siguiente escala de calificaciones:

a) Excelente;

b) Muy Bueno;

C) Satisfactorio;

d) Regular; y,

e) Insuficiente.
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En el proceso de evaluacion la servidora o el servidor publico debera
conocer los objetivos de la evaluacion, los mismos que seran relacionas con
el puesto que desempefia. Los instrumentos disefiados para la evaluacion
del desempefio, deberan ser suscritos por el jefe inmediato o el funcionario

evaluador, pudiendo este Ultimo realizar sus observaciones por escrito.

Los resultados de la evaluacion seran notificados a la servidora o servidor
evaluado, en un plazo de ocho dias, quien podra solicitar por escrito y
fundamentalmente, la reconsideracion y/o la recalificacion; decision que
correspondera a la autoridad nominadora, quien debera solicitar por escrito a
la 0 el servidor evaluado en un plazo maximo de ocho dias con la resolucion

correspondiente.

El proceso de recalificacion seré realizado por un tribunal integrado por tres
servidores incluidos en la escala del nivel jerarquico superior que no hayan

intervenido en la calificacion inicial.

Articulo 79.- De los objetivos de la evaluacion del desempefio.- La
evaluacion del desempefio de las y los servidores publicos debe propender a
respetar y consagrar lo sefialado en los “articulos 1 y 2' (LOSEP, 2010) de

esta ley.

La evaluacion del desempefio servira de base para:

a) Ascenso y Cesacion; y,



69

b) Concesion de otros estimulos que contemplen esta Ley o los
reglamentos, tales como: menciones honorificas, licencias para estudio,

becas y cursos de formacién, capacitacion e instruccion.

Articulo 80.- Efectos de la evaluacidon.- La servidora o servidor que
obtuviere la calificacién de insuficiente, sera destituido de su puesto, previo

al respectivo sumario administrativo que se efectuara de manera inmediata.

La servidora o servidor publico que obtuviere la calificacion de regular, sera
nuevamente evaluado en el plazo de tres meses y si nuevamente mereciere
la calificacion de regular, dara lugar a que sea destituido de su puesto,
previo el respectivo sumario administrativo que se efectuara de manera
inmediata. Posteriores evaluaciones deberan observar el mismo

procedimiento.

La evaluacioén la efectuara el jefe inmediato y sera revisada y aprobada por

el inmediato superior institucional o la autoridad nominadora.

La servidora o servidor calificado como excelente, muy bueno o satisfactorio,
sera considera para los ascensos, promociones 0 reconocimientos,
priorizando al mejor calificado en la evaluacion del desempefio. Estas
calificaciones constituiran antecedente para la concesion de estimulos que
establece la ley y sugerir recomendaciones relacionadas con el

mejoramiento y desarrollo de los recursos humanos” (LOSEP, 2010).
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“Oficio solicitando el taller o talleres de capacitacion, suscrito por la maxima

autoridad o el jefe de Talento Humano de la institucion solicitante.

El oficio debe ser dirigido a la Directora de Capacitacion del Ministerio de

Relaciones Laborales” (http://www.mrl.gob.ec).

Grafico 5: Requisitos para solicitar talleres de capacitacion en Ecuador
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Fuente:http://www.mrl.gob.ec/index.php?option=com_content&view=article&id=125:certifica

dos-de-asistencia-a-eventos-de-capacitacion&catid=65&Itemid=91,Ambato 2012



CAPITULO Il

METODOLOGIA

2.1 Antecedentes

Actualmente el desempenfio de los empleados dentro de la institucion es muy
importante, porque a través de la medicion de sus logros se puede
establecer sus fortalezas o igualmente detectar las falencias que deben ser

cubiertas con capacitacion.

La capacitacién es el elemento diferenciador en una institucion eficiente,
pues busca desarrollar a su personal, ya sea para mejorar el servicio al

cliente interno y externo, asi como por su superacion personal.

Dentro del Servicio de Rentas Internas Regional centro 1 de la ciudad de
Ambato, los planes de capacitacion de los empleados y trabajadores son el
recurso mas valioso de toda la actividad de Talento Humano; de alli la
necesidad de invertir en tales planes al proporcionarlos de manera continta
y sistematica, con el objeto de mejorar el conocimiento y las habilidades del
personal. Desarrollar las capacidades del trabajador proporciona beneficios

para tanto estos como para la organizacion. A los primeros los ayuda a
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incrementar sus conocimientos, habilidades y cualidades; a la organizacion

la favorece al incrementar los costos-beneficios.

La capacitacion hara que el trabajador sea mas competente y habil, al utilizar
y desarrollar las actitudes de éste. De esta manera, la organizacion se

volvera mas fuerte, productiva y rentable.

Para lograr este propdsito varias empresas acuden por lo general a una
consultoria externa para identificar cuales son los temas que un funcionario

deberia conocer para ser competente dentro de su lugar de trabajo.

No obstante a lo anterior; y, para lograr el éxito en el desempefio de todas
las funciones de los empleados, asi como la administracion del Talento
Humano, es necesario partir del diagnéstico de necesidades de capacitacion
a través de una encuesta 6 herramienta en donde se permita elaborar un

plan de capacitacién optimo a las necesidades del SRI.

En este contexto; y, tomando en cuenta que el Servicio de Rentas Internas
Regional Centro 1 de la cuidad de Ambato, no cuenta con un instrumento
que diagnostique estos aspectos, se ha considerado como oportunidad la
elaboracién de una herramienta que sea aplicado a los trabajadores y este
pueda diagnosticar las necesidades en cuanto a la capacitacion se refiere,
todo con la finalidad de no tener que requerir a una entidad externa para
dicho diagnoéstico, lo que permitird que la institucion optimice sus recursos

financieros, pero sobre todo un trabajo interno que permita un seguimiento
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constante caracteristico de una adecuada Administracion de Talento
Humano que se materializara en un Plan de Capacitacion acorde a las

necesidades reales de la institucion.

2.2 Significado del Problema

Considerando el Plan de Capacitacion que posee el Servicio de Rentas
Internas Regional centro 1 de la cuidad de Ambato; y, que de una u otra
manera ayuda a que se planifique y se efectué cada uno de los temas
destinados para cada trabajador de una forma anual; y, a la vez actualiza
conocimientos especificos que dichos cargos lo necesitan al no contar con
los instrumentos adecuados en el diagnostico de necesidades de
capacitacion se ha visto la necesidad de elaborar y aplicar una herramienta —
encuesta, que sea eficaz y acorde a las necesidades que cada trabajador
posee dentro del SRI para desarrollarse de una manera efectiva dentro de

su lugar de trabajo.

2.3 Preguntas Basicas

e ¢(De qué manera influye la capacitacion en el desempefio del

personal?
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e (CoOmo se puede hacer un diagnéstico estratégico de necesidades
de capacitacion?

e ¢Qué competencias son necesarias desarrollar en el personal?

2.4 Planteamiento del Tema

Toda esta investigacion que trata del Diagnostico de Necesidades de
Capacitacion dentro del Servicio de Rentas Internas Regional Centro 1, ha
tomado varios lineamientos para el desarrollo de la misma, como es la
elaboracion de la herramienta — encuesta que sus preguntas fueron
disefiadas en base a criterios brindados por la Ley Orgénica de Servicio
Publico(LOSEP) que da soporte a procesos de capacitacion dentro de las
instituciones publicas, ademas que se tom0 varios datos relevantes de la
informacion brindada por los indicadores de las evaluaciones de desempefio,
en donde la informacién que se escogié fueron los rangos que menor
desempefio obtenian dentro de cada departamento todo esto con el fin de ir
directamente a las falencias y programar los temas acordes a las
necesidades de cada area, de igual manera de las evaluaciones de
desempefio se identificé que hay factores dentro de su estructura que no se
toman en cuenta los cuales fueron de gran ayuda para la elaboracion de la
misma y asi delimitar que es lo que un trabajador necesita en cuanto a
capacitacion para optimizar sus recursos humanos dentro de sus funciones

diarias, todo en relacion al Perfil de su Cargo.



75

2.5 Delimitacion de Tema

El proyecto de disertacion se centrara en el Diagnostico de Necesidades de
Capacitacion del Personal del Servicio de Rentas Internas Regional Centro 1
de la cuidad de Ambato en las areas Administrativa — Financiera, Juridico,
Reclamos, Cobranzas, Auditoria, Gestion y Servicios Tributarios, que
comprende en total 100 trabajadores aproximadamente y en un lapso de

tiempo de 6 meses comprendidos de Mayo — Noviembre del afio 2011.

2.6 Hipotesis

El diagnéstico adecuado de las Necesidades de Capacitacion permitira

elaborar un Plan de Capacitacion acorde al Plan estratégico del Servicio de

Rentas Internas Regional Centro 1 de la ciudad de Ambato.

2.6.1 Variables

El presente proyecto de disertacion se circunscribira a las siguientes

variables.

2.6.1.1 Variable Independiente:

Diagnostico adecuado de las Necesidades de Capacitacion.
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2.6.1.1.1 Indicador Variable Independiente

El porcentaje total de las Evaluaciones de Desempefio durante el afio
2010 fue de un 9,69% sobre 10%.

El rango de valoracion que predomindé en el afio 2010 fue de
Excelente.

El rango de desempefio que predominé en el afio 2010 fue de Alto.

2.6.1.2 Variable Dependiente:

Plan de Capacitacién acorde al Plan estratégico del SRI.

2.6.1.2.1 Indicador Variable Independiente

El nimero de eventos realizados en el afio 2010 fueron de 54
capacitaciones.

El nimero de participantes en el afio 2010 en toda la Regional Centro
1 fueron: Ambato (112 participantes), Puyo (20 participantes),
Latacunga (28 participantes) y La Mana (3 participantes); en un total
del 163 participantes.

La frecuencia de las capacitaciones en el afio 2010 fue del 4,5 % por

mes.
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2.7 Objetivos

2.7.1 Objetivo General

Diagnosticar las Necesidades de Capacitacion del Personal del Servicio de
Rentas Internas Regional Centro 1 de la cuidad de Ambato, durante el

periodo Mayo — Noviembre del afio 2011.

2.7.2 Objetivos Especificos

1. Analizar los resultados de las evaluaciones del desempefio del
personal realizadas en el segundo semestre del afio 2010, aplicadas
a todo el personal del Servicio de Rentas Internas Regional Centro 1
en las areas: Administrativa — Financiera, Juridico, Reclamos,
Cobranzas, Auditoria, Gestion y Servicios Tributarios.

2. Elaborar una herramienta — encuesta para diagnosticar las
Necesidades de Capacitacion.

3. Aplicar la herramienta — encuesta a los trabajadores en las areas:
Administrativa — Financiera, Juridico, Reclamos, Cobranzas,
Auditoria, Gestién y Servicios Tributarios del Servicio de Rentas
Internas Regional Centro 1.

4. Tabular e interpretar los resultados de la herramienta — encuesta
aplicada a los trabajadores del Servicio de Rentas Internas Regional

Centro 1.
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5. Proponer que los resultados obtenidos sean incorporados en el Plan

de Capacitacion de la Institucion.

2.8 Justificacion

Este proyecto de disertacion tendra una trascendencia notable, debido a que
los resultados que obtendremos de estas seran de gran ayuda en el
departamento de Talento Humano del Servicio de Rentas Internas Regional
Centro Uno de la Ciudad de Ambato, puesto que no cuentan con una
Herramienta que Diagnostique las necesidades del personal en cuanto a

Capacitacion se refiere.

La pertinencia y factibilidad de realizar este tema de Disertacion sera
factible, ya que, dentro de una institucion el desempefio de sus trabajadores
es muy importante, puesto que, al ser efectivos facilitaran sus funciones
encomendadas y el desarrollo personal ira incrementando notablemente,
obteniendo resultados Optimos y ganancias empresariales y personales,
gracias a que se ayudara a un diagnostico eficaz y acorde a las necesidades

de cada trabajador.

El Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion en el Servicio de Rentas
Internas Regional Centro 1 de la ciudad de Ambato se justifica tedrica y

técnicamente por cuanto el mismo estara basado en temas relacionados con
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Administracion del Talento Humano, Formacion y el Diagnostico de

Necesidades de Capacitacion.

El impacto de la realizacion de un Diagnostico de Necesidades de
Capacitacion, sera muy bien aceptado en razon de que en el mencionado
proyecto se apoyara en la aplicacion de una herramienta con el fin de
diagnosticar las necesidades en cuanto a capacitacion que poseen los
trabajadores del Servicio de Rentas Internas; y, analizarlas para el mas apto
procedimiento al momento de elaborar un plan eficaz acorde a dichas
necesidades encontradas dentro de la interpretacion de resultados de la
herramienta aplicada, con el establecimiento de las mejores alternativas para

erradicar los problemas de capacitacion para el personal.

El diagnostico de Necesidades de Capacitacion dentro del Servicio de
Rentas Internas de la ciudad de Ambato sera de gran utilidad para la mejor
administracion del area de Talento Humano, por cuanto servira para crear un
formato que diagnostique dichas necesidades que el personal debe erradicar

para un desempefio 6ptimo dentro de su lugar de trabajo.
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2.9 Metodologia

2.9.1 Fuentes de informacion

Para realizar el Diagnostico de Necesidades de Capacitacion, objeto de este
proyecto de disertacion, se tomara la informacion proporcionada de la Ley
Organica del Servicio Publico (LOSEP), ademas del Servicio de Rentas
Internas basandonos en el andlisis de las Evaluaciones de Desempefio de

los trabajadores.

La empresa a la que se aplicara se segmentara de acuerdo a cada
departamento y al numero total de empleados del Servicio de Rentas

Internas Regional Centro 1 de la ciudad de Ambato.

Las fuentes de informacién a emplearse seran tanto Bibliograficas como
Exploratoria - De Campo, que corresponde al personal del SRI dentro de las
areas Administrativa — Financiera, Juridico, Reclamos, Cobranzas,
Auditoria, Gestion y Servicios Tributarios, que comprenden en total 100
trabajadores aproximadamente, en razén de que se aplicara la herramienta
en sitio y se consultaran libros especializados en la materia sobre Formacién

y Capacitacion de personas.
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2.9.2 Instrumentos para obtener la informacion

El instrumento principal que se va a utilizar sera la Encuesta, puesto que se
recopilara la informacion y se identificara las Necesidades de Capacitacion

en base a las preguntas que esta herramienta tendra.

Ademas se utilizard las Evaluaciones de Desempefio aplicada a los
funcionarios del Servicio de Rentas Internas Regional Centro 1, debido a que
este instrumento sera de apoyo al momento de plantear las preguntas de la

encuesta y en el andlisis propio de las necesidades de capacitacion.

2.9.3 Métodos de investigacion

El proyecto de Disertacion propuesto se fundamentara en los métodos
sintético y descriptivo, la investigacion sera de tipo exploratoria por la
herramienta — encuesta a aplicarse, y descriptiva por utilizar los datos de la
herramienta para la realizacion de un plan acorde a las necesidades de los

trabajadores dentro del Servicio de Rentas Internas.

Ademas se va a utilizar el método hipotético- deductivo; hipotético, porque
para la investigacion se plantea una hipotesis, la cual se somete a
comprobacion o a su vez rechazada al final de la ejecucion del presente

proyecto; y, Deductivo porque permite establecer conclusiones, luego de
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examinar afirmaciones generales, para posteriormente llegar a causas

particulares.



CAPITULO Il

PRESENTACION DE RESULTADOS

3.1 Encuestas

La encuesta es un estudio observacional en el cual el investigador busca
recaudar datos de informaciébn por medio de un cuestionario que
corresponde a una serie de preguntas diseccionadas al tema que uno quiere
llegar, los datos obtenidos de este conjunto de preguntas normalizadas,
seran dirigidas a una muestra representativa que va a ser conformada por un
grupo de personas, empresas 0 entes institucionales con el fin de conocer

estados de opinion.

En base a lo mencionado en el parrafo anterior considero que la elaboracion
de una herramienta como la Encuesta seria una de las formas mas viable
para llegar a diagnosticar las necesidades de capacitacién que posee cada
persona dentro de la institucion, y, poder claramente identificar en base a los
resultados obtenidos cuales son las fortalezas y debilidades de las mismas;
en qué tipo de capacitacion el personal estd mas desarrollado y en cuales
necesitaria refuerzo, todo englobado a su perfil del puesto y sus funciones

como tal.
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Considerando que las evaluaciones del desempefio aplicadas son llevadas
de una forma subjetiva, y, no abarca con un lineamiento que ayude al
diagnéstico de las mismas se ha considerado la elaboracion de esta
herramienta que proporcionara utilidad para combinar ambos criterios y

sacar mejores resultados.

Las preguntas de la encuesta presentada en dicha herramienta fueron
disefiadas para cubrir la mayoria de temas en cuanto a capacitacion se
refiere, con el fin de cubrir con aspectos que el formato de evaluacién de
desempefio no posee las cuales ayudaran para el propdsito de este

proyecto, el diagnostico de necesidades de capacitacion.

Ademas basandose en las evaluaciones de desempefio, que dieron pautas
para identificar que muchos de los factores que mide esta, no cubren con la
informacion necesaria para identificar qué tipo de capacitacién pueda
necesitar el personal, de igual manera se pudo realizar las preguntas de la
encuesta con lineamientos que fueron de gran ayuda por parte del

Departamento de Talento Humano de dicha institucion.

En total fueron aplicadas 100 encuestas de 10 preguntas cada una, al

personal del Servicio de Rentas Internas Regional Centro 1.

La fecha de aplicacion de las evaluaciones de desempefio fue realizada en

el segundo semestre del afio 2010en toda la Regional, con la ayuda del
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Departamento de Recursos Humanos quienes son los que estan a cargo de
esta area de estudio y ademas con apoyo de leyes como la LOSEP que

conjuntamente ayudaran a la aprobacion y aplicacion de dicho plan.

3.2 Evaluaciones de Desempeifio

“La evaluacion del desempefio es un proceso sistematico mediante el cual
se evalla el desempefio del empleado y su potencial de desarrollo de cara al

futuro” (Gibson, 1.997).

Como en el enunciado anterior ese es el fin de la evaluacion de desempefio;
que, anteriormente dentro del Servicio de Rentas Internas se aplicaba dos
veces al afio, en enero y junio segun la Ley Organiza de Servicio Civil y
Carrara Administrativa (LOSCA), ley que fue remplazada en el gobierno del
Ec. Rafael Correa presidente de la republica del Ecuador bajo decreto
ministerial e inscrita en el Registro Oficial; ley que hoy por hoy es conocida
como Ley Orgéanica de Servicio Publico (LOSEP), ademas que hubo reforma
al Estatuto Especial del Personal del Servicio de Rentas Internas que tomo
vigencia desde Enero del 2012, por lo que la aplicacion de las evaluaciones
de desempefio cambio, y, se la realiza en la actualidad una sola vez al afio

en el mes de Diciembre.

Al ser una institucién publica como se menciona en el parrafo anterior se

debe regir a lineamientos y politicas de Gobierno, trabajando conjuntamente
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con el Ministerio de Relaciones Laborales, considerando que el formato de la
evaluacion de desempefio es propio del Servicio de Rentas Internas, pero
aprobado por los organismos competentes, como la Ley Organiza del

Servicio Publico (LOSEP).

Segun el Ministerio de Relaciones Laborales y la Ley Organiza del Servicio
Publico que son los organismos reguladores de las instituciones publicas, el
formato de evaluacion de desempefio que se aplica en Servicio de Rentas

Internas esta conformado por cuatro partes:

a. Datos personales del Funcionario / Colaborador
b. Evaluacion de las actividades de puesto
c. Resultado de la evaluacion

d. Certificacion funcionario evaluador

Dentro del literal b que corresponde a evaluacién de las actividades del
puesto los parametros que se miden estan divididos en 5 grupos que se

detalla a continuacion:

e Bl indicadores de gestion del puesto
e B2 conocimientos

e B3 competencias técnicas del puesto
e B4 competencias universales

e B5 trabajo en equipo, iniciativa y liderazgo
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El rango de calificacion del desempefio va de la siguiente manera:

Cuadro 8: Rangos de calificacion de la Evaluacion de Desempefio en el SRI

RANGO DESEMPENO
De 100 a 90 Excelente
De 89 a 75 Muy Bueno
De 74a 70 Satisfactorio
De 69 a 60 Regular
De59a0 Insuficiente

Fuente: Ley Organiza del Servicio Publico
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3.3 Analisis e interpretacion de resultados de las encuestas

aplicadas

3.3.1 Departamento de Secretaria Regional

Cuadro 9: Pregunta 1

1.- éConsidera que las relaciones con los demas
compafieros de trabajo son las mas dptimas para
desempenar las funciones correctamente?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 10 83%
NO 0 0%

Tal vez 2 17 %
TOTAL 12 100 %

Fuente: Autor

Grafico 6: Pregunta 1

1.- ¢{Considera que las relaciones con los demas
compaiieros de trabajo son las mas 6ptimas para
desempenar las funciones correctamente?

0%
LN

= NO
TAL VEZ

Fuente: Autor

De las personas encuestadas el 83% responden que si, el 0% que no y el
17% que tal vez, consideran que las relaciones con los demas comparieros
de trabajo son las mas Optimas para desempefiar las funciones

correctamente.



Cuadro 10: Pregunta 2

2.- ¢Se considera una persona que maneja
correctamente los conflictos dentro de su lugar de
trabajo?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 8 67 %
NO 1 8%
Tal vez 3 25%
TOTAL 12 100 %
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Fuente: Autor

Gréfico 7: Pregunta 2

2.- é{Se considera una persona que maneja
correctamente los conflictos dentro de su lugar de
trabajo?

m Sl
mNO
mTALVEZ

Fuente: Autor

De las personas encuestadas el 67% responden que si, el 8% responden
que no y el 25% responde tal vez, se consideran personas que manejan

correctamente los conflictos dentro de su lugar de trabajo.



Cuadro 11: Pregunta 3

3.- éCree usted que las herramientas que posee para
el desempefio de sus funciones son las mas
adecuadas?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
S| 9 75 %
NO 3 25%
TOTAL 12 100 %
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Fuente: Autor

Gréfico 8: Pregunta 3

3.- éCree usted que las herramientas que posee para el
desempeio de sus funciones son las mas adecuadas?

m Sl
mNO

Fuente: Autor

De las personas encuestadas el 75% responde que si y el 25% responden
gue no, creen que las herramientas que poseen para el desempefio de sus

funciones sean las mas adecuadas.



Cuadro 12: Pregunta 4

4.- (A detectado en algin o algunos de sus
companferos un déficit de conocimientos por la falta

de capacitacién?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 8 67 %
NO 4 33%
TOTAL 12 100 %
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Fuente: Autor

Gréfico 9: Pregunta 4

4.- ¢ A detectado en alglin o algunos de sus compaiieros
un déficit de conocimientos por la falta de capacitacion?

m Sl
mNO

Fuente: Autor

De las personas encuestadas el 67% responde que si y el 33% responde

que no,

han detectado en algunos compaferos de un déficit de

conocimientos por falta de capacitacion.
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Cuadro 13: Pregunta 5

5.- ¢De qué manera aportaron las capacitaciones
anteriores impartidas por el Servicio de Rentas
Internas?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Intelectualmente 6 50 %
Actitudinalmente 6 50 %
TOTAL 12 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 10: Pregunta 5

5.- éDe qué manera aportaron las capacidades
anteriores impartidas por el Servicio de Rentas Internas?

M Intelectualmente

M Actitudinalmente

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 50% responde que Intelectualmente y el
otro 50% responde Actitudinalmente aportan las capacitaciones impartidas

por el Servicio de Rentas Internas.
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Cuadro 14: Pregunta 6

6.- ¢De acuerdo a estos factores indique porque
necesita ser reforzado con capacitacién?

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
a) Conocimientos 5 41 %
especificos a mis funciones
b)Conocimientos en alguna 2 17%
otra area de trabajo
c) Desarrollo de 3 15%
Habilidades y destrezas
d) Desarrollo de actitudes y 2 17%
relaciones laborales
TOTAL 12 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 11: Pregunta 6

6.- ¢De acuerdo a estos factores. Indique porque
necesita ser reforzado con capacitacion?

M a)Conocimiento
especificos a mis
funciones

B b)Conocimiento en alguna
otra area de trabajo

c) Desarrollo de
Habilidades y destrezas

m d) Desarrollo de actitudes
y relaciones laborales

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 41% Conocimientos especificos a mis
funciones, el 17% Conocimientos en el alguna otra area de trabajo, el 15%
Desarrollo de habilidad y destrezas, y el 17% Desarrollo de actitudes y

relaciones laborales, necesitan ser reforzados con capacitacion.



Cuadro 15: Pregunta 7

7.- éUsted considera que es necesario que se
incrementen capacitaciones de tipo practicas como
talleres?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 10 83 %
NO 2 17 %
TOTAL 12 100 %
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Fuente: Autor

Gréfico 12: Pregunta 7

7.- ¢Usted considera que es necesario que se
incrementen capacitaciones de tipo practicas como
talleres?

m S|
mNO

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 83% responde que si y el 17% responden
gue no consideran que sea necesario incrementar capacitaciones de tipo

practicas como talleres.
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Cuadro 16: Pregunta 8

8.- ¢Qué tipo de capacitaciéon usted considera que
necesita para optimizar el rendimiento en sus
funciones?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a) Manejo de estrés 1 8 %
b) Manejo de conflictos 4 33%
c)Comunicacién 2 17 %
efectiva
d) Trabajo en equipo 2 17 %
e) Atencidn al cliente 3 25%
interno
TOTAL 12 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 13: Pregunta 8

8.- ¢Que tipo de capacitacion usted considera que
necesita para optimizar el rendimiento en sus
funciones?

M a) Manejo de estrés

B b) Manejo de conflictos

c)Comunicacion efectiva

M d) Trabajo en equipo

m e) Atencion al cliente
interno

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 8% responde Manejo de estrés, el 33%
responde Manejo de conflictos, el 17% Comunicacion efectiva, el otro 17%
Trabajo en equipo, y el 25% Atencion al cliente interno, necesitan

capacitacion para optimizar el rendimiento en sus funciones.



Cuadro 17: Pregunta 9

9.- ¢Escriba un tema de interés que aporte al mejor
desempeno de sus funciones dentro de su area de
trabajo?

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Areas tributarias 2 17 %
Contabilidad 3 15%
Solucién de problemas 4 33%
Liderazgo 2 17 %
Sistemas Informaticos 1 8 %
TOTAL 12 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 14: Pregunta 9

9.- ¢Escriba un tema de interés que aporte al mejor
desempeiio de sus funciones dentro de su drea de
trabajo?

B Areas tributarias

B Contabilidad

Solucién de problemas

B Capacitaciones

M Sistemas

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 17% responde Areas tributarias, y 15%

responde Contabilidad, el 33% Solucién de problemas, el 17% Liderazgo y el
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8 % en Sistemas Informaticos, serian unos de los temas de interés que

aporte al desempefio de sus funciones dentro del area de trabajo.



Cuadro 18: Pregunta 10

10.- ¢Ordene jerarquicamente de acuerdo al nivel de importancia
las competencias que usted necesita para el desempefio de su
cargo? Considerando 1 mayory 11 menor

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a) Orientacion al servicio 4 7%
b) Pensamiento critico 5 8%
c) Orientacién al logro 4 7%
d) Analisis y sintesis 5 8%
e) Solucién de problemas 5 9%
f) Busqueda de la informacion 5 9%
g) Organizacién de la informacion 5 9%
h) Generacion de ideas y propuestas 5 9%
i) Asistencia 7 12%
j) Manejo de tiempo 6 10%
K) Responsabilidad e interdependencia 7 12%
TOTAL 100 %

Fuente: Autor
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Gréfico 15: Pregunta 10

10.- ¢Ordene jerarquicamente de acuerdo al nivel de
importancia las competencias que usted necesita para el
desempeiio de su cargo. Considerando 1 mayor y 11 menor?

M a) Orientacidn al servicio
B b) Pensamiento critico
M c) Orientacién al logro
H d) Andlisis y sintesis
M e) Solucion de problemas
m f) Busqueda de la
informacion
g) Organizacion de la
informacion
h) Generacion de ideas y

propuestas
i) Asistencia

j) Manejo de tiempo

K) Responsabilidad e
interdependencia

Fuente: Autor

Servicio, y el 8% responde Pensamiento Critico, el 7% Orientacion al logro,
el 8% Analisis y sintesis, el 9% Solucion de problemas, el 9% Busqueda de
informacion, el 9% Organizacion de la informacién, el 9% Generacién de
ideas y propuestas, el 12% Asistencia, el 10% Manejo de tiempo y el 12%
Responsabilidad e interdependencia, es el nivel de importancia de

competencias ( necesita para el desempefio del cargo.
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3.3.2 Departamento Juridico

Cuadro 19: Pregunta 1

1.- iConsidera que las relaciones con los demas

companferos de trabajo son las mas Optimas para
desempeniar las funciones correctamente?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 2 100 %
NO 0 0%

Tal vez 0 0%
TOTAL 2 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 16: Pregunta 1

1.- ¢Considera que las relaciones con los demas
compaiieros de trabajo son las mas éptimas para
desempenar las funciones correctamente?

0%

mSl
mNO
W TALVEZ

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 100% responde que si, el 0% que no y el
0% que tal vez, consideran que las relaciones con los demas compafieros de

trabajo son las mas Optimas para desempefiar las funciones correctamente.
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Cuadro 20: Pregunta 2

2.- ¢Se considera una persona que maneja
correctamente los conflictos dentro de su lugar de
trabajo?
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Sl 1 50 %

NO 0 0%

Tal vez 1 50 %
TOTAL 2 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 17: Pregunta 2

2.- ¢Se considera una persona que maneja
correctamente los conflictos dentro de su lugar de
trabajo?

mSl
ENO
W TAL VEZ

0%

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 50% responde tal vez, el 0% no, y el otro
50% responde que si se considera una persona que maneja correctamente

los conflictos dentro de su lugar de trabajo
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Cuadro 21: Pregunta 3

3.- éCree usted que las herramientas que posee para
el desempefio de sus funciones son las mas
adecuadas?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
S| 2 100 %
NO 0 0%
TOTAL 2 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 18: Pregunta 3

3.- éCree usted que las herramientas que posee para el
desempeio de sus funciones son las mas adecuadas?

0%

m Sl
mNO

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 100% responde que si, y el 0% responde
que no posee las herramientas que posee para el desempefio de sus

funciones son las mas adecuadas.



Cuadro 22: Pregunta 4

de capacitacién?

4.- (A detectado en algin o algunos de sus
companferos un déficit de conocimientos por la falta

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 2 100 %
NO 0 0%
TOTAL 2 100 %

Gréfico 19: Pregunta 4

Fuente: Autor
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0%

4.- ¢A detectado en algun o algunos de sus compafieros
un déficit de conocimientos por la falta de capacitacion?

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 100% responde que si, y el 0% responde

que no a detectado en algunos compafieros sufre de un déficit de

conocimientos por falta de capacitacion.
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Cuadro 23: Pregunta 5

5.- ¢De qué manera aportaron las capacitaciones
anteriores impartidas por el Servicio de Rentas
Internas?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Intelectualmente 1 50 %
Actitudinalmente 1 50 %
TOTAL 2 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 20: Pregunta 5

5.- éDe que manera aportaron las capacitaciones
anteriores impartidas por el Servicio de Rentas Internas?

H Intelectualmente

B Actitudinalmente

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 50% responde que Intelectualmente y el
otro 50% responden que Actitudinalmente aportaron a las capacitaciones

anteriores impartidas por el Servicio de Rentas Internas.



Cuadro 24: Pregunta 6

6.- De acuerdo a estos factores, indique porque
necesita ser reforzado con capacitacién

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
a) Conocimiento 0 0%
especificos a mis funciones
b)Conocimiento en alguna 1 50 %
otra area de trabajo
c) Desarrollo de 0 0%
Habilidades y destrezas
d) Desarrollo de actitudes y 1 50 %
relaciones laborales
TOTAL 2 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 21: Pregunta 6

0%

0%

M a) Conocimiento
especificos a mis funciones

m d) Desarrollo de actitudes
y relaciones laborales

6.- ¢De acuerdo a estos factores. Indique porque
necesita ser reforzado con capacitacion?

M b)Conocimiento en alguna
otra area de trabajo

c) Desarrollo de
Habilidades y destrezas

Fuente: Autor
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De las personas encuestadas, el 0% Conocimiento especificos a mis

funciones, el 50% Conocimiento en el alguna otra area de trabajo, el 0%

Desarrollo de habilidades y destrezas y el 50% Desarrollo de actitudes y

relaciones laborales, necesitan ser reforzados con capacitacion.
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Cuadro 25: Pregunta 7

7.- éUsted considera que es necesario que se
incrementen capacitaciones de tipo practicas como
talles?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 2 100 %
NO 0 0%
TOTAL 2 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 22: Pregunta 7

7.- ¢Usted considera que es necesario que se
incrementen capacitaciones de tipo practicas como
talles?

0%

LN
mNO

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 100% responde que si y el 0% responde
gque no considera que es necesario incrementar capacitaciones de tipo

practicas como talleres.
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Cuadro 26: Pregunta 8

8.- ¢Qué tipo de capacitaciéon usted considera que
necesita para optimizar el rendimiento en sus
funciones?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a) Manejo de estrés 1 50 %
b) Manejo de conflictos 0 0%
c)Comunicacién 0 0%
efectiva
d) Trabajo en equipo 0 0%
e) Atencion al cliente 1 50 %
interno
TOTAL 2 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 23: Pregunta 8

8.- ¢Qué tipo de capacitacion usted considera que
necesita para optimizar el rendimiento en sus
funciones?

M a) Manejo de estrés
M b) Manejo de conflictos
c)Comunicacion efectiva

M d) Trabajo en equipo

M e) Atencion al cliente

0% 0% interno
0%

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 50% responde Manejo de estrés, el 0%
responde Manejo de conflictos, el 0% Comunicacion efectiva, el otro 0%
Trabajo en equipo, y el 50% Atencion al cliente interno, necesita este tipo de

capacitaciéon para optimizar el rendimiento en sus funciones.



Cuadro 27: Pregunta 9

9.- ¢Escriba un tema de interés que aporte al mejor
desempeio de sus funciones dentro de su drea de

trabajo?

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Motivacién 1 50 %
Liderazgo 1 50 %
TOTAL 2 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 24: Pregunta 9

9.- ¢Escriba un tema de interés que aporte al mejor
desempeiio de sus funciones dentro de su drea de
trabajo?

® Motivacion

M Liderazgo

Fuente: Autor
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De las personas encuestadas, el 50% Motivacion, y el otro 50% responde

Liderazgo, seria el tema de interés que aporte al desempefio de sus

funciones dentro del area de trabajo.



Cuadro 28: Pregunta 10

10.- ¢Ordene jerarquicamente de acuerdo al nivel de importancia
las competencias que usted necesita para el desempefio de su

cargo? Considerando 1 mayor y 11 menor.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a) Orientacion al servicio 9 15%
b) Pensamiento critico 5 9%
c) Orientacidn al logro 7 12%
d) Analisis y sintesis 4 7%
e) Solucién de problemas 7 12%
f) Busqueda de la informacién 4 7%
g) Organizacién de la informacion 3 5%
h) Generacién de ideas y propuestas 5 8%
i) Asistencia 5 8%
j) Manejo de tiempo 7 12%
k) Responsabilidad e interdependencia 3 5%
TOTAL 100%

Fuente: Autor
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Gréfico 25: Pregunta 10

10.- éOrdene jerarquicamente de acuerdo al nivel de importancia
las competencias que usted necesita para el desempefio de su

cargo. Considerando 1 mayor y 11 menor?
M a) Orientacion al servicio

M b) Pensamiento critico

H c)Orientacion al logro

M d) Andlisis y sintesis

M e) Solucién de problemas

m f) Busqueda de la
informacion
g) Organizacion de la
informacion
h) Generacidon de ideas y

propuestas
i) Asistencia

j) Manejo de tiempo

k) Responsabilidad e
interdependencia

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 15% responde que Orientacion al servicio,
y el 9% responde pensamiento critico, el 12% Orientacion al logro, el 7 %
Andlisis y sintesis, el 12% Soluciébn de problemas, el 7% Busqueda de
informacion, el 5 % Organizacion de la informacion, el 8 % Generacion de
ideas y propuestas, el 8% Asistencia, el 12% Manejo de tiempo y el 5%
Responsabilidad e interdependencia, es el nivel de importancia de las

competencias que necesita para el desempefio del cargo.
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3.3.3 Departamento de Reclamos

Cuadro 29: Pregunta 1

1.- ¢Considera que las relaciones con los demas
companferos de trabajo son las mas Optimas para
desempeniar las funciones correctamente?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 1 12%
NO 5 63 %
Tal vez 2 25%
TOTAL 8 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 26: Pregunta 1

1.- ¢Considera que las relaciones con los demas
compaiieros de trabajo son las mas 6ptimas para
desempenar las funciones correctamente?

m Sl
ENO
TAL VEZ

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 12% responde que si, el 63% que no, y el
25% que tal vez considera que las relaciones con los demas comparieros de
trabajo son las mas Optimas para desempefiar las funciones correctamente.
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Cuadro 30: Pregunta 2

2.- ¢Se considera una persona que maneja
correctamente los conflictos dentro de su lugar de
trabajo?
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Sl 4 50 %

NO 0 0%

Tal vez 4 50 %
TOTAL 8 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 27: Pregunta 2

2.- ¢{Se considera una persona que maneja
correctamente los conflictos dentro de su lugar de
trabajo?

mSsl
ENO
m TAL VEZ

0%

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 50% responde que si, el 0% no y el otro
50% responde que tal vez, se considera una persona que maneja

correctamente los conflictos dentro de su lugar de trabajo.



Cuadro 31: Pregunta 3

3.- éCree usted que las herramientas que posee para
el desempefio de sus funciones son las mas
adecuadas?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
S| 7 87 %
NO 1 13 %
TOTAL 8 100 %
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Fuente: Autor

Gréfico 28: Pregunta 3

3.- éCree usted que las herramientas que posee
para el desempeiio de sus funciones son las mas
adecuadas?

m Sl

mNO

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 87% responde que si y el 13% responde
gue no cree que posee las herramientas que posee para el desempefio de

sus funciones son las mas adecuadas.



Cuadro 32: Pregunta 4

4.- (A detectado en algin o algunos de sus
companferos un déficit de conocimientos por la falta

de capacitacién?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 5 62 %
NO 3 38%
TOTAL 8 100 %
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Fuente: Autor

Gréfico 29: Pregunta 4

4.- (A detectado en algun o algunos de sus compaiieros
un déficit de conocimientos por la falta de capacitacion?

m Sl
mNO

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 62% responde que si y el 38% responde
que no ha detectado en algun o algunos de sus comparfieros sufre de un

déficit de conocimientos por falta de capacitacion.
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Cuadro 33: Pregunta 5

5.- ¢De qué manera aportaron las capacitaciones
anteriores impartidas por el Servicio de Rentas
Internas?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Intelectualmente 7 87 %
Actitudinalmente 1 13%
TOTAL 2 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 30: Pregunta 5

5.- ¢éDe que manera aportaron las capacitaciones
anteriores impartidas por el Servicio de Rentas Internas?

M Intelectualmente

B Actitudinalmente

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 87% responde que Intelectualmente, y el
otro 13% responde Actitudinalmente aportaron las capacitaciones anteriores

impartidas por el Servicio de Rentas Internas.
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Cuadro 34: Pregunta 6

6.- ¢De acuerdo a estos factores, indique porque
necesita ser reforzado con capacitacién?

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
a) Conocimiento 3 37 %
especificos a mis funciones
b)Conocimiento en alguna 1 12%
otra area de trabajo
c) Desarrollo de 3 38%
Habilidades y destrezas
d) Desarrollo de actitudes y 1 13%
relaciones laborales
TOTAL 8 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 31: Pregunta 6

6.- ¢De acuerdo a estos factores. Indique porque
necesita ser reforzado con capacitacion. ?

M a) Conocimiento
especificos a mis
funciones

B b)Conocimiento en alguna
otra area de trabajo

c) Desarrollo de
Habilidades y destrezas

m d) Desarrollo de actitudes
y relaciones laborales

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 37% Conocimientos especificos a mis
funciones, el 12% Conocimientos en el alguna otra area de trabajo, el 38%
Desarrollo de habilidades y destrezas, y el 13% Desarrollo de actitudes y
relaciones laborales, consideran que necesitan ser reforzados con

capacitacion.
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Cuadro 35: Pregunta 7

7.- éUsted considera que es necesario que se
incrementen capacitaciones de tipo practicas como
talles?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
SI 8 100 %
NO 0 0%
TOTAL 8 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 32: Pregunta 7

7.- ¢Usted considera que es necesario que se
incrementen capacitaciones de tipo practicas como
talles?

0%

LN
mNO

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 100% responde que si y el 0% responde
gue no consideran que es necesario incrementar capacitaciones de tipo

practicas como talleres.



Cuadro 36: Pregunta 8

8.- ¢Qué tipo de capacitacion usted considera que
necesita para optimizar el rendimiento en sus
funciones?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a) Manejo de estrés 2 25 %
b) Manejo de conflictos 1 12%
c)Comunicacién 3 38%
efectiva
d) Trabajo en equipo 25 %
e) Atencion al cliente 0 0%
interno
TOTAL 8 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 33: Pregunta 8

0%

funciones?

8.- ¢Qué tipo de capacitacion usted considera que
necesita para optimizar el rendimiento en sus

M a) Manejo de estrés

B b) Manejo de conflictos

c)Comunicacién efectiva

m d) Trabajo en equipo

M e) Atencion al cliente
interno

Fuente: Autor
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De las personas encuestadas, el 25% responde Manejo de estrés, y el 12%

responde Manejo de conflictos, el 38% Comunicacion efectiva, el otro 25%

Trabajo en equipo, y el 0% Atencion al cliente interno, necesita capacitacion

para optimizar el rendimiento en sus funciones.
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Cuadro 37: Pregunta 9

9.- ¢Escriba un tema de interés que aporte al mejor
desempeno de sus funciones dentro de su area de
trabajo?

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Areas tributarias 2 17 %
Contabilidad 3 25 %
Solucién de problemas 4 33%
Liderazgo 2 17 %
Sistemas 1 8%
TOTAL 12 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 34: Pregunta 9

9.- ¢Escriba un tema de interés que aporte al mejor
desempenio de sus funciones dentro de su area de
trabajo?

m Areas tributarias
M Contabilidad

Solucién de problemas
B Capacitaciones

M Sistemas

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 17% Areas tributarias, el 25% responde
Contabilidad, el 33% Solucion de problemas, el 17% Liderazgo, y el 8%
Sistemas Informaticos, seria el tema de interés que aporte al desempefio de

sus funciones dentro del area de trabajo.



Cuadro 38: Pregunta 10

10.- ¢Ordene jerarquicamente de acuerdo al nivel de importancia
las competencias que usted necesita para el desempefio de su
cargo? Considerando 1 mayor y 11 menor.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a) Orientacion al servicio 9 13%
b) Pensamiento critico 3 5%
c) Orientacidn al logro 7 10%
d) Analisis y sintesis 3 5%
e) Solucién de problemas 7 10%
f) Busqueda de la informacién 4 6%
g) Organizacién de la informacion 6 9%
h) Generacién de ideas y propuestas 7 10%
i) Asistencia 10 15%
j) Manejo de tiempo 6 9%
k) Responsabilidad e interdependencia 5 8%
TOTAL 100%

Fuente: Autor
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Gréfico 35: Pregunta 10

10.- ¢Ordene jerarquicamente de acuerdo al nivel de
importancia las competencias que usted necesita para el
desempeiio de su cargo. Considerando 1 mayor y 11 menor?

M a) Orientacion al servicio
B b) Pensamiento critico

M c) Orientacion al logro

B d) Analisis y sintesis

M e) Solucién de problemas

m f) Busqueda de la
informacion
g) Organizacion de la
informacion
h) Generacion de ideas y

propuestas
i) Asistencia

j) Manejo de tiempo

k) Responsabilidad e
interdependencia

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 13% responde que Orientacion al servicio,
y el 5% responde Pensamiento critico, el 10% Orientacion al logro, el 5 %
Andlisis y sintesis, el 10% Solucion de problemas, el 6% Busqueda de
informacion, el 9 % Organizacion de la informacion, el 10 % Generacion de
ideas y propuestas, el 15% Asistencia, el 9% Manejo de tiempo, y el 8%
Responsabilidad e interdependencia, es el nivel de importancia de

competencias que necesita para el desempefio del cargo.
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3.3.4 Departamento de Cobranzas

Cuadro 39: Pregunta 1

1.- ¢Considera que las relaciones con los demas
companferos de trabajo son las mas Optimas para
desempeniar las funciones correctamente?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
S| 3 60 %
NO 2 40 %
Tal vez 0 0%
TOTAL 5 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 36: Pregunta 1

1.- {Considera que las relaciones con los demas
compaiieros de trabajo son las mas éptimas para
desempenar las funciones correctamente?

0%

LN
mNO
TAL VEZ

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 60% responde que si, el 0% que tal vez y el
40% que no, considera que las relaciones con los demas compafieros de

trabajo son las mas Optimas para desempefiar las funciones correctamente.
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Cuadro 40: Pregunta 2

2.- ¢Se considera una persona que maneja
correctamente los conflictos dentro de su lugar de
trabajo?
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Sl 2 40 %

NO 0 0%

Tal vez 3 60 %
TOTAL 5 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 37: Pregunta 2

2.- ¢Se considera una persona que maneja
correctamente los conflictos dentro de su lugar de
trabajo?

m Sl
mNO
W TAL VEZ

0%

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 40% responde que si, el 0% no y el otro
60% responde que tal vez, se considera una persona que maneja

correctamente los conflictos dentro de su lugar de trabajo.
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Cuadro 41: Pregunta 3

3.- éCree usted que las herramientas que posee para
el desempefio de sus funciones son las mas
adecuadas?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
S| 2 40 %
NO 3 60 %
TOTAL 5 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 38: Pregunta 3

3.- éCree usted que las herramientas que posee para el
desempeiio de sus funciones son las mas adecuadas?

mSl

mNO

Fuente: Autor

De las personas encuestadas el 40% responde que si y el 60% responde
gue no posee las herramientas para el desempefio de sus funciones son

adecuadas.



Cuadro 42: Pregunta 4

4.- (A detectado en algin o algunos de sus
companferos un déficit de conocimientos por la falta

de capacitacién?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 3 60 %
NO 2 40 %
TOTAL 5 100 %
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Fuente: Autor

Gréfico 39: Pregunta 4

4.- ¢ A detectado en alglin o algunos de sus comparieros
un déficit de conocimientos por la falta de capacitacion?

m Sl

mNO

Fuente: Autor

De las personas encuestadas el 60% responde que si y el 40% responde
qgue no, ha detectado que en algin o algunos compaferos sufren un déficit
de conocimientos por falta de capacitacion.
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Cuadro 43: Pregunta 5

5.- ¢De qué manera aportaron las capacitaciones
anteriores impartidas por el Servicio de Rentas
Internas?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Intelectualmente 2 40 %
Actitudinalmente 3 60 %
TOTAL 5 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 40: Pregunta 5

5.- éDe que manera aportaron las capacitaciones
anteriores impartidas por el Servicio de Rentas Internas?

M Intelectualmente

B Actitudinalmente

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 40% responde que Intelectualmente, y el
otro 60% responde Actitudinalmente aportan las capacitaciones anteriores

impartidas por el Servicio de Rentas Internas.
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Cuadro 44: Pregunta 6

6.- ¢De acuerdo a estos factores, indique porque
necesita ser reforzado con capacitacién?

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
a) Conocimiento 2 40 %
especificos a mis funciones
b)Conocimiento en alguna 1 20%
otra area de trabajo
c) Desarrollo de 1 20%
Habilidades y destrezas
d) Desarrollo de actitudes y 1 20%
relaciones laborales
TOTAL 5 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 41: Pregunta 6

6.- éDe acuerdo a estos factores. Indique porque
necesita ser reforzado con capacitacion. ?

M a) Conocimiento
especificos a mis funciones

B b)Conocimiento en alguna
otra area de trabajo

c) Desarrollo de
Habilidades y destrezas

m d) Desarrollo de actitudes
y relaciones laborales

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 40% Conocimientos especificos a mis
funciones, el 20% Conocimientos en el alguna otra area de trabajo, el 20%
Desarrollo de habilidades y destrezas y el 20% Desarrollo de actitudes y

relaciones laborales, necesitan ser reforzados con capacitacion.
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Cuadro 45: Pregunta 7

7.- éUsted considera que es necesario que se
incrementen capacitaciones de tipo practicas como
talles?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
SI 5 100 %
NO 0 0%
TOTAL 5 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 42: Pregunta 7

7.- ¢Usted considera que es necesario que se
incrementen capacitaciones de tipo practicas como
talles?

0%

LN
mNO

Fuente: Autor

De las personas encuestadas el 100% responde que si y el 0% responde
que no considera que es necesario incrementar capacitaciones de tipo

practicas como talleres.



Cuadro 46: Pregunta 8

8.- ¢Qué tipo de capacitacién usted considera que
necesita para optimizar el rendimiento en sus
funciones?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a) Manejo de estrés 1 20 %
b) Manejo de conflictos 1 20 %
c)Comunicacion 1 20%
efectiva
d) Trabajo en equipo 1 20 %
e) Atencidn al cliente 1 20%
interno
TOTAL 5 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 43: Pregunta 8

8.- ¢Qué tipo de capacitacion usted considera que
necesita para optimizar el rendimiento en sus
funciones?

M a) Manejo de estrés

B b) Manejo de conflictos

c)Comunicacion efectiva

m d) Trabajo en equipo

H e) Atencion al cliente
interno

Fuente: Autor
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De las personas encuestadas, el 20% responde Manejo de estrés, y el 20%

responde Manejo de conflictos, el 20% Comunicacion efectiva, el otro 20%

Trabajo en equipo y el 20% Atencion al cliente interno considera que

necesita para optimizar el rendimiento en sus funciones.
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Cuadro 47: Pregunta 9

9.- ¢Escriba un tema de interés que aporte al mejor
desempeio de sus funciones dentro de su drea de
trabajo?

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Manejo de Conflictos 2 40 %
Relaciones Humanas 1 20 %
Debates 1 20%
Liderazgo 1 20%
TOTAL 5 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 44: Pregunta 9

9.- ¢Escriba un tema de interés que aporte al mejor
desempeiio de sus funciones dentro de su area de
trabajo?

B Conflictos
M Relaciones Humana
1 Debates

M liderazgo

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 40% Manejo de conflictos, el 20%
responde Relaciones Humanas, el 20% Debates y el 20% Liderazgo, seria el
tema de interés que aporte al desempefio de sus funciones dentro del area

de trabajo.



Cuadro 48: Pregunta 10
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10.- ¢{Ordene jerarquicamente de acuerdo al nivel de importancia las
competencias que usted necesita para el desempefio de su cargo?
Considerando 1 mayor y 11 menor.

Alternativas Frecuencia Porcentaje

a) Orientacion al servicio 6 10 %
b) Pensamiento critico 2 3%
c) Orientacidn al logro 4 6%

d) Analisis y sintesis 5 8%
e) Solucién de problemas 4 6%

f) Busqueda de la informacién 8 13%
g) Organizacién de la informacion 9 15%
h) Generacién de ideas y propuestas 6 10%
i) Asistencia 8 13%
j) Manejo de tiempo 4 6%

k) responsabilidad e interdependencia 6 10%
TOTAL 100%

Fuente: Autor
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Gréfico 45: Pregunta 10

10.- ¢Ordene jerarquicamente de acuerdo al nivel de
importaciones las competencias que usted necesita para el

desempeiio de su cargo. Considerando 1 mayor y 11 menor?
M a) Orientacion al servicio

M b) Pensamiento critico

B c) Manejo de tiempo

m d) Andlisis y sintesis

M e) Solucién de problemas

m f) Busqueda de la
informacion
g) Organizacion de la
informacion
h) Generacion de ideas y

propuestas
i) Asistencia

j) Manejo de tiempo

k) Responsabilidad e
interdependencia

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 10% responde que Orientacion al servicio,
y el 3% responde Pensamiento critico, el 6% Orientacion al logro, el 8 %
Andlisis y sintesis, el 6% Solucion de problemas, el 13% Busqueda de
informacion, el 15 % Organizacién de la informacion, el 10 % Generacion de
ideas y propuestas, el 13% Asistencia, el 6% Manejo de tiempo y el 10%
Responsabilidad e interdependencia, es el nivel de importancia de

competencias que necesitan para el desempefio del cargo.
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3.3.5 Departamento Administrativo - Financiero

Cuadro 49: Pregunta 1

1.- éConsidera que las relaciones con los demas
companeros de trabajo son las mas Optimas para
desempeiiar las funciones correctamente?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
SI 10 77 %
NO 1 8 %
Tal vez 2 15%
TOTAL 13 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 46: Pregunta 1

1.- ¢Considera que las relaciones con los demas
compaiieros de trabajo son las mas 6ptimas para
desempeiar las funciones correctamente?

mSl
ENO
TALEZ

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 77% responde que si, el 8% que no, y el
15% que tal vez considera que las relaciones con los deméas compafieros de

trabajo son las mas Optimas para desempefiar las funciones correctamente.



Cuadro 50: Pregunta 2

2.- ¢Se considera una persona que maneja
correctamente los conflictos dentro de su lugar de
trabajo?
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Sl 9 69 %

NO 0 0%

Tal vez 4 31%
TOTAL 13 100 %
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Fuente: Autor

Gréfico 47: Pregunta 2

2.- ¢Se considera una persona que maneja
correctamente los conflictos dentro de su lugar de
trabajo?

m S|
ENO

0% mTALEZ

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 69% responde que si, el 0% no y el otro
31% responde que tal vez se considera una persona que maneja

correctamente los conflictos dentro de su lugar de trabajo.



Cuadro 51: Pregunta 3

3.- éCree usted que las herramientas que posee para
el desempefio de sus funciones son las mas
adecuadas?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
S| 12 92%
NO 1 8%
TOTAL 13 100 %
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Fuente: Autor

Gréfico 48: Pregunta 3

3.- éCree usted que las herramientas que posee para el
desempeno de sus funciones son las mas adecuadas

mSl
mNO

Fuente: Autor

De las personas encuestadas el 92% responde que si y el 8% responde que
no cree que las herramientas que posee para el desempefio de sus

funciones son las mas adecuadas.



Cuadro 52: Pregunta 4

4.- (A detectado en algin o algunos de sus
companferos un déficit de conocimientos por la falta

de capacitacién?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
SI 9 69 %
NO 4 31%
TOTAL 13 100 %
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Fuente: Autor

Gréfico 49: Pregunta 4

4.- {A detectado en algun o algunos de sus compafieros
un déficit de conocimientos por la falta de capacitacion?

m S|
ENO

Fuente: Autor

De las personas encuestadas el 69% responde que si y el 31% responde
gque no ha detectado en algun o algunos compafieros un déficit de
conocimientos por falta de capacitacion.
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Cuadro 53: Pregunta 5

5.- ¢De qué manera aportaron las capacitaciones
anteriores impartidas por el Servicio de Rentas
Internas?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Intelectualmente 9 69 %
Actitudinalmente 4 31%
TOTAL 13 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 50: Pregunta 5

5.- ¢éDe qué manera aportaron las capacitaciones
anteriores impartidas por el Servicio de Rentas Internas?

M Intelectualmente

B Actitudinalmente

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 69% responde que Intelectualmente, y el
otro 31% responde Actitudinalmente aportan las capacitaciones anteriores

impartidas por el Servicio de Rentas Internas.
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Cuadro 54: Pregunta 6

6.- ¢De acuerdo a estos factores, indique porque
necesita ser reforzado con capacitacion?

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
a) Conocimiento 4 31%
especificos a mis funciones
b)Conocimiento en alguna 3 23%
otra area de trabajo
c) Desarrollo de 3 23%
Habilidades y destrezas
d) Desarrollo de actitudes y 3 23 %
relaciones laborales
TOTAL 13 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 51: Pregunta 5

6.- ¢De acuerdo a estos factores. Indique porque
necesita ser reforzado con capacitacion. ?

M 3) Conocimiento
especificos a mis funciones

B b)Conocimiento en alguna
otra drea de trabajo

c) Desarrollo de
Habilidades y destrezas

m d) Desarrollo de actitudes
y relaciones laborales

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 31% Conocimientos especificos a mis
funciones, el 23% Conocimientos en el alguna otra area de trabajo, el 23%
Desarrollo de habilidades y destrezas y el 23% Desarrollo de actitudes y

relaciones laborales, necesitan ser reforzados con capacitacion.
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Cuadro 55: Pregunte 7

7.- éUsted considera que es necesario que se
incrementen capacitaciones de tipo practicas como
talles?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 11 85 %
NO 2 15%
TOTAL 13 100 %

Fuente: Autor

Grafico 52: Pregunta 7

7.- éUsted considera que es necesario que se
incrementen capacitaciones de tipo practicas como
talles?

m Sl

mNO

Fuente: Autor

De las personas encuestadas el 85% responde que si y el 15% responde
qgque no considera que es necesario incrementar capacitaciones de tipo

practicas como talleres.



Cuadro 56: Pregunta 8

8.- ¢Qué tipo de capacitacién usted considera que
necesita para optimizar el rendimiento en sus
funciones?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a) Manejo de estrés 3 23 %
b) Manejo de conflictos 3 23 %
c)Comunicacion 3 23 %
efectiva
d) Trabajo en equipo 31%
e) Atencidn al cliente 0%
interno
TOTAL 13 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 53: Pregunta 8

funciones?

0%

8.- ¢éQué tipo de capacitacion usted considera que
necesita para optimizar el rendimiento en sus

M a) Manejo de estrés

B b) Manejo de conflictos

c)Comunicacion efectiva

H d) Trabajo en equipo

M e) Atencidn al cliente
interno

Fuente: Autor
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De las personas encuestadas, el 23% responde Manejo de estrés, y el 23%

responde Manejo de conflictos, el 23% Comunicacion efectiva, el otro 31%

Trabajo en equipo y el 0% Atencion al cliente interno, necesita capacitacion

para optimizar el rendimiento en sus funciones.



Cuadro 57: Pregunta 9
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9.- ¢Escriba un tema de interés que aporte al mejor
desempeio de sus funciones dentro de su drea de

trabajo?

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Motivacién 7 54 %
Liderazgo 3 23 %
Contratacién Publica 3 23 %
TOTAL 13 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 54: Pregunta 9

9.- ¢Escriba un tema de interés que aporte al mejor
desempeio de sus funciones dentro de su drea de
trabajo?

B Motivacion
M Liderazgo

 Contratacion Publica

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 54% Motivacion, el 23% Liderazgo y el

23% Contratacion Publica, seria el tema de interés que aporte al desempefo

de sus funciones dentro del area de trabajo.



Cuadro 58: Pregunta 10

10.- ¢Ordene jerarquicamente de acuerdo al nivel de importancia
las competencias que usted necesita para el desempefio de su
cargo? Considerando 1 mayor y 11 menor.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a) Orientacion al servicio 4 10 %
b) Pensamiento critico 5 3%
c) Orientacidn al logro 6 6%
d) Analisis y sintesis 6 8%
e) Solucién de problemas 5 6%
f) Busqueda de la informacién 8 13%
g) Organizacién de la informacion 6 15%
h) Generacién de ideas y propuestas 7 10%
i) Asistencia 9 13%
j) Manejo de tiempo 6 6%
k) Responsabilidad e interdependencia 5 10%
TOTAL 100%

Fuente: Autor
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Gréafico 55: Pregunta 10

10.- ¢Ordene jerarquicamente de acuerdo al nivel de importancia las
competencias que usted necesita para el desempeiio de su cargo.
Considerando 1 mayor y 11 menor?

M a) Orientacion al servicio
M b) Pensamiento critico

M c) Manejo de tiempo

m d) Anélisis y sintesis

M e) Solucién de problemas

m f) Busqueda de la
informacion
g) Organizacién de la
informacion
h) Generacidon de ideas y

propuestas
i) Asistencia

j) Manejo de tiempo

k) responsabilidad e
interdependencia

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 10% responde que Orientacién al servicio,
y el 3% responde Pensamiento critico, el 6% Orientacion al logro, el 8 %
Andlisis y sintesis, el 6% Solucion de problemas, el 13% Busqueda de
informacion, el 15 % Organizacién de la informacion, el 10 % Generacion de
ideas y propuestas, el 13% Asistencia, el 6% Manejo de tiempo, y el 10%
Responsabilidad e interdependencia, es el nivel de importancia de

competencias que necesitan para el desempefio del cargo.
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3.3.6 Departamento de Gestion Tributaria

Cuadro 59: Pregunta 1

1.- éConsidera que las relaciones con los demas
companeros de trabajo son las mas Optimas para
desempeiiar las funciones correctamente?
Alternativas Frecuencia Porcentaje

S| 20 87 %

NO 0 0%

Tal vez 3 13 %
TOTAL 23 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 56: Pregunta 1

1.- {Considera que las relaciones con los demas
compaiieros de trabajo son las mas 6ptimas para
desempenar las funciones correctamente?

0%
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mNO
W TAL VEZ

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 87% responde que si, el 0% que no, y el
13% que tal vez considera que las relaciones con los demas compafieros de

trabajo son las mas Optimas para desempefiar las funciones correctamente.



Cuadro 60: Pregunta 2

2.- ¢Se considera una persona que maneja
correctamente los conflictos dentro de su lugar de
trabajo?
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Sl 19 83%

NO 3 13%

Tal vez 1 4%
TOTAL 23 100 %
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Fuente: Autor

Gréfico 57: Pregunta 2

2.- é{Se considera una persona que maneja
correctamente los conflictos dentro de su lugar de
trabajo?

4%
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Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 83% responde que si, el 13% no, y el otro
4% responde que tal vez, se considera una persona gue maneja

correctamente los conflictos dentro de su lugar de trabajo.



Cuadro 61: Pregunta 3

3.- éCree usted que las herramientas que posee para
el desempefio de sus funciones son las mas
adecuadas?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
S| 18 78 %
NO 5 22%
TOTAL 23 100 %
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Fuente: Autor

Gréfico 58: Pregunta 3

3.- éCree usted que las herramientas que posee para el
desempeiio de sus funciones son las mas adecuadas?

m Sl
mNO

Fuente: Autor

De las personas encuestadas el 78% responde que si y el 22% responde
gue no posee las herramientas para el desempefio de sus funciones son

adecuadas.



Cuadro 62: Pregunta 4

4.- (A detectado en algin o algunos de sus
companferos un déficit de conocimientos por la falta

de capacitacién?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 17 74 %
NO 6 26 %
TOTAL 23 100 %
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Fuente: Autor

Gréfico 59: Pregunta 4

4.- (A detectado en algun o algunos de sus compaiieros
un déficit de conocimientos por la falta de capacitacion?

LN
mNO

Fuente: Autor

De las personas encuestadas el 74% responde que si y el 26% responde
gue no, ha detectado en algun o algunos compafieros sufre de un déficit de

conocimientos por falta de capacitacion.
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Cuadro 63: Pregunta 5

5.- ¢De qué manera aportaron las capacitaciones
anteriores impartidas por el Servicio de Rentas
Internas?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Intelectualmente 14 61 %
Actitudinalmente 9 39 %
TOTAL 23 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 60: Pregunta 5

5.- éDe qué manera aportaron las capacitaciones
anteriores impartidas por el Servicio de Rentas Internas?

H Intelectualmente

M Actitudinalmente

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 61% responde que Intelectualmente, y el
otro 39% responde Actitudinalmente aportaron las capacitaciones anteriores

impartidas por el Servicio de Rentas Internas.
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Cuadro 64: Pregunta 6

6.- ¢De acuerdo a estos factores, indique porque
necesita ser reforzado con capacitacion?

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
a) Conocimiento 9 39%
especificos a mis funciones
b)Conocimiento en alguna 6 26 %
otra area de trabajo
c) Desarrollo de 5 22 %
Habilidades y destrezas
d) Desarrollo de actitudes y 3 13%
relaciones laborales
TOTAL 23 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 61: Pregunta 6

6.- De acuerdo a estos factores. Indique porque necesita
ser reforzado con capacitacion. ?

M a) Conocimiento
especificos a mis funciones

B b)Conocimiento en alguna
otra area de trabajo

c) Desarrollo de
Habilidades y destrezas

m d) Desarrollo de actitudes
y relaciones laborales

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 39% Conocimientos especificos a mis
funciones, el 26% Conocimientos en el alguna otra area de trabajo, el 22%
Desarrollo de habilidades y destrezas, y el 13% Desarrollo de actitudes y

relaciones laborales, necesitan ser reforzados con capacitacion.



Cuadro 65: Pregunta 7

7.- éUsted considera que es necesario que se
incrementen capacitaciones de tipo practicas como
talles?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 22 96 %
NO 1 4%
TOTAL 23 100 %
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Fuente: Autor

Gréfico 62: Pregunta 7

7.- éUsted considera que es necesario que se
incrementen capacitaciones de tipo practicas como
talles?

4%

m Sl

mNO

Fuente: Autor

De las personas encuestadas el 96% responde que si y el 4% responde que
no consideran que es necesario incrementar capacitaciones de tipo practicas

como talleres.



Cuadro 66: Pregunta 8

8.- ¢Qué tipo de capacitacién usted considera que
necesita para optimizar el rendimiento en sus
funciones?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a) Manejo de estrés 6 26 %
b) Manejo de conflictos 3 13%
c)Comunicacion 5 22 %
efectiva
d) Trabajo en equipo 6 26 %
e) Atencion al cliente 3 13%
interno
TOTAL 23 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 63: Pregunta 8

8.- éQué tipo de capacitacion usted considera que
necesita para optimizar el rendimiento en sus
funciones?

M a) Manejo de estrés

B b) Manejo de conflictos
c)Comunicacion efectiva

m d) Trabajo en equipo

M e) Atencidn al cliente
interno

Fuente: Autor
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De las personas encuestadas, el 26% responde Manejo de estrés, y el 13%

responde Manejo de conflictos, el 22% Comunicacion efectiva, el otro 26%

Trabajo en equipo y el 13% Atencién al cliente interno, necesitan este tipo de

capacitaciéon para optimizar el rendimiento en sus funciones.



Cuadro 67: Pregunta 9

9.- ¢Escriba un tema de interés que aporte al mejor
desempeio de sus funciones dentro de su drea de

trabajo?

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Manejo de conflictos 7 30 %
Liderazgo 8 35%
Comunicacién 8 35%
TOTAL 23 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 64: Pregunta 9
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9.- ¢Escriba un tema de interés que aporte al mejor
desempeiio de sus funciones dentro de su area de
trabajo?

B Manejo de conflictos
M Liderazgo

= Comunicacion

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 30% Manejo de conflictos, el

35%

Liderazgo, y el 35% Comunicacion, seria el tema de interés que aporte al

desempefio de sus funciones dentro del area de trabajo.



Cuadro 68: Pregunta 10

10.- ¢Ordene jerarquicamente de acuerdo al nivel de importancia
las competencias que usted necesita para el desempefio de su
cargo? Considerando 1 mayor y 11 menor.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a) Orientacion al servicio 6 9%
b) Pensamiento critico 5 8%
c) Orientacidn al logro 6 9%
d) Analisis y sintesis 4 6%
e) Solucién de problemas 6 9%
f) Busqueda de la informacién 6 9%
g) Organizacién de la informacion 6 9%
h) Generacién de ideas y propuestas 5 8%
i) Asistencia 8 13%
j) Manejo de tiempo 8 12%
k) responsabilidad e interdependencia 5 8%
TOTAL 100%

Fuente: Autor

152



153

Gréfico 65: Pregunta 10

10.- ¢Ordene jerarquicamente de acuerdo al nivel de
importancia las competencias que usted necesita para el
desempeiio de su cargo. Considerando 1 mayor y 11 menor?

M a) Orientacion al servicio
M b) Pensamiento critico

M c) Orientacion al logro

M d) Andlisis y sintesis

M e) Solucién de problemas

m f) Busqueda de la
informacion
g) Organizacién de la
informacion
h) Generacion de ideas y

propuestas
i) Asistencia

j) Manejo de tiempo

k) responsabilidad e
interdependencia

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 9% responde que Orientacién al servicio, y
el 8% responde Pensamiento critico, el 9% Orientacion al logro, el 6 %
Andlisis y sintesis, el 9% Solucién de problemas, el 9% Busqueda de
informacion, el 9 % Organizacion de la informacion, el 8 % Generacion de
ideas y propuestas, el 13% Asistencia, el 12% Manejo de tiempo y el 8%
Responsabilidad e interdependencia, es el nivel de importancia de

competencias que necesitan para el desempefio del cargo.
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3.3.7 Departamento de Servicios Tributarios

Cuadro 69: Pregunta 1

1.- iConsidera que las relaciones con los demas

companferos de trabajo son las mas Optimas para
desempeniar las funciones correctamente?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
S| 13 59 %
NO 5%
Tal vez 8 36 %
TOTAL 22 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 66: Pregunta 1

1.- {Considera que las relaciones con los demas
compaiieros de trabajo son las mas éptimas para
desempenar las funciones correctamente?

mSl
mNO
W TALVEZ

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 59% responde que si, el 5% que no, y el
36% que tal vez considera que las relaciones con los demas comparieros de

trabajo son las mas Optimas para desempefiar las funciones correctamente.



Cuadro 70: Pregunta 2

2.- ¢Se considera una persona que maneja
correctamente los conflictos dentro de su lugar de
trabajo?
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Sl 13 59 %

NO 14%

Tal vez 6 27 %
TOTAL 22 100 %
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Fuente: Autor

Gréfico 67: Pregunta 2

2.- ¢Se considera una persona que maneja
correctamente los conflictos dentro de su lugar de
trabajo?

m Sl
ENO
W TAL VEZ

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 59% responde que si, el 14% no, y el otro
27% responde que tal vez, se considera una persona que maneja

correctamente los conflictos dentro de su lugar de trabajo.



Cuadro 71: Pregunta 3

3.- éCree usted que las herramientas que posee para
el desempefio de sus funciones son las mas
adecuadas?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
S| 18 68 %
NO 5 32%
TOTAL 22 100 %
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Fuente: Autor

Gréfico 68: Pregunta 3

3.- ¢Cree usted que las herramientas que posee para el
desempeno de sus funciones son las mas adecuadas?

LN
mNO

Fuente: Autor

De las personas encuestadas el 68% responde que si y el 32% responde
gue no, las herramientas que posee para el desempefio de sus funciones

son adecuadas.



Cuadro 72: Pregunta 4

4.- (A detectado en algin o algunos de sus
companferos un déficit de conocimientos por la falta

de capacitacién?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 14 64 %
NO 8 36 %
TOTAL 22 100 %
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Fuente: Autor

Gréfico 69: Pregunta 4

4.- ¢ A detectado en algtin o algunos de sus compaiieros
un déficit de conocimientos por la falta de capacitacion?

m Sl

mNO

Fuente: Autor

De las personas encuestadas el 64% responde que si y el 36% responde
qgue no ha detectado en algin o algunos comparfieros sufre de un déficit de
conocimientos por falta de capacitacion.
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Cuadro 73: Pregunta 5

5.- ¢De qué manera aportaron las capacitaciones
anteriores impartidas por el Servicio de Rentas
Internas?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Intelectualmente 18 82%
Actitudinalmente 4 18 %
TOTAL 22 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 70: Pregunta 5

5.- ¢éDe qué manera aportaron las capacitaciones
anteriores impartidas por el Servicio de Rentas Internas?

H Intelectualmente

B Actitudinalmente

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 82% responde que Intelectualmente, y el
otro 18% responde Actitudinalmente, aportaron las capacitaciones anteriores

impartidas por el Servicio de Rentas Internas.
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Cuadro 74: Pregunta 6

6.- ¢De acuerdo a estos factores, indique porque
necesita ser reforzado con capacitacién?

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
a) Conocimiento 5 22 %
especificos a mis funciones
b)Conocimiento en alguna 7 32%
otra area de trabajo
c) Desarrollo de 5 23%
Habilidades y destrezas
d) Desarrollo de actitudes y 5 23 %
relaciones laborales
TOTAL 22 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 71: Pregunta 6

6.- ¢De acuerdo a estos factores. Indique porque
necesita ser reforzado con capacitacion. ?

M a) Conocimiento
especificos a mis funciones

B b)Conocimiento en alguna
otra area de trabajo

c) Desarrollo de
Habilidades y destrezas

m d) Desarrollo de actitudes
y relaciones laborales

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 22% Conocimientos especificos a mis
funciones, el 32% Conocimientos en el alguna otra area de trabajo, el 23%
Desarrollo de habilidades y destrezas y el 23% Desarrollo de actitudes y

relaciones laborales, necesitan ser reforzados con capacitacion.
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Cuadro 75: Pregunta 7

7.- éUsted considera que es necesario que se
incrementen capacitaciones de tipo practicas como
talles?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 22 100 %
NO 0 0%
TOTAL 22 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 72: Pregunta 7

7.- éUsted considera que es necesario que se
incrementen capacitaciones de tipo practicas como
talles?

0%

m S
mNO

Fuente: Autor

De las personas encuestadas el 100% responde que si y el 0% responde
que no considera que es necesario incrementar capacitaciones de tipo

practicas como talleres.



Cuadro 76: Pregunta 8

8.- ¢Qué tipo de capacitacién usted considera que
necesita para optimizar el rendimiento en sus
funciones?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a) Manejo de estrés 5 23 %
b) Manejo de conflictos 6 27 %
c)Comunicacion 4 18%
efectiva
d) Trabajo en equipo 14 %
e) Atencion al cliente 4 18%
interno
TOTAL 22 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 73: Pregunta 8
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8.- éQué tipo de capacitacion usted considera que
necesita para optimizar el rendimiento en sus
funciones?

M a) Manejo de estrés

B b) Manejo de conflictos

c)Comunicacion efectiva

m d) Trabajo en equipo

M e) Atencion al cliente
interno

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 23% responde Manejo de estrés, y el 27%

responde Manejo de conflictos, el 18% Comunicacion efectiva, el otro 14%

Trabajo en equipo y el 18% Atencion al cliente interno, necesita este tipo de

capacitaciéon para optimizar el rendimiento en sus funciones.



Cuadro 77: Pregunta 9

9.- ¢Escriba un tema de interés que aporte al mejor
desempeio de sus funciones dentro de su drea de
trabajo?

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Trabajo en equipo 5 23 %
Relaciones personales 5 23 %
Programacion de 3 13%
neurolingtistica
Normas tributarios 4 18 %
Cadigo civil 14 %
Contabilidad 2 9%
TOTAL 22 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 74: Pregunta 9
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9.- éEscriba un tema de interés que aporte al mejor
desempeiio de sus funciones dentro de su area de trabajo?

B Trabajo en equipo

M Relaciones personales

M Programacion de
neurolinglistica

B Normas tributarios

H Cadigo civil

= Contabilidad

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 23% responde Trabajo en equipo, el 23%

Relaciones personales, y el 13% Programacion de neurolinguistica, el 18 %

Normas tributarias, 14% Caodigo civil y 9% Contabilidad, seria el tema de

interés que aporte al desempefio de sus funciones dentro del &area de

trabajo.



Cuadro 78: Pregunta 10

10.- ¢Ordene jerarquicamente de acuerdo al nivel de importancia
las competencias que usted necesita para el desempefio de su
cargo? Considerando 1 mayor y 11 menor.

Alternativas Frecuencia Porcentaje

a) Orientacidn al servicio 3 5%
b) Pensamiento critico 4 7%

c) Orientacién al logro 5 8%

d) Analisis y sintesis 6 10%
e) Solucién de problemas 3 5%

f) Busqueda de la informacién 6 10%
g) Organizacién de la informacion 6 10%
h) Generacién de ideas y propuestas 6 10%
i) Asistencia 8 13%
j) Manejo de tiempo 6 10%
k) responsabilidad e interdependencia 7 12%
TOTAL 100%

Fuente: Autor
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Gréfico 75: Pregunta 10

10.- ¢Ordene jerarquicamente de acuerdo al nivel de importancia las
competencias que usted necesita para el desempefio de su cargo.
Considerando 1 mayor y 11 menor?
M a) Orientacion al servicio

M b) Pensamiento critico

M c) Manejo de tiempo

5% 7%

H d) Andlisis y sintesis
M e) Solucién de problemas

m f) Busqueda de la
informacion
g) Organizacién de la
informacion
h) Generacion de ideas y
propuestas
i) Asistencia

j) Manejo de tiempo

k) responsabilidad e
interdependencia

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 5% responde que Orientacién al servicio, y
el 7% responde Pensamiento critico, el 8% Orientacién al logro, el 10 %
Andlisis y sintesis, el 5% Soluciéon de problemas, el 10% Busqueda de
informacion, el 10 % Organizacién de la informacion, el 10 % Generacion de
ideas y propuestas, el 13% Asistencia, el 10% Manejo de tiempo y el 12%
Responsabilidad e interdependencia, es el nivel de importancia de

competencias que necesita para el desempefio del cargo.
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3.3.8 Departamento de Auditoria

Cuadro 79: Pregunta 1

1.- éConsidera que las relaciones con los demas
companeros de trabajo son las mas Optimas para
desempeiiar las funciones correctamente?
Alternativas Frecuencia Porcentaje

S| 8 73 %

NO 1 9%

Tal vez 2 18 %
TOTAL 11 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 76: Pregunta 1

1.- ¢Considera que las relaciones con los demas
compaiieros de trabajo son las mas dptimas para
desempeiiar las funciones correctamente?

m Sl
mNO
W TALVEZ

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 73% responde que si, el 9% que no, y el
18% que tal vez considera que las relaciones con los demas compafieros de

trabajo son las mas Optimas para desempefiar las funciones correctamente.
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Cuadro 80: Pregunta 2

2.- ¢Se considera una persona que maneja
correctamente los conflictos dentro de su lugar de
trabajo?
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Sl 7 64 %

NO 1 9%

Tal vez 3 27 %
TOTAL 11 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 77: Pregunta 2

2.- ¢Se considera una persona que maneja
correctamente los conflictos dentro de su lugar de
trabajo?

m Sl
mNO
W TAL VEZ

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 64% responde que si, el 9% no y el otro
27% responde que tal vez se considera una persona que maneja

correctamente los conflictos dentro de su lugar de trabajo.



Cuadro 81: Pregunta 3

3.- éCree usted que las herramientas que posee para
el desempefio de sus funciones son las mas
adecuadas?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
S| 8 73%
NO 3 27 %
TOTAL 11 100 %
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Fuente: Autor

Gréfico 78: Pregunta 3

3.- éCree usted que las herramientas que posee para el
desempeiio de sus funciones son las mas adecuadas?

S|
mNO

Fuente: Autor

De las personas encuestadas el 73% responde que si y el 27% responde
que no, que las herramientas que posee para el desempefio de sus

funciones son adecuadas.



Cuadro 82: Pregunta 4

4.- (A detectado en algin o algunos de sus
companferos un déficit de conocimientos por la falta

de capacitacién?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 7 64 %
NO 4 36 %
TOTAL 11 100 %
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Fuente: Autor

Gréfico 79: Pregunta 4

4.- ¢{A detectado en algun o algunos de sus compafieros
un déficit de conocimientos por la falta de capacitacion?

m Sl

mNO

Fuente: Autor

De las personas encuestadas el 64% responde que si y el 36% responde
gue no ha detectado en algun o algunos compafieros sufre de un déficit de
conocimientos por falta de capacitacion.



Cuadro 83: Pregunta 5

5.- ¢De qué manera aportaron las capacitaciones

anteriores impartidas por el Servicio de Rentas

Internas?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Intelectualmente 9 82%
Actitudinalmente 2 18 %
TOTAL 11 100 %

Gréfico 80: Pregunta 5

Fuente: Autor

5.- éDe qué manera aportaron las capacitaciones
anteriores impartidas por el Servicio de Rentas Internas?

M Intelectualmente

B Actitudinalmente

De las personas encuestadas, el 82% responde que Intelectualmente

Fuente: Autor
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y el

otro 18% responde Actitudinalmente aportaron las capacitaciones anteriores

impartidas por el Servicio de Rentas Internas.



Cuadro 84: Pregunta 6

6.- ¢De acuerdo a estos factores, indique porque
necesita ser reforzado con capacitacion?

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
a) Conocimiento 6 55 %
especificos a mis funciones
b)Conocimiento en alguna 2 18 %
otra area de trabajo
c) Desarrollo de 2 18 %
Habilidades y destrezas
d) Desarrollo de actitudes y 1 9%
relaciones laborales
TOTAL 11 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 81: Pregunta 6

m d) Desarrollo de actitudes
y relaciones laborales

6.- ¢De acuerdo a estos factores. Indique porque
necesita ser reforzado con capacitacion. ?

M a) Conocimiento
especificos a mis funciones

B b)Conocimiento en alguna
otra area de trabajo

c) Desarrollo de
Habilidades y destrezas

Fuente: Autor
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De las personas encuestadas, el 55% Conocimientos especificos a mis

funciones, el 18% Conocimientos en el alguna otra area de trabajo, el 18%

Desarrollo de habilidades y destrezas y el 9% Desarrollo de actitudes y

relaciones laborales serian los factores que necesitan ser reforzados con

capacitacion.



Cuadro 85: Pregunta 7

7.- éUsted considera que es necesario que se
incrementen capacitaciones de tipo practicas como
talles?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 10 91%
NO 1 9%
TOTAL 11 100 %
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Fuente: Autor

Gréfico 82: Pregunta 7

7.- éUsted considera que es necesario que se
incrementen capacitaciones de tipo practicas como
talles?

m Sl
mNO

Fuente: Autor

De las personas encuestadas el 91% responde que si y el 9% responde que
no considera que es necesario incrementar capacitaciones de tipo practicas

como talleres.



Cuadro 86: Pregunta 8

8.- ¢Qué tipo de capacitacién usted considera que
necesita para optimizar el rendimiento en sus
funciones?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a) Manejo de estrés 2 18 %
b) Manejo de conflictos 2 18 %
c)Comunicacion 3 28 %
efectiva
d) Trabajo en equipo 2 18 %
e) Atencidn al cliente 2 18%
interno
TOTAL 11 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 83: Pregunta 8

8.- Qué tipo de capacitacion usted considera que
necesita para optimizar el rendimiento en sus
funciones?

M a) Manejo de estrés

M b) Manejo de conflictos

c)Comunicacion efectiva

H d) Trabajo en equipo

M e) Atencion al cliente
interno

Fuente: Autor
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De las personas encuestadas, el 18% responde Manejo de estrés, y el 18%

responde Manejo de conflictos, el 28% Comunicacion efectiva, el otro 18%

Trabajo en equipo y el 18% Atencion al cliente interno serian los tipos de

capacitacion que necesitan para optimizar el rendimiento en sus funciones.
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Cuadro 87: Pregunta 9

9.- ¢Escriba un tema de interés que aporte al mejor
desempeno de sus funciones dentro de su area de
trabajo?

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Talleres de andlisis 3 28 %
Procesos de auditoria 3 27 %
Manejo de estrés 3 27 %
Actualizacion tributaria 2 18%
TOTAL 11 100 %

Fuente: Autor

Gréfico 84: Pregunta 9

9.- éEscriba un tema de interés que aporte al mejor
desempeno de sus funciones dentro de su area de
trabajo?

M Talleres de analisis
B Procesos de auditoria
Manejo de estrés

B Actualizacidn tributaria

Fuente: Autor

De las personas encuestadas, el 28% responde Talleres de analisis, el 27%
Proceso de auditoria, el 27% Manejo de estrés y el 18 % responde
Actualizacion tributaria, seria el tema de interés que aporte al desempefio de

sus funciones dentro del area de trabajo.



Cuadro 88: Pregunta 10

10.- ¢Ordene jerarquicamente de acuerdo al nivel de importancia las
competencias que usted necesita para el desempefio de su cargo?

Considerando 1 mayor y 11 menor.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a) Orientacién al servicio 6 9%
b) Pensamiento critico 4 6%
c) Orientacion al logro 6 10%
d) Anélisis y sintesis 5 8%
e) Solucién de problemas 4 6%
f) Busqueda de la informacidn 5 8%
g) Organizacién de la informacién 6 10%
h) Generacién de ideas y propuestas 5 8%
i) Asistencia 9 14%
j) Manejo de tiempo 6 10%
k) responsabilidad e interdependencia 7 11%
TOTAL 100%

Fuente: Autor
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Gréfico 85: Pregunta 10

10.- ¢Ordene jerarquicamente de acuerdo al nivel de
importancia las competencias que usted necesita para el
desempeiio de su cargo. Considerando 1 mayor y 11 menor?

M a) Orientacion al servicio
M b) Pensamiento critico
M c) Orientacion al logro
| d) Analisis y sintesis
M e) Solucién de problemas
m f) Busqueda de la
informacion
g) Organizacién de la
informacion
h) Generacion de ideas y
propuestas
i) Asistencia

j) Manejo de tiempo

k) responsabilidad e
interdependencia

Fuente: Autor
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De las personas encuestadas, el 9% responde que Orientacién al servicio, y

el 6% responde Pensamiento critico, el 10% Orientacién al logro, el 8 %

Andlisis y sintesis, el 6% Solucién de problemas, el 8% Busqueda de

informacion, el 10 % Organizacién de la informacion, el 8 % Generacion de

ideas y propuestas, el 14% Asistencia, el 10% Manejo de tiempo y el 11%

Responsabilidad e interdependencia, es el

competencias que necesitan para el desempefio del cargo.

nivel de importancia de



CAPITULO IV

ANALISIS Y VALIDACION DE RESULTADOS

4.1 Necesidades de capacitacion

Las necesidades de capacitacion percibidas por el personal en los
departamentos de: Secretaria Regional, Juridico, Reclamos, Cobranzas,
Administrativo - Financiero, Gestion Tributaria, Servicios Tributarios y
Auditoria; hacen mucho énfasis en aspectos propios de la formacién técnica,
operativa, personal, sobre todo en las areas de: Servicio al cliente y
relaciones humanas, manejo de estrés, conflictos y el Establecimiento de

talleres de anaélisis.

Las competencias y desempefio en el puesto de trabajo que indicaron tener

mayor necesidad de capacitacién son:

¢ Orientacion al servicio
e Pensamiento critico

e Orientacion al logro

e Andlisis y sintesis

e Solucion de problemas
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e Busqueda de la informacién

e Organizacion de la informacién

e Generacion de ideas y propuestas
e Asistencia

e Manejo de tiempo

e Responsabilidad e Interdependencia

Los puestos de trabajo que requieren mayor capacitacion para el

cumplimiento de sus tareas, son todos los departamentos encuestados:

e Secretaria Regional

e Juridico

e Reclamos

e Cobranzas

e Administrativo - Financiero
e Gestion Tributaria

e Servicios Tributarios

e Auditoria

4.2 Planes y programas de formacion implementados

Los planes y programas de formacion que se sugiere implementar en el

Servicio de Rentas Internas debera ser coordinado y gestionado en base a
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convenios con otras instituciones publicas y privadas, siendo frecuente la
modalidad de cursos o talleres, seminarios, entre otros con una duracién de

uno o dos dias.

Las areas tematicas tratadas segun los resultados de la encuesta seran
basicamente en areas tributarias, ética en el servidor publico, solucién de

problemas, relaciones humanas y atencion al cliente.

4.3 Grado de requerimiento de la capacitacion

Los resultados generales indicaron que el personal del Servicio de Rentas
Internas requiere de mucha capacitacion, los funcionarios que fueron
encuestados el 89.1 % afirmaron que requieren capacitacion en mayor o

menor medida.

4.4 Importancia atribuida a la capacitacion

A nivel de directores generales practicamente el 100% consideran que la
capacitaciéon del personal es muy importante, sobre este aspecto los
funcionarios encuestados el 95.5% consideraron muy importante la
capacitaciéon en el personal del Servicio de Rentas Internas Regional Centro

1 Ambato, como una fuente de enriquecimiento mutuo tanto para la
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Institucidon que brindard un servicio de excelencia y para una superacion

personal.

4.5 Horarios de mayor preferencia

Los horarios de capacitacion que se sugieren y tienen mayor preferencia
son: el vespertino (tarde) y los fines de semana. En este aspecto hay

coincidencias entre los directores generales y los funcionarios encuestados.

4.6 Perfil demografico del personal del Servicio de Rentas

Internas

4.6.1 Composicion por sexo.

Los resultados indican que a nivel de las direcciones generales existen una
relacion igual en cuanto a la composicién por sexo, ya que se observé que el
50% del personal es masculino y el otro 50% es femenino, mientras que a
nivel de departamentos la composicion por sexo es de igual manera
medianamente proporcional, mediante la observacion a los encuestados, el
58.4% es femenino y el 41.6 % es masculino. Por cuanto existe mas

personal femenino que masculino.
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4.6.2 Edad

En cuanto a las edades del personal, a nivel de los directores generales y el

resto de encuestados oscila entre los 25 a 35 afos.

4.6.3 Nivel educativo

Los directores generales muestran un alto grado de calificacion en cuanto a
su nivel de instruccion empezando con Especialidades, Diplomados hasta
Maestrias y el resto del personal encuestado, basicamente tiene el nivel
universitario completo. Otro dato importante es que de un total de
100empleados encuestados, el 45.5% ha realizado cursos de capacitacion

por cuenta propia.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Tomando en cuenta los resultados de las Evaluaciones de Desempefio y de
las Encuestas se puede decir que el desempefio de los funcionarios es alto
en cuanto a temas conceptuales de conocimientos especificos y se pudo
notar que necesitan mas capacitaciones de tipo humano que ayuden al
desarrollo personal que hoy en dia hay que potencializarlo al maximo para

un correcto rendimiento en sus funciones.

Al aplicar la herramienta — encuesta a todos los funcionarios del Servicio de
Rentas Internas Regional Centro 1 se ha podido concluir y resaltar los
aspectos mas relevantes de cada departamento y en el que necesitarian

cierto tipo de capacitacion.

En base a lo antes mencionado uno de los aspectos importantes que se
saco de los resultados de las encuestas aplicadas al personal es sobre las
Relaciones que se mantienen entre los funcionarios de los diferentes

departamento del SRI, y, se concluye que el Departamento de Servicios
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Tributarios obtuvo el porcentaje mas bajo del 59%, indicando que no
consideran que las relaciones con los demas compafieros son las mas
Optimas puesto que al ser un departamento que trabaja bajo la presion y
expuesto al medio ya que trabajan directamente con atencion al publico, por
lo tanto las relaciones se han venido deteriorando considerablemente.
Indicando también que el departamento de Juridico con un 100% indica que
las relaciones con sus comparfieros de trabajo son las mas oOptimas, todo
esto en cuanto que en dicho departamento solo son cuatro personas lo que

hace que las relaciones entre ellos se manejen correctamente.

Otro de los aspectos importantes a resaltar es sobre el Manejo de Conflictos
teniendo como indicador relevante que en departamento de Cobranzas solo
el 40% de los funcionarios consideran que son personas que manejan
correctamente los conflictos, concluyendo que en relacién a esta area el
manejo de conflictos se ve afectados puesto que al ser un departamento que
maneja toda la parte monetaria de la institucion esta se ve afectada por
factores externos que sin duda influye en los funcionarios, de ahi la

importancia de entrenarlos en estos aspectos.

Ademas se pudo recopilar datos sobre las Herramientas que posee el
personal, y, si estas son las mas adecuadas para el desarrollo de sus
funciones, en donde se concluyo que el departamento de Cobranzas con un
60% indica que no posee las herramientas adecuadas, lo que dificultaria el
desenvolvimiento en sus funciones diarias provocando con esto malestar e

insatisfaccion al momento de trabajar y asi una baja de animo, es asi como
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los demas departamentos con porcentajes superiores a este indican que si
poseen las herramientas adecuadas para que sus funciones sean llevadas a

cabo de la mejor manera.

Otro aspecto importante que cabe mencionar es sobre el Déficit de
Conocimientos, en donde indican que algunos de sus comparieros si poseen
un déficit en cuanto a conocimientos en temas importantes para que el
desarrollo de sus funciones sean proactivas, y, se concluye que los
departamentos de  Secretaria  Regional, Reclamos, Cobranzas,
Administrativo — Financiero, Servicios tributarios, Juridico, Gestion tributaria
y Auditoria concuerdan con un porcentaje similar que oscila entre el 70 %
gue afirman que si han detectado que algunos de sus compafieros si poseen
un déficit de conocimientos por falta de capacitacion, lo que nos da a
entender que todo el personal necesita de capacitaciones periddicas para
disminuir estas lagunas que son perceptibles por los deméas compaferos de

area.

Este aspecto el cual considero es uno de los mas importantes en donde
indica si el personal del SRI tiene Necesidad de capacitacion, ya sea en
conocimientos especificos a las funciones, conocimientos en alguna otra
area de trabajo, desarrollo de habilidades o desarrollo de actitudes; en
donde concuerdan todos los departamentos con un porcentaje similar de un
50%, concluyendo que todo el personal tiene la necesidad de recibir
capacitacion ya sea inherente a sus funciones como otro tipo de

capacitacion de indole psicosocial, lo que seria de gran enriquecimiento
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tanto para el funcionario como para la institucion ya que se desarrollarian de

una manera superior en sus funciones.

En conclusidon general el Servicio de Rentas Internas esta consiente que el
personal de la Regional Centro 1 tiene necesidades de capacitacion en sus
funcionarios, de ahi la importancia de este trabajo que identificé qué tipo de
brechas y necesidades posee el personal, con el fin de que todo el personal
independientemente del nivel educativo que posea y la capacitacion externa
gue por cuenta propia reciba esté en la capacidad de rendir 6ptimamente en

sus funciones todo en relacion a la excelencia institucional.

5.2 Recomendaciones

La capacitacion debe ser considerado como un proceso importante dentro
de la institucion, capaz de sensibilizar y actualizar al funcionario con
estrategias innovadoras y la utilizacion de herramientas acordes que le
permitan enfocar su gestién hacia el logro de cambio e innovaciones para la
Institucién, todo esto con un diagndstico que se realice trimestralmente y

dando un seguimiento adecuado de los resultados obtenidos.

Con el fin de que las relaciones entre los funcionarios de los diferentes
departamentos del SRI se maneje de una manera 6ptima, se recomienda
principalmente priorizar la realizacion de eventos formativos que vayan

relacionas a estos aspectos de relaciones laborales, ademas la aplicacion de
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talleres practicos seguidos en donde haya una interaccion entre los mismos
con el fin de que se conozcan, solucionar conflictos pasados y prevenir los
futuros, y asi, al momento de estar en sus funciones diarias estas se
manejen en un ambiente propicio y armonioso para todos, de igual manera
se debe dar un seguimiento constante, evaluando los eventos y mejorando

cada dia si se presentara alguna dificultad al respecto.

Se recomienda que se dé mas seguimiento en ciertos departamentos del
SRI puesto que uno en especifico, el Departamento de Cobranzas obtuvo un
porcentaje bajo en cuanto al Manejo de Conflictos, considerando que no
tiene la facilidad o el entrenamiento para solucionar o manejar los conflictos
del dia a dia ya sea entre ellos como con los demas departamentos, por lo
gue se deberia y en especial en este departamento impartir capacitacion al

respecto del tema y no solo de tipo tedrica sino ir a lo practico.

Para este aspecto sobre las Herramientas que posee el personal, y, si estas
son las méas adecuadas para el desarrollo de sus funciones, se pudo
diagnosticar que nuevamente el departamento de Cobranzas no cuenta con
herramientas adecuadas, lo que dificulta el desarrollo de sus funciones
diarias, seria de gran ayuda y se recomienda que una vez por mes los jefes
departamentales trabajando conjuntamente con el departamento de Talento
Humanos se encargue de detectar este tipo de inconvenientes y la forma
que se consideraria es el disefio de un formato de recopilacion de
informacion para que mensualmente cada empleado tenga la facilidad de

mencionar las herramientas que creen necesarias para el desarrollo de sus
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funciones como tal, ya sean materiales o algun tema especifico que necesite
ser reforzado con capacitacion pertinente, debido a que es necesario estar
actualizado en conocimientos referentes a las funciones que se realiza

como: reglamentos, leyes, etc.

Otra recomendacion importante seria que aplique tal cual y se imparta el
Plan Anual de Capacitacion con todos los temas programados por el mismo,
en los tiempos establecidos y al todo el personal de la institucion, ya que al
parecer si se detecta un déficit de conocimientos por la falta de capacitacion
es por ello la importancia de este proyecto de investigacion ya que se ha
diagnosticados las necesidades mas importantes que posee el personal y

sobre todo dar seguimiento constante de los mismos.

Como recomendacion final es que se concientice para que la capacitacion
dentro del Servicio de Rentas Internas sea considerada uno de los aspectos
mas importantes dentro de los procesos establecidos por la institucién,
generando dialogos constantes con los jefes de area y a la vez con cada
funcionario, no solo basarse en la evaluacion de desempefio que al fin y al
cabo es una calificacién subjetiva, ademas la capacitacion no debe verse
como un gasto mas, si no como un beneficio a corto plazo ya que es una
férmula que responde a las necesidades de la empresa para desarrollar
optimamente los recursos humanos y mejorar la calidad de servicio en la

institucion.



CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1 Plan capacitacion sugerida para el Servicio de Rentas

Internas Regional Centro 1

Es importante una explicacion adicional sobre el modelo propuesto en el cual
se puede notar que consta de componentes que son: Planificacion,
Organizacion, Ejecucion e Implementacion y Evaluacién del proceso de

capacitacion.

Cuadro 89: Plan Estratégico

Proceso de Planeacion Organizacioén Ejecucion e Evaluacién o
Capacitacion Implementacion Control
Estrategias Plan de Accién Estructura y | Perfil de capacitados | Evaluacién de

Plan de | funciones del comité | Temas a desarrollar los capacitados
capacitacion y | de capacitacion y Evaluacion de
desarrollo. desarrollo propuesto los
Deteccion de capacitadores
necesidades de Registro de
capacitacion asistencia  de
Programas de personal
Capacitacion y
desarrollo
Personas para | Comité de | Jefe de Personal Docentes Jefe de
realizar cada | capacitacion y Coordinador de | Personal
componente desarrollo Comité de | Docentes
Capacitacion
Autoridades
Académicas

Fuente: Autor
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6.2 Objetivo General

Proponer el Plan de Capacitacion para el personal del Servicio de Rentas

Internas Regional Centro 1.

6.3 Objetivos Especificos

Identificar las &reas que necesitan capacitacion segun los resultados

obtenidos de la encuesta y bajo los criterios de la LOSEP.

Detallar los temas que se van a impartir a las areas de Secretaria
Regional, Juridico, Reclamos, Cobranzas, Administrativo —

Financiero, Gestion Tributaria, Servicios Tributarios, y, Auditoria.

Diseflar un formato de Evaluacién de reaccion formativa para el
capacitado y capacitador con el fin de que exista una
retroalimentacion, considerando que todo lo que no se evalla se

devalla.



Cuadro 90: Plan de Capacitacion sugerido para el Servicio de Rentas Internas

189

Areao Temas Recursos Responsables Tiempo Competencias
Departamento desarrolladas
Administrativo e Conocimientos especificos a |e  Recurso humano e Unidad lvezalmes [e  Orientacién al
Financiero las funciones (Contratacion publica, | (Capacitadores) Administrativa de servicio
normativa tributaria) e Infraestructura Talento Humano e  Trabajo en equipo
¢  Motivacion e  Material didactico e Jefe de Area e Iniciativa
Cobranzas e Manejo de estrés e Recurso humano e Unidad lvezalmes | e Pensamiento critico
e  Manejo de conflictos (Capacitadores) Administrativa de e Adaptacién al cambio
¢  Comunicacion efectiva e Infraestructura Talento Humano e Trabajo en equipo
e Atencion al cliente interno  Material didctico o Jefe de Area e Orientaci6n de
servicio al cliente
Reclamos e  Conocimiento especificos a las |¢  Recurso humano e Unidad lvezalmes |e Pensamiento critico
funciones (Contabilidad, normativa | (Capacitadores) Administrativa de e Andlisis y sintesis
tributaria, informatica) e Infraestructura Talento Humano e  Orientacion al cliente
e Desarrollo de Habilidades y |e  Material didactico e Jefe de Area e  Trabajo en equipo
destrezas e  Construccion de
¢  Comunicacion efectiva relaciones
e  Solucién de problemas
Gestion Tributaria |e  Manejo de estrés e Recurso humano e Unidad lvezalmes |e Liderazgo
e Trabajo en equipo (Capacitadores) Administrativa de e Toleranciaala
e  Comunicacion efectiva e Infraestructura Talento Humano presion
e  Material didactico e Jefe de Area e  Trabajo en equipo
Auditoria e Conocimiento especificos a las [e  Recurso humano e Unidad lvezalmes [e  Pensamiento critico
funciones (Actualizacion de las | (Capacitadores) Administrativa de e  Solucién de
normativa tributaria) e Infraestructura Talento Humano problemas

. Comunicacion efectiva
e Talleres de analisis
. Procesos de auditoria

. Material didactico

e Jefe de Area

Trabajo en equipo
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e Manejo de estrés

Secretaria e Conocimiento especificos a las |  Recurso humano e Unidad lvezalmes |e  Orientacion al
Regional funciones (Contabilidad, normativa | (Capacitadores) Administrativa de servicio
tributaria, sistemas informéaticos) e Infraestructura Talento Humano e  Orientacion al logro
e Manejo de conflictos e  Material didactico e Jefe de Area e Liderazgo
e  Solucién de problemas
Servicios e Conocimiento en alguna otra [e¢  Recurso humano e Unidad lvezalmes |e Orientacion al
Tributarios area de trabajo (Programacion | (Capacitadores) Administrativa de servicio
neurolinguistica, cédigo civil, [e  Infraestructura Talento Humano e  Solucién de
contabilidad) e  Material didactico e Jefe de Area problemas
e  Conocimiento especificos a las e  Adaptacion al
funciones (Normativa tributaria) cambio
e  Manejo de conflictos e  Orientacion de
¢ Relaciones personales servicio al cliente
e  Construccién de
relaciones
Juridico e Conocimiento en alguna otra [e¢  Recurso humano e Unidad lvezalmes |e Orientacion al

area de trabajo (Contabilidad,
informética, normativa tributaria)
e  Motivaciéon

(Capacitadores)
. Infraestructura
. Material didactico

Administrativa de
Talento Humano
e Jefe de Area

servicio

e  Solucién de
problemas

e Creatividad e
innovacion

Fuente: Autor
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6.4 Conclusiones del Plan de Capacitacién sugerido para el

Servicio de Rentas Internas Regional Centro 1

Se ha delimitado los temas extraidos de los resultados mas relevantes y de
los que se tuvo mayor incidencia con la aplicacion de las encuestas al
personal de cada departamento, el cual se ha propuesto que estos temas

sean incorporados en el plan de capacitacion anual que posee la institucion.

Ademas los temas detallados a mas de ser capacitaciones de tipo técnicas
se puede observar que también se incluyen factores de tipo psicosocial,
enfocando sobre todo al area de relaciones humanas, que al parecer se ve
un tanto afectada, de ahi la importancia de diagnosticar temas que seran los

mas optimos para el desarrollo funcional y personal.

Como conclusion final se puede decir que los temas que se han podido
diagnosticar, dentro de los cuales el personal del Servicio de Rentas Internas
han tenido la necesidad de que sean impartidos, son viables y se puede
aplicar a todo el personal de la institucion; la coordinacion de la misma sera
responsabilidad del departamento de Talento Humano que vera los
financiamientos necesarios de acuerdo a la que manda la LOSEP y de igual
manera los convenios interinstitucionales que ayudaran con los
capacitadores entrenados con la finalidad que todos los eventos de

capacitacion se vayan realizando de la mejor manera posible.
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GLOSARIO

e Actitudinal
El término se utiliza para referirse a todo aquello que tiene por objetivo
determinar las disposiciones de &nimo manifestadas de algin modo para
realizar ciertas actividades, ya sean de tipo educativas, sociales, laborales,

etcétera.

e Actitud
Orientacion duradera, afectiva y evaluativa hacia algun objeto que incluye:

opiniones, creencias y expectativas. Se aprende con la experiencia

e Assessment Center
Es una técnica que se utiliza para evaluar recursos y potenciales para la
gestion, en la que se utilizan varias técnicas de evaluacion, basandose en la

busqueda del potencial de las personas.

e Ampliacién de puestos
Incremento del niumero de tareas que realiza el individuo o integracién
horizontal. Es lo contrario de la fragmentacion. No implica necesariamente

mayor responsabilidad y autoridad.
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e Analisis funcional
Técnica deductiva utilizada para identificar las competencias laborales. Parte
de lo existente y de como se hace; compara los resultados y habilidades,

conocimientos y aptitudes.

e Atencidn al cliente
El éxito de un negocio se basa en la impresion que se lleve el cliente de
nuestro producto o servicio. Por eso una buena atencion al cliente es vital
para generar esta buena impresién, porque nos garantiza que €l regresara
en otra oportunidad, ademas puede contar a otras personas sobre su

experiencia agradable en nuestro negocio

e Areatributaria
Es la superficie que le corresponde a un elemento por su posicion dentro del
sistema estructural, la cual se transforma en carga puntual o carga repartida,

ya sea uniforme o variable.

e Cambio organizacional
Reajuste radical de factores organizativos debido a cambios en el ambiente
externo condiciones econOmicas Yy financieras, disponibilidad de materias
primas, mercados, innovacion tecnoldgica o en el ambiente interno sistemas

y procedimientos, recursos humanos.
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e Conflicto
Conflicto designa al conjunto de dos o mas hipotéticas situaciones

excluyentes, es decir, que no pueden darse simultdneamente.

e Encuesta
En ciencias sociales el término hace referencia a la técnica de investigacion
que se utiliza para la recopilacion de informacién, datos y antecedentes, en
base a un formulario previamente preparado y estrictamente normalizado, a

través de una lista de preguntas establecidas con anterioridad.

e Eficiencia
La eficiencia es la capacidad para lograr los mejores resultados posibles,
con recursos limitados y una utilizacion mas racional para la obtencion de los
resultados requeridos. La eficiencia relaciona los beneficios medidos por la

efectividad, con los costos que supone obtenerlos.

e Estrategia
La estrategia es pensar el plan en accion interactuando con los distintos
actores sociales y con las circunstancias que ninguno de los actores
controla. Conjunto de tacticas o decisiones condicionales que determinan la

accion de cada actor con relacién a su plan y las posibles contingencias.

e Estrés laboral
El criterio general que pretende curar la enfermedad en forma aislada

mediante tratamiento paliativo de las alteraciones emocionales o reparacion



199

de las lesiones organicas es sumamente simplista, limitado y poco racional.
Asi, el tratamiento contra el estrés debera ser preventivo y debera lograrse

ejerciendo las acciones necesarias para modificar los procesos causales.

e Evaluacion
La evaluacion es un proceso encaminado a determinar objetivamente la
pertinencia, eficiencia, eficacia e impacto de todas las actividades, a la luz de
los objetivos propuestos, con el proposito de proponer las correcciones o

reajustes necesarios de modo que contribuya a la toma de decisiones.

e Intelectual
El aprendizaje intelectual supone la adquisicion de conocimientos tanto
tedricos como practicos, a través de un proceso de comunicacion de ideas y
conceptos transmitidos mediante el lenguaje. Este aprendizaje exige precisar
las percepciones verbales, para establecer conexiones entre ellas, y asi
captar el significado de las palabras y crear ideas mediante su conexion y

relacion.



ANEXOS

Anexo 1: Modelo de la Encuesta
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS FUNCIONARIOS DEL
SERVICIO DE RENTAS INTERNAS REGIONAL CENTRO 1 AMBATO

La presente encuesta esta disefiada con fines académicos, agradezco la sinceridad en sus respuestas que

seran confidenciales.

Objetivo: Recopilar informaciéon acerca de las necesidades que posee el personal del Servicio de Rentas

Internas en cuanto a capacitacion se refiere.

Instrucciones:

Lea detenidamente cada una de las siguientes preguntas.
Marque con una X la opcién que considere la correcta, si la pregunta lo requiere escriba su opinién de
la manera mas clara.

Desarrollo:

¢Considera que las relaci con los demas compafieros de trabajo son las mas 6ptimas para

desempeiiar las funciones correctamente?
a. Si l b. No c. Tal vez

¢Se considera una persona que maneja correctamente los Conflictos dentro de su lugar de
trabajo?

a. Si L—j b. No D c. Tal vez l_J

¢Cree usted que las herramientas que posee para el desempefio de sus funciones son las mas

"adecuadas?

a. Si [_—_] b. No D

¢A detectado en algin o algunos de sus compafieros un déficit de conocimientos por la falta de
capacitacion?

a. Si CJ b. No [j

¢De qué manera aportaron las capacitaciones anteriores impartidas por el Servicio de Rentas

Internas?

a. Intelectualmente b. Actitudinalmente D
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6. De acuerdo a estos factores, indique porque necesita ser reforzado con Capacitacion.

10.

a. Conocimientos especificos a mis funciones G
b. Conocimientos en alguna otra area de trabajo ‘C—j
¢. Desarrollo de Habilidades y destrezas 1::;
'd. Desarrollo de actitudes y relaciones laborales |

¢Usted considera que es necesario que se incrementen capacitaciones de tipo Practicas como

talleres?

a. Si L__J b.No | |

¢Qué tipo de capacitacion usted considera que necesita para optimizar el rendimiento en sus

funciones?
a. Manejo de estrés D d. Trabajo en equipo
b. Manejo de conflictos [:]
c. Comunicacién efectiva [ )

¢Escriba un tema de interés que aporte al mejor desempeiio de sus funciones dentro de su area

de trabajo?

............................ R

Ordene jerarquicamente de acuerdo al nivel de importancia las competencias que usted

necesita para el desempefio de su cargo. Considerando 1 mayor y 11 menor.

a. Orientacion al servicio

JU

Pensamiento critico
Orientacin al logro (
Anélisis y sintesis

i

Solucioén de problemas

U

i

Blisqueda de la informacién
Organizacion de fa informacién

@ ™90 ao o

Generacion de ideas y propuestas
Asistencia

JUOO

Manejo de tiempo

—

]

k. Responsabilidad e interdependencia

Gracias por su colaboracién

L.

e. Atencion al cliente interno
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Anexo 2: Modelo de Evaluacion de Desempeiio aplicado dentro del

Servicio De Rentas Internas

Servicio de Rentas Internas
Formularlo para la Evaluacién del Di pefio para uso del Jefe Inmediato

i Provisional e hace bien al pais!
A Febrero 2011

Datos Personales del Fuaclonario / Colabordd
Apellidos y Nombres: ROBALINO PEREZ MARIA VERONICA
Cédula Ciudadania: 1803443496
Fecha Nombramiento: 06/09/2010

Administracién: Direccién Regional Regional: CENTRO |
Direccion: Direccién Regional

Departamento: N/A

Area: NIA

Cargo: SECRETARIA DIRECCION REGIONAL

Apellidos y Nombre del Jefe Superior Inmediato [Evaluador]
FREIRE GUERRERO LORENA ELIZABETH

Periodo de Evaluacién [dd/mm/aaaa)

Desde: 16/12/2010
Hasta: 15/02/2011

N Descripcion Actividados __T 5 Indicador Ev”:_:.i'-'m' Cumplidos Lo —muﬁ-lrsﬂn;p o
1 ‘ﬂo‘:ub::rl;:: trabajos dentro de los pllzo‘:;m:;ojo:w" m::::;enw del plazo/ total de 100 o7 97% 50;“.“,,“,
| a sy
i 2 m‘:;g:.‘:‘:“ desarroliado en las lc;ldlﬂ de tareas desarrolladas [Escala del 1 al 10] 10 9 | 90% Muy Bueno
1 S—— !
‘ A mis del cumplimiento de la totalidad de metas y objetivos se adalantd y cumplid con objetivos y metas previstas para | [+] 1Apica 4% I ) ]deAumento |
el siguiente periodo de evaluacién? |
62.5% |

| [=] Total Actividades Esenciales:

b.2. Conocimientos

“Nivel Conocimiento
N Descripcién Conocimientos s
Calificacion Equivalencia
1 |Ce i que empled el enel fio de su puesto 5 Sobresaliente

L [=] Total Conocimientos: i "

b.3. Competencias Técnicas del Puesto

Relevancia Comportamiento Ob: ble — N'VL Desmrel
iento Observal e ko R
i Calificac Equivalencia i
! i e -
X 5 Es servicial y cortés con los demas. Despliega el esfuerzo necesario para satisfacer los requerimientog !
4. |Orlentacion Al Servicio Alta | resentados e indaga i la ayuda / servicio ofrecido ha sido efectivo, 2 | D Duseriviiade
) <
Cumple con los plazos o tiempos Con termina sus antes del |
2 [Manejo Del Tiempo AP0 acordado, a |
" Anticipa el de acciones i Sus son oportunas
3 [Sokxion De Problemey Alta |, sus soluciones atacan a la ralz de los problemas, 4 ]
org dénDeL- ] e Organiza, registra o clasifica de manera sistematica la informacion que maneja. Usa registros o R R T
& |oscion Alta  |procedimientos para hacer un manejo técnico de los datos e informaciones que estan bajo su 5 Altamente Desarrollada |
responsabilidad. i
Generacion De Ideas Y Innovador, creativo, sus ideas, propuestas, etc., son originales y viables. Siempre se muestra :
5 P tae Alta propositivo. 4 Desarrollada !
— ey
Llega a tlompo y asisto regularmente a trabajar. Cuando debe ausentarse lo comunica y )mlnua i
6 |Asistencia Alta oportunement 5 Attamente Desanrollada !
7: |RiAgoniatiided £ Ata  |Trabaja independiente y orientado al detalle. No requiere vigilancia isic 5 i
[+ endencia ‘rabaja de manera independiente y or . requiere vigi © supervision, ! J
= ! H

[ 1 Tom Compowmhs Téenicas L
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Servicio de Rentas Internas
Formulario para la Evaluacién del Desempeiio para uso del Jefe Inmediato

Nombramiento Provisional .Je hace bien al pais!
A Febrero 2011
b.4. Competencias Universales
Relevancia ‘Comportamiento Observable ' i -
nt servi e = -
| "Calficacién ] Eaivenca
| aw |Trabajaconahincoy despliega todo el esfuerzo necesario cuando se requiere, No se deja vencer por | s I .
! las dificultades y logra las metas con constancia y dedicacion. 9
| Mantiene a calma en situaciones donde los dems estan tensos. Mantiene un buen nivel de H .
2 {Autocontrol Al desempefio a pesar de la presion y controla de manera pertinente, la expresion de sus emociones. | 5 ! Sienpre
AL - : : 4
Actiia de manera planificada y organizada. Cuida los detalles y muestra elevados niveles de :
31 {jenchon Af Dolete A3 inuciosidad y precision en su trabajo. P
g Es receptivo y abierto a las sugerencias y a la retroalimentacién, lo que demuestra en cambios de |
4 {Apertura Al Aprendizaje Atta oo Saliita ey oy e s e 5 Siempre
X Es consecuente entre lo que dice y lo que hace, respeta las opiniones de otros y muestra lealtad y
| 5 |Confianza E Integridad Alta poros iembros del 3 5 Siempre
L H
[ 1= Total Competencias Universales: | 6%
T Nivel Desamollo.
Comportamiento Observable i o St
! Calificacion Equivalencia
Trabaja con los demés de manera coordinada. Intercambia informacion de manera activa. Sugiere
acciones para solucionar los problemas del equipo. Clarifica las metas del equipo. Apoya a los demas| 5 Siempre
de buen agrado y de manera efectiva. 1 :
Dedicar una parte considerable del trabajo al desarrollo de iniciativas. Dedicar tiempo 0 esfuerzo a !
Alta temas que no son parte de la rutina pero que tienen el potencial de generar consecuencias positivas al 4 Frecuentemente
puesto, 4rea u organizacion. | i
Lienar el campo. a]i‘d&m‘zgn’. sblo pam un_isnrur tengan miw bajo su mponéﬂiﬂ-d de gmi(m
; !CnmunhuﬂivisiﬁﬂMymﬂm&msdmmmmip&mdu‘uemd!lw:\r T T
! 3 |Liderazgo Alta_  |delega tareas para suscitar el desarrolio de habilidades y genera un ambiente de confianza y apoyo ‘L B |
’L_ |mutuo i o b

[#] Total Trabajo en Equipo

‘2
®

|Observaciones del Jefe Inmediato [en caso de que las tenga]

. Restiitads de |z Evatiacion.

5 Calificacién
Factores: Alcanzada
Indicadores de Gestion del Puesto b1 525
Conocimientos b2, 80
Competencias Técnicas del Puesto b3. 71
Competencias Universales b4, 76
Trabajo en Equipo, Iniciativa y Liderazgo bs. 140

[#] Total Evaluacién del Desempefio: 89.2

| Certificacion Funcionaric Evaluador

Certifico que he evaluado al (a la) io (a) acorde al de la norma de del
latoma de iores en otorgarie iento definitivo o dar por relacién laboral.
Fecha [ddimm/asaal: 1510212011 7 P/’
5 F/ / o
p — /
il?l del Inmediato Firma del Jefe Inmediato (Opcional)
EIRE GUERRERO LORENA ELIZABETH Nombre:
CC:1802536877 cc:

Evaluacién Desempefio 2011 - ROBALINO PEREZ MARIA VERONICA - 102236.Xls

Muy Bueno: Desempefio Mejor a lo Esperado

Firma Evaluado (Opcional)
ROBALINO PEREZ MARIA VERONICA
CC:1803443496

y que los resultados obtenidos serviran.como insumo para

2611
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Anexo 3: Modelo de Evaluacién de Reaccién Formativa

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

RESULTADOS DE EVALUACION DE LA REACCION FORMATIVA

I. DATOS GENERALES DE LA CAPACITACION

Nombre de la Capacitacién Nombre del Facilitador

Lugar Fecha

Il. RESULTADOS DE LA EVALUACION

Por favor lea las siguientes afirmaciones y exprese su grado de acuerdo con las mismas usando esta escala. Margue sus respuestas con una X.
1 = Total desacuerdo 2 =En desacuerdo 3 = Mediano acuerdo 4 = De acuerdo 5 =Total acuerdo

Dimension # Indicadores 1 2 &) 4 5

1 |Fue notificado con anticipacidn, sobre la fecha y hora del evento

Planificacion y

.. 2 |La duracién del evento fue apropiada
duracion

3 [El horario del evento fue adecuado

Logro de objetivos 4 [Se cumplieron los ohjetivos del evento

tenid
y contenidas 5 |Se cubrieron todos los contenidos planificados dentro del evento
Metodologia 6 |La metodologia utilizada fue adecuada para la consecucion de objetivos
tilizad s . . .
utilizaca 7  |Se promovid el intercambio de ideas entre los participantes
8 |El capacitador mostrd conocimientos en los temas expuestos
Capacitador 9 |El capacitador explict de una manera clara los temas tratados
10 |Volveria a participar en nuevos eventos con el mismo capacitador
11 |Los temas impartidos tienen incidencia en su puesto o ambito de trabajo
Aplicabilidad
12 |Los planificacion del evento va ligada a la realidad de la institucion y del pais
13 Las condiciones ambientales (ruide, iluminacidon, temperatura) favorecieron a la realizacion del
evento
14 |La limpieza y orden de las instalaciones fue adecuada
Ambiente

15 |Las instalaciones y espacios para la realizacion del evento fueron adecuadas

16 |La calidad de la alimentacién y servicios ofrecidos fueron satisfactorios

17 |El evento satisfizo sus expectativas y necesidades

Percepcion global | 18 [Considera que sus opinicnes fueron tomadas en cuenta en este evento

19 |Volveria a participar en eventos praximos

Ill. COMENTARIOS

COMENTARIOS

SUGERENCIAS




