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RESUMEN: El objetivo de este estudio es elaborar un plan estratégico para el desarrollo de competencias
del talento humano de una empresa Aseguradora de la ciudad de Ibarra. La investigacién parte de un marco
tedrico en el cual se han estudiado los fundamentos de la administracion del talento humano, las competencias,
asi como el desarrollo de la gestion por competencias y la planificacion estratégica, todo ello como base
referencial para fundamentar la investigacion que posteriormente permitird desarrollar la propuesta. La
investigacion se adentra en un diagndéstico tanto externo como interno, partiendo desde el macro ambiente
relacionado a las empresas de seguros, hasta un analisis interno donde se estudia a la empresa desde sus
generalidades, sus capacidades internas, profundizando el estudio con una investigacion de campo, donde se
encuesta al personal para determinar aspectos relacionados a su satisfaccion. Se buscOé determinar si
actualmente se evalGa y orienta la administracion a las competencias de los empleados, encontrandose como
resultados, que los empleados no estan potenciando sus mejores capacidades para el desarrollo de sus
funciones, ya que no se ha instaurado un programa por competencias en la empresa, por tanto se considera
necesario la aplicacién de un plan para el desarrollo de competencias, el mismo que se desarrolla y que
permitira que la empresa fortalezca su propuesta de valor para el cliente.

Palabras claves: Plan estratégico, competencias, talento humano, ventaja competitiva.

ABSTRACT: The objective of the present study is to elaborate a strategic plan for the development of
competences of the human talent of an Insurer of the city of Ibarra. For this, the research starts from a
theoretical framework in which the fundamentals of human talent management, competencies, as well as the
development of competency management and strategic planning have been studied, which is subsequently
developed. In addition to the research, it has been carried out in a diagnostic both external and internal, from
the macro environment related to insurance companies, to the internal analysis in which it has been studied
from its generalities, its internal capacities, deepening the study with a field investigation where staff are
surveyed to determine what relates to their satisfaction. It was sought, currently is in the direction and direction
of the administration to the skills of employees, finding as results, that employees are not enhanced their
capabilities for the development of functions, since no program has been set up for competencies in the
Company, therefore it is considered necessary to implement a plan for the development of competencies, the
same that is developed and that will allow the company to strengthen its value proposition for the client And
achieve greater competitiveness in the insurance market in the country.

KEYWORDS: Strategic plan, competencies, human talent, competitive advantage.

l. INTRODUCCION

La empresa Aseguradora, donde se centra el proyecto de investigacion se encuentra en la ciudad de
Ibarra. La misma ha tenido un crecimiento acelerado desde su creacion, sin embargo los aspectos
administrativos y operacionales no han tenido una evolucion adecuada a procesos técnicos y eficientes.

Tras la problematica identificada se ha determinado el requerimiento de elaborar un Plan estratégico para el
desarrollo de competencias del talento humano de la aseguradora.

El presente trabajo pretende exponer algunas consideraciones acerca de los recursos humanos como
fuentes potenciales de ventajas competitivas para la organizacion, asi como analizar aspectos esenciales sobre el
rol de la gestion de talento humano en la consecucion de dichas ventajas, con la ejecucion del Plan Estratégico
para el desarrollo de competencias del talento humano en la Aseguradora, con el objetivo de consolidar y
posicionar a la empresa como una de las aseguradoras mas eficientes y proactivas a nivel nacional.
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1. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1 Definicién de Talento humano

Segln Chiavenato (2008), el talento humano es la capacidad de la persona que entiende y comprende
de manera inteligente la forma de resolver problemas en determinada ocupacién, asumiendo sus habilidades,
destrezas, experiencias y aptitudes propias de las personas talentosas. No obstante el talento humano sigue
considerandose como el conjunto de saberes y haceres en donde estan inmersas sus habilidades, convicciones,
actitudes, valores, las cuales van siendo adquiridas por el individuo en base a sus experiencias y expectativas,
las cuales se traduciran en sus actitudes y desarrollo laboral (Balza, 2008). En esta misma linea Chiavenato
concuerda que el conocimiento es la informacidn estructurada y que es el pilar para cualquier organizacion ya
que a través de las formas de trabajo, interaccion, tecnologias, disefio organizativo, se puede promover un
desarrollo laboral, es decir que el talento humano aprenda y aplique sus conocimientos para el beneficio de la
organizacion.

2.2 Administracion del talento humano

Maristany, J. (2008) define: La administracion de talento humano, esta orientada a reconocer,
administrar y evaluar las técnicas y métodos administrativos que la empresa empleara en pro de sus beneficios
propios y que de cierta forma estaran inmersos en el planteamiento de estrategias efectivas que tendran un gran
impacto en la productividad y desempefio (pag. 55).

En este contexto, Chiavenato concuerda que la administracién apoya el logro de las empresas, en donde
se debe hacer uso de los recursos disponibles para contribuir a la realizacion de todos los objetivos, y para esto
es necesario que se relacione el talento humano y material con los objetivos empresariales (Chiavenato, 2009).
Como lo menciona el autor, para un mejor desempefio laboral, en toda la empresa y para obtener mejor
resultado en las actividades que se desarrollan es de suma importancia la correcta administracién del talento
humano, asi como también el disefio de las competencias que permita establecer lineamientos en funcién de las
necesidades y requerimientos del puesto o cargo que la persona va a desempefiar, al establecer dichos referentes,
se garantiza que el trabajo y desempefio del personal sea eficiente y cumpla con las exigencias y parametros del
departamento o area.

No obstante, la administracion del talento humano segiin Dessler (2001), se enfoca mas en: “las
politicas y las practicas que se requieren para cumplir con los aspectos relativos al personal o “talento humano”,
que competen a un puesto de administracion, lo cual incluye reclutar, seleccionar, capacitar compensar y
evaluar” (pag. 123).

2.3 Importancia de la administracion del talento humano

Por lo general los trabajadores en algin momento de su vida laboral han experimentado insatisfaccion
con el empleo o con el clima organizacional y eso conlleva a una preocupacién para muchos administradores.
Tomando en consideracion la continua evolucion en la sociedad, estos problemas se tornaran mas importantes
con el paso del tiempo. Los administradores de talento humano ejercen un rol como personas claves a través del
empleo de técnicas, conceptos de gestion con el fin de poder fortalecer la productividad, desempefio laboral, por
lo cual las técnicas de trabajo generan impactos en los resultados de las organizaciones. Es asi que, si una
organizacion tiene problemas de productividad, para la solucién de esa situacion, el personal serd un factor
clave. Es indudable que los activos fijos y financieros son considerados como recursos para la organizacion,
pero el talento humano tiene una importancia sumamente estratégica, porque la gente se encarga del disefio,
produccion de productos, servicios, control de calidad, distribucion de los productos, manejo de los
presupuestos en base a los objetivos, de las iniciativas con el fin de generar un desarrollo comercial y financiero
en las organizaciones. Sin un equipo de trabajo efectivo es casi imposible que las organizaciones cumplan los
objetivos planteados. También se debe considerar que el director de talento humano procurara fortalecer la
relacion generada entre las organizaciones y el personal. (Herndndez & Hernandez, 2009)

Gréfico 1. Piramide de Gestion del Talento Humano
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Fuente: (Sanguino, 2010)
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2.4 Definicion de competencias

El autor Rabago (2010), menciona que existen numerosas definiciones para el término “competencias’
que ofrecen diferentes matices, pero que normalmente se alimentan de un sustrato comdn, el cual se sintetiza en
una definicion de Boyatzis (1982) en donde se hace referencia a que las competencias son caracteristicas que
estan inmersas en las personas y en su actuar, que les puede llevar al éxito, dichos componentes pueden estar
determinados en sus rasgos, auto-concepto, motivos, conocimientos y destrezas.
Estas caracteristicas subyacentes de las que habla Boyatzis son de diferente naturaleza e incluyen cinco
componentes, los cuales se mencionan a continuacion:

i)

Gréfico 2. Componentes de las competencias
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Fuente: (Boyatzis, 1982), citado por Rabago L6pez (2010)

Es evidente que los componentes de competencia difieren de un individuo a otro y es por esta razén
que es indispensable que la empresa establezca un modelo de gestién por competencias en el que se describan
las necesidades y requerimientos de la empresa asi como el area de trabajo, de este modo se garantizara que la
empresa establezca la realizacion de actividades exitosas ya que son capacidades reales y demostradas.

Se puede concluir que las competencias no son mas que caracteristicas fundamentales de la persona
que se ponen de manifiesto cuando realizan una tarea o trabajo que estdn ligados a las formas de
comportamiento o de pensamiento, haciendo posible que exista una ejecucion exitosa en cada actividad, aunque
sean de diversa indole. Adicionalmente existe una relacién causal con el rendimiento laboral, en la que se
promueve la eficiencia organizacional. El nivel de competencia tiene relacién con las implicaciones préacticas
para la planeacion de la gestion de talento humano, pero segdn el modelo de Modelo Iceberg se ha identificado
la presencia de competencias que son féciles de observar pero otras ya tiene un grado de dificultad.

Gréfico 3. Modelo de Iceberg

Fuente: Spencer & Spencer (1993)

www.ijbmi.org 29 | Page



Plan Estratégico Para El Desarrollo De Competencias Del Talento Humano En Una Empresa De ..

2.5 Componentes de las competencias
Los componentes de las competencias se enfocan en cuatro elementos que estan relacionados entre si y que se
basan en el conocimiento, actitudes, habilidades y comprension los mismos que seran detallados a continuacion:

Tabla 1. Componentes de las competencias

Este tipo de factores definen la capacidad inherente
Saber Actuar de las personas con el fin de que puedan desarrollar
(conocimientos): acciones definidas, tiene relacién con los estudios
técnicos, formales etc.

Son las habilidades que apoyan a poner en préctica
Saber hacer (habilidades los diversos conocimientos que una persona posee
| destrezas): ademds requiera que sepa aplicar estos
conocimientos.

En la actualidad es importante ya no solo ser
Saber estar (actitudes / eficiente, eficaz en un puesto ademas se requiere
intereses): que los comportamientos estén relacionados con las
normas reglas de los grupos de trabajo.

Las personas también deben tener un potencial
Querer hacer (motivacién) | motivador, poder hacer a través de los medios,
recursos, y enfrentar a la competencia.

Fuente: (Romero, 2011)

Los elementos son una vision mas clara de las capacidades y habilidades con las debe contar el
personal y serdn evidentes en el momento en que desempefien sus actividades labores. Sin embargo existen
elementos que dependen de la empresa ya que son ellos quienes deben promover un ambiente propicio de
trabajo que este orientado a la eficiencia y eficacia de los procesos y procedimientos internos con lo cual se
garantice un compromiso de cambio hacia una nueva ideologia (Alles M. , 2007).

2.6 Desarrollo de la gestion por competencias

La administracion por competencias hace la diferencia entre una administracién tradicional con una
gestion técnica actual la cual permite el poder delinear los requerimientos de habilidades, conductas,
conocimientos en un puesto especifico. Dentro de la gestibn por competencias en necesario generar una
validacion del nivel de conocimiento de una forma maés eficiente, a traves de la aplicacion de un movimiento
denominado “a un mayor numero de personas, y de hacerlo también mas entendible y aceptable por todos los
trabajadores de la empresa” (academia.edu, 2012).

Alles, M, (2006) sefiala que: Las competencias son caracteristicas fundamentales del hombre e indican
formas de comportamiento o de pensar que generalizan diferentes situaciones y duran por un largo periodo de
tiempo. La gestion por competencias es una herramienta estratégica indispensable para enfrentar los nuevos
desafios que impone el medio. Es impulsar a nivel de excelencia las competencias individuales, de acuerdo a las
necesidades operativas. Garantiza el desarrollo y administracién del potencial de las personas, de lo que saben
hacer o podrian hacer (pag., 41).

El modelo de gestion en base a las competencias busca el impulso de la respectiva innovacién en la
gestion del liderazgo tecnoldgico en el grupo de trabajadores los cuales deben conocer el perfil propio de sus
competencias ademas e identificar el requerido en el puesto que se aspira, sobre el requerimiento de las acciones
para la obtencién del perfil requerido. Por lo cual es importante motivar un ambiente de innovacion a través del
auto desarrollo, para asi poder profundizar la alianza estratégica a ejecutarse entre la empresa, trabajadores y
generar un mejor nivel de talento humano. (Vela, 2009).

2.7 Gestidn de recursos humanos por competencias

La gestion de recursos por competencias €s una nueva concepcion que se ha desarrollado a nivel
mundial en donde se considera al personal como el recurso, es decir como el ente de trabajo que labora con la
empresa hacia el logro de metas a través del enfoque estratégico con, lo cual se responde a la productividad y
desempefio efectivo. En este sentido el autor Werher (2010, pag. 28) afirma que “La gestion de recursos
humanos se apoya en la transparencia de todos los programas, procedimientos e instrumentos. De esta manera,
todos los empleados conoceran los resultados que se espera que obtengan y las competencias que se consideran
importantes”. El cambio vertiginoso que los mercados exigen son cada vez mas globalizados ademés de tener
un enfoque competitivo, complejo en las organizaciones impactan en las organizaciones en especial en el
desempefio, ademdas de la supervivencia, la competitividad, por lo cual en las organizaciones se exigen
reestructura-ciones significativas con enfoque hacia la gestion del talento humano. Ya que el factor humano es
de gran importancia y es clave para una empresa exitosa. Si bien es cierto que una organizacion eficiente crea
estandares de calidad, en donde el ambiente laboral es Optimo, sus empleados se sienten a gusto, estan
motivados para realizar sus funciones, esto permite que se disminuyan costos de ausentismo y fluctuacion de la
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fuerza de trabajo. Un nuevo enfoque con orientacion estratégica permite que la empresa tenga niveles de
productividad, calidad y competitividad superiores, este proceso genera la ventaja competitiva y valor agregado
esperado por la empresa. (Alles M, 2006)

2.8 Planificacién Estratégica

La planificacion estratégica es una de las herramientas mas usadas a nivel empresarial ya que se
puede analizar, establecer objetivos y metas, y seleccionar las estrategias mas adecuadas para lograr y definir
objetivos y proyectos en periodo de tiempo especifico. Los mismos que serdn evaluados y controlados para
alcanzar objetivos. Segin el autor Ceron (Boyatzis, 1982)(2007, pag. 2) conceptualiza a la Planificacion
Estratégica como: El proceso mediante el cual quienes toman decisiones, obtienen, procesan y analizan
informacién pertinente interna y externa, con el fin de evaluar la situacién presente, dentro de su respectiva area
de gestion, asi como su nivel de competitividad, con el proposito de anticipar y decidir sobre el
direccionamiento de la situacion hacia el futuro. La planeacion estratégica es una herramienta muy (Gtil en una
organizacion que sirve para analizar, diagnosticar, interpretar y tomar decisiones con el fin de encaminar a la
organizacion por el camino mas adecuado, adaptandose a los cambios y las demandas que el entorno le exige. El
plan estratégico permite partir de la situacién actual de la empresa para lograr los retos que marcan la vision y
vision. En (Armijo, 2011) se ha identificado que: “La Planificacién Estratégica consiste en un ejercicio de
formulaciéon y establecimiento de objetivos de caracter prioritario, cuya caracteristica principal es el
establecimiento de los cursos de accion para alcanzar dichos objetivos”.
Al ser un conjunto de acciones que estan orientadas a mejorar las condiciones internas de la empresa y prever
escenarios para aminorar las amenazas que se generan tanto en condiciones internas como externas y que
pueden afectar directa o indirectamente a la empresa provocando inestabilidad en los procesos y procedimientos,
Si no se cuenta con estrategias y personal capacitado.

2.9 Planificacion estratégica del talento humano

La planificacién estratégica  con orientacion al talento humano permite que exista una mayor
pro actividad, es decir que se plantea un proceso continuo en donde se estableceran lineamientos especificos de
acuerdo a las necesidades de la empresa. Hoe, Hollenbeck, Gerhart & Wright (1994: 318,319) “sostienen que la
planificacion de recursos humanos, como guia general de la politica social de la firma es que, incide en la
adquisicion, evaluacidn, desarrollo y compensacion de las personas que forman o formaran parte de la misma”.

Este enfoque va mas alla, ya que las acciones se plantean con propuestas de valoren las que estan
inmersos procesos y procedimientos del talento humano es decir seleccion de personal, reclutamiento de
personal, capacitacion, entre otros. Finalmente, Puchol (1993: 70,71) afirma que: “la planificacion de recursos
humanos es el punto de partida para disefiar las politicas de empleo, sustituciones internas, formacion,
promocion, retribucion, comunicacion interna y servicios sociales”. Al establecer un modelo de planificacion
estratégica se espera que se establezcan lineamientos a través de politicas, normas, manuales, procesos y
procedimientos, que permitan el desarrollo y crecimiento de la empresa con lo cual se logre la retencion y
permanencia del personal del personal. Sin embargo en este proceso se evidenciaran desafios y aciertos que
seran evaluados para mantener sinergia con los procedimientos del talento humano.

1. METODOLOGIA

3.1 Estudio Descriptivo

El tipo de estudio que se realizara sera de tipo descriptivo, debido a que luego de la investigacion se
presentard la informacion de la situacion actual del talento humano en relacion al desarrollo de competencias de
la empresa Aseguradora de la ciudad de Ibarra, con lo cual se podréa cuantificar los requerimientos del &rea con
la finalidad de cumplir con todos los objetivos propuestos. Con la informacién de esta medicion se establecera
un plan estratégico que estard acorde a la necesidad de la empresa. Por ende la investigacion cualitativa
pretende entender la situacion de la Aseguradora, como un todo, tomando en cuenta Sus procesos Yy
procedimiento, mientras que la investigacion cuantitativa partira de cuerpos teoricos de informacién valiosa para
el desarrollo de la investigacion. En donde se interrelaciona la informacion para obtener resultados relevantes
para el estudio.

3.2 Método de observacién

Se utilizara el método de observacion ya que mediante éste, se evidenciardn como se presentan los
hechos del proyecto de una manera preliminar, es decir que mediante la observacion se podra asignar donde se
debe implementar los procesos y procedimientos para el desarrollo de competencias de talento humano antes de
realizar un estudio preliminar. Con este método se pretende alcanzar los objetivos de la investigacion y
establecer posibles resultados en cuanto a la informacion preliminar que se obtiene.
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3.3 Método inductivo

Se usa este método para establecer un estudio individual de los hechos para luego establecer
conclusiones generales del tema que se va a investigar y asi formular conclusiones universales que se postularan
como principios. Para el desarrollo de este método se usara el razonamiento, con el fin de obtener conclusiones
que partiran de hechos particulares que se van generando en la Aseguradora, que permitiran llegar a las
conclusiones de caracter general.

3.4 Método deductivo

Es el método que se inicia con el analisis del postulado o principios de aplicacion universal que se
dieron en la Aseguradora, los mismos que fueron aplicados a soluciones o hechos particulares que estaban
relacionados a un plan estratégico para el desarrollo de competencias del talento humano. Es un método de
razonamiento que consiste en tomar conclusiones generales para tomar decisiones especificas entorno a los
problemas que se generaron por la falta de la planificacion estratégica.

3.5 Método analitico

En este sentido se establecidé un proceso cognoscitivo, que es usado para descomponer un objeto de estudio
separado cada una de las partes del todo para estudiarlas en forma individual y establecer acciones o mejoras
que permitan el logro de objetivos y metas planteadas por la Aseguradora.

3.6 Fuentes de informacién
3.6.1 Fuentes Primarias
Las fuentes primarias que se usaran son:

Encuesta:

De acuerdo a los datos obtenidos por la empresa, se realizard una encuesta a todo el personal ya que
son pocos y ayudaran a conocer la situacion actual de la empresa y posteriormente desarrollar la propuesta. El
nimero de empleados de la Aseguradora en la ciudad de Ibarra es empleados 10 mujeres y 5 hombres los
mismos que estan distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 2. Personal de la Aseguradora de la ciudad de Ibarra

Cantidad Area Género
6 Comercial Femenino
2 Financiera Femenino
1 Recepcion Femenino
1 Servicios Generales Femenino
2 Siniestros Masculino
1 Cobranzas Masculino
1 Finanzas Masculino
1 Gerente General Masculino

Fuente: Aseguradora de la ciudad de Ibarra

Entrevistas:

Se realizara entrevistas a los Jefes, administradores o gerentes de la Aseguradora de la ciudad de Ibarra; seran
preguntas previamente elaboradas las cuales puedan ayudar al objetivo de investigacién y la situacion actual
manejo, formacion y evaluacion del recurso humano.

Estudio de mercado:

El alcance del estudio de mercado permitira conocer cdmo conciben los trabajadores el desarrollo de
competencias y la necesidad de implementar un plan estratégico para el desarrollo de competencias del talento
humano.

3.6.2 Fuentes Secundarias:

Libros

Se utilizara libros para definir el plan estratégico que se quiere para mejorar el desarrollo de competencias del
talento humano, en este sentido se usaran libros de Planificacion estratégica, de autores como (Chiaventato,
Armijos, Puchol) Desarrollo de competencias, (Boyatzis, Alles, Spencer & Spencer, etc.) Planificacion
estratégica para el area de recursos humanos (Dessler, Rabago,etc), entre otros.
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Paginas WEB

Se obtuvo informacion de la Aseguradora y de la Superintendencia de Seguros y Reaseguros, lo cual ha
proporcionado informacion de la empresa e indices proporcionales. Ademas se usaran datos estadisticos
tomados de INEC, Banco Central del Ecuador, Ley de seguros y reaseguros.

Los datos que se obtendran de estas fuentes de investigacion serviran de base para el desarrollo del proyecto.

Revistas
Se utilizara revistas que tengan informacion de la Aseguradora, en este caso se usa la revista Ekos que tiene alto
contenido de informacidn y de analisis del sector de seguros y reaseguros.

IV. ANALISIS Y DISCUSION
Después de la obtencién de la informacién teorica, asi como el diagnostico de la empresa, se realizara un
analisis cualitativo, mismo que se lo realizara a través del programa Excel y con ello se presentaran los
resultados de las encuestas realizadas.

Encuesta al personal
A continuacion se muestran los resultados de la encuesta realizada a los 15 empleados de la Aseguradora de la
ciudad de Ibarra.

Totalmente Medianament Totalmente
No. PREGUNTAS De acuerdo En desacuerdo
de acuerdo e de acuerdo en desacuerdo

¢Se siente
usted
1 satisfecho 20% 27% 27% 20% 7%
trabajando en la
empresa?
¢Sus funciones

y
2 responsabilidad 13% 20% 33% 20% 13%
es estan bien
definidas?
¢El puesto de
trabajo actual
3 esté basado en 20% 20% 40% 20% 0%
sus
capacidades?

De acuerdo a la tabla las personas encuestadas, en su mayoria que representa el 73%, estan de total a
medianamente satisfechos con el trabajo que realizan en la empresa, en contraste con el 27% que no lo est4. En
lo atinente a si sus funciones estdn adecuadamente definidas, la mayoria se inclina por el grado intermedio de
acuerdo, quedando igualmente distribuidos en ambos sentidos, los que consideran que sus roles estan
suficientemente especificados. Con relacién a la pregunta tres, se repitio la tendencia anterior de elegir la
alternativa media, no obstante hay un 40% agrupado en las opciones de total a de acuerdo, por lo que parece
haber un cierto nivel de insatisfaccién tanto en definicién de funciones, como en el hecho de que el puesto se
ocupe usando como criterio las capacidades, pues en su mayoria las personas contestan con satisfaccion media y
pocos con alta satisfaccién.

Totalmente Medianament Totalmente
PREGUNTAS De acuerdo En desacuerdo
No. de acuerdo e de acuerdo en desacuerdo

¢En su puesto
de trabajo

4 desarrolla al 13% 27% 40% 20% 0%

maximo sus

capacidades?

¢El responsable
de su éarea tiene
dominio y
conocimiento
de sus
funciones?

33% 27% 33% 7% 0%

¢Las decisiones
man con |
6 se toman con la 20% 27% 40% 13% 0%
participacion
del personal?
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Se evidencia que en la pregunta cuatro el 40% desarrolla medianamente sus capacidades, mientras que
un alto porcentaje se encuentra totalmente y de acuerdo. Lo mismo ocurre con la percepcién de los responsables
del area, 60% de los participantes los consideran capaces para hacer su trabajo. En lo vinculado a la
participacion del personal en la toma de decisiones, el nivel de acuerdo baja a 47%, y un buen grupo de
encuestados se ubica en la alternativa intermedia, por lo que no parece existir alta conformidad con los
mecanismos de participacion existentes. Aparentemente las decisiones las toman solo algunas personas.

PREGUNTAS

Totalmente
de acuerdo

De acuerdo

Medianament
e de acuerdo

En desacuerdo

Totalmente
en desacuerdo

;Se siente parte
de un equipo
de trabajo?

27%

27%

40%

0%

7%

¢Considera
usted

importante que
se desarrolle un

modelo de
gestion en base
a competencias
para la gestion

del talento

humano?

67%

20%

0%

0%

13%

¢Existe un
proceso
definido de
reclutamiento,
seleccion y
contratacion en
la empresa?

0%

20%

47%

13%

20%

Como resultado de las encuestas se obtuvo que el 40% se sienten medianamente parte de un equipo de
trabajo, no obstante un 54% considera que si lo es. Adicionalmente, los encuestados se encuentran notablemente
a favor de que se desarrolle un modelo de gestion en base a competencias sustentando el proyecto y mostrando
esta necesidad en un 87% incluyendo ambos grados de acuerdo. Asi como el acuerdo era notable en la pregunta
anterior, en esta relacionada con los procesos de reclutamiento y seleccion se evidencia una inconformidad
apreciable, 33% esta en los grados de desacuerdo y el 47% estd medianamente conforme con las definiciones
existentes, confirmando que no existe claridad en estos procesos.

PREGUNTA
s

Totalmente
de acuerdo

De acuerdo

Medianamen
te de
acuerdo

En

desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

10

ZEstaria de
acuerdo en
que se
evalue
periddicam
ente el
desempefo
del
personal en
la empresa?

67%

202

026

1326

11

iUsted esta
informado
de los
procesos de
gestion del
talento
humano de
la empresa?

20%

33%

1326

27%

12

iPuede
usted
expresar
sus

opiniones
facilmente
en el grupo
de trabajo?

1326

1326

20%

4026

1326

i3

éDispongo
o recibo la
informacion
Nnecesaria
para
desarrollar
correctame
Nnte el
trabajo?

202

202

33%

1326

1396
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En relacién con los resultados en la pregunta diez un 67% de los encuestados estan totalmente de
acuerdo en que sean evaluados periédicamente, siendo una necesidad perentoria. Mientras un porcentaje del
33% esta medianamente de acuerdo con la pregunta once, aglutinando un 42% en las opciones de desacuerdo, lo
cual refleja una debilidad importante. En la pregunta doce sobre la posibilidad de expresar su opinién, se nota un
evidente desacuerdo de 55%, derivandose de ello que no hay una comunicacién fluida. Con relacion a la
informacién necesaria para efectuar el trabajo, una mayoria tomo la opcion intermedia 33% y otro grupo
levemente alto 40% se decidio por los grados de acuerdo.

PREGUNTA
S

Totalmente
de acuerdo

De acuerdo

Medianamen
te de
acuerdo

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

ZRecibe la

capacitacido

N necesaria
para

14 desempeia

r

132 1326 27% 27% 2026
correctame
Nnte su
trabajo?
SEl plan de
capacitacio
1s ndela 0% 0%
empresa es
atil para
usted?
iSus
Nnecesidade

33%6 a47% 20%

16 sde 0% 0%
capacitacio
N han sido
atendidas?
SEsta
motivado y
17 le gusta el
trabajo que
desarrolla?

27% 53% 20%

132%% 1326 27% 27% 20%

Después de realizada la encuesta se puede ver que los encuestados indican estar en desacuerdo (47%)
con la cantidad y calidad de la capacitacién recibida, mientras que medianamente de acuerdo solo un 27%. Lo
anterior se confirma cuando se les increpa sobre su percepcién indican con respecto a las necesidades de
capacitacion, las cuales no han sido debidamente atendidas en el criterio del 73% de los consultados. Finalmente
al preguntar sobre la motivacién, los participantes optan por la opcion media, en un 27%, y entre las alternativas
de desacuerdo se suma 47%, lo cual refleja una baja motivacién en el personal, aspecto bastante preocupante
que debe considerarse para mejorar.

Anélisis de la Entrevista a los jefes, administradores o gerentes

De acuerdo a la entrevista realizada, se puede notar que aunque se le da atencion al area de recursos
humanos en la empresa, hay un potencial importante de mejora, sobretodo en aspectos como la comunicacion al
interior de la organizacion. Adicionalmente se puede notar que las iniciativas de capacitacion no son constantes,
que se suele circunscribir a la induccién necesaria para los respectivos puestos de trabajo, por lo que los
empleados no se pueden desenvolver de manera 6ptima con pleno ejercicio de sus capacidades, de alli que se
proponga la implementacidn de un plan para el mejor desarrollo del talento humano.

V. PROPUESTAY RESULTADOS
5.1 Modelo estratégico para la implementacion del desarrollo de competencias
Objetivo
Implementar un modelo estratégico que recoge lineamientos para la pre-seleccion y la contratacién definitiva.

Lineamientos

Todos quienes forman parte de la empresa son parte de la calidad del servicio que se brinda al cliente, es por
esa razon que se debe mostrar el compromiso de mejoramiento continuo con base en la educacion, formacion,
habilidades y experiencia apropiadas, para estar acorde a las necesidades y expectativas del cliente y del
mercado.

Fases de seleccién

Calificacion, toma de conciencia y formacion:

a) La determinacién de la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la calidad
del producto.

b) La necesidad de formacién y toma de decisiones para satisfacer dichas necesidades.
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c) La evaluacion de la eficacia de las acciones tomadas.

d) El aseguramiento de que el personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de
cémo contribuyen al logro de los objetivos de calidad, y

e) El mantenimiento de registros apropiados de la educacion, formacidn, habilidades y experiencia.

El desarrollo de las competencias requiere de un perfil especifico que se convertird en una guia para determinar
adecuadamente que requerimientos debe tener el personal pasa asumir el cargo al cual se va a postular.

Parametros de valoracidon para el perfil

Los parametros de valoracion son la clave para determinar el nivel de frecuencia que manifiesta cada
competencia con relacion al comportamiento que va a desarrollar durante la jornada laboral.

Cada una de las competencias esta registrada a través de una matriz especifica, sin embargo se puede usar de
forma individual o grupal dependiendo de los objetivos de cada perfil.

Area:
Cargo:
Respuesta
Corn?aetenc 7 - = A = Total
Trabajo en
equipo
Responsabili
dad
Autodesarrol

lo

Agilidad ante
el Cambio

Autoconoci
miento

Comprometi
do con 1a]
empresa

Crea
Relaciones
de
Colaboracion

Hab.
Técnicas v
Funcionales

El nivel de valoracion de 1 a 5 en donde 1 es la valoracion menor y 5 es la valoracion alta este proceso va en
conjunto con entrevista preliminar para conocer sus habilidades capacidades y actitudes frente a las actividades
diarias que se realiza. De igual forma este proceso sera evaluado periédicamente a continuacion se detalla los
parametros de valoracion.

Tabla 3. Tabla para valoracion de competencias

Valor Descripcion

Su conocimiento o actitud siempre alcanza la calidad o nivel
5 esperado, frecuentemente lo supera.

Su conocimiento o actitud siempre alcanza la calidad o nivel
4 esperado, algunas veces lo supera

Su conocimiento o actitud siempre alcanza la calidad o nivel
3 esperada
2 Su conocimiento o actitud algunas veces alcanza la calidad o nivel

esperado
1 Su conocimiento o actitud muy pocas veces alcanza la calidad o
nivel esperado

En la que de no haber alcanzado los niveles esperados se debe retroalimentar los procesos o actividades para
tener una mejor puntuacion en la escala que se describid anteriormente.

Matriz del desarrollo de competencia
La matriz es especifica y esta acorde a cada una las areas que se requiere para lograr que exista un seguimiento
de las competencias durante el periodo laboral del personal en donde se conformara de la siguiente manera.
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Descripcion Ocupacional
Ocupacion: Ejecutivo de renovaciones

Mision

Validar y canalizar técnica y eficientemente los requerimientos de renovacion para suscripcion de polizas,
contribuyendo a la sostenibilidad y rentabilidad del negocio, asi como cumplir con los presupuestos
establecidos, garantizando la satisfaccion del cliente final.

Actividades principales

1. Obtener el aviso de vencimiento y condiciones de renovacion, asi como aleatoriamente verificar que estos
documentos cumplan las politicas de suscripcién definidas por la organizacion.

2. Canalizar la entrega de los avisos de vencimiento al APS y/o cliente final, asi como monitorear su término en
solicitud de suscripcion.

3. Controlar y tomar acciones con respecto a las pdlizas vencidas y no renovadas con los APS y/o cliente final.
4. En aquellos casos que la renovacion difiera de las politicas de suscripcion iniciales, cotizar, negociar y hacer
seguimiento de pdlizas para los ramos generales, excepto el ramo de fianzas, segln las politicas de suscripcion y
condiciones establecidas, asi como de ser necesario solicitar apoyo a los procesos relacionados.

5. Solicitar y dar seguimiento a las inspecciones de riesgo requeridas.

6. Canalizar las inspecciones calificadas, asi como realizar el seguimiento con el APS y/o cliente final para
obtener la orden de suscripcion.

7. Cumplir con el presupuesto de renovacion asignado.

8. Participar en el disefio y ejecucion de las estrategias comerciales.

9. Apoyar a la unidad de produccion en el cumplimiento de las estrategias comerciales.

10. Apoyar en la difusion de la informacion al Asesor Productor de Seguros que acuda a las instalaciones de la
organizacion, sobre todas las resoluciones, politicas y procedimientos establecidos por la organizacién, asi como
sus actualizaciones.

11. Atender y proporcionar alternativas de solucién a las quejas y reclamos de los APS vy clientes finales que
acudan a las instalaciones de la organizacion.

Los puntos antes descritos se los realiza para cada cargo que se ocupe en la empresa siendo estos puntos
importantes para el desenvolvimiento de las funciones que tiene cada cargo, ademas se registra todos los datos
de la persona encargada del puesto designado en una matriz. (\Véase Anexo N° 4)

El formato dos enlaza la formacion académica con la competencia que debe poseer cada empleado para
cumplir a cabalidad con las funciones pre-establecidas, ademas se registra en qué areas ha tenido experiencia,
los beneficios que tiene por ocupar ese cargo, sus instrumentos de trabajo y se registra finalmente los estudios
médicos a los que son sometidos.

Evaluacion del desempefio centrado en las competencias

La evaluacién del desempefio es constante y radica desde el momento en que se establece el perfil del empleado,
sin embargo se ha establecido una valoracion para las competencias laborales y técnicas a través de encuestas
que apoyaran al desarrollo de las habilidades y competencias del personal, este proceso se lo realizara
semestralmente.

El diagnostico de cada empleado se lo realizara de forma individual a través de la encuesta que permitira evaluar
las acciones y competencias que adquiere el empleado durante las actividades que realiza.

Utilizacién de formatos

e Se debera tomar en cuenta cémo se encuentra estructurado el formato de evaluacion de desempefio y llenar
todos los datos requeridos.

e El evaluador deber llenar el formato de manera clara y concreta. Todos los casilleros que se encuentren
deberan ser llenados obligatoriamente. No se aceptaran tachones, borrones ni el uso de correctores para la
escritura. La letra sera legible y se deberd utilizar esferografico.

e Sera indispensable familiarizarse con las escalas de calificacién del formato de evaluacion.

e Tendrén que analizarse muy detenidamente cada una de los comportamientos o preguntas realizadas en
cada competencia, al igual que las actividades esenciales.

e Para evaluar en nivel de desempefio en cada competencia, el evaluador debera previamente realizar una
entrevista con la finalidad de conocer las distintas apreciaciones sobre la puntuacion de cada competencia
acorde al nivel que mejor representa el desempefio alcanzado por el empleado a lo largo del periodo
evaluado.

e Toda evaluacién debera estar debidamente justificada ante el empleado y cuando las dos partes hayan
Ilegado a un acuerdo, se procedera a puntuar en los casilleros correspondientes del formulario.
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e En el caso de que el evaluador y el evaluado no hayan llegado a un acuerdo, el evaluador procedera a
puntuar en los casilleros de acuerdo a su criterio.

e Terminada la entrevista el evaluado firmard como constancia de su participacion en el proceso, mas no
como de aceptacion del resultado.

La evaluacion de desempefio se lo realizara a todas las areas de la empresa con la finalidad de obtener
resultados reales del desempefio y actividades que realizan. La evaluacion se desarrolla a través de escalas
siendo 10 el mejor puntaje, y 0 el menor, en ese proceso se evaluar la iniciativa, enfoque al cliente, el enfoque
en resultados, calidad de trabajo, comunicacion, trabajo en equipo auto desarrollo, comportamiento ético y
actitudes técnicas.

Plan operativo

A través de las herramientas presentadas previamente sera posible implementar el plan estratégico para
el desarrollo de competencias del talento humano, el cual se programara operativamente para un periodo de
ocho meses de acuerdo al siguiente plan operativo de aplicacion. En este sentido se han integrado objetivos,
actividades, tiempos especificos y valores de inversion que contribuirdn al desarrollo y ejecucion de las
actividades, que estan orientadas a mejorar las competencias de los empleados mediante la implementacion de
manuales de procedimientos en donde se detallard los perfiles y cargos que estaran acorde a sus funciones
competencias, y habilidades.

El desarrollo del plan operativo que realizara la Aseguradora de la ciudad de Ibarra esta disefiado con la
finalidad de establecer un tiempo especifico de realizacion en donde se plasman los objetivos en funcidn de las
actividades que contribuiran al logro de metas en donde se recurrira al recurso econdmico para la ejecucion de
cada actividad, el plan pretende que se logre el cumplimiento esperado. El diagrama de Gantt es una forma de
visualizar que va a realizar la empresa en un periodo de 8 meses. Adicionalmente la empresa invertira en la
capacitacion de la implementacion del proyecto, con lo cual se garantizard que los procesos y procedimientos
sean llevados a cabo bajo las especificaciones que se han disefiado con el soporte del departamento de recursos
humanos y del personal quienes deberan adaptarse a los cambios previstos y apoyar al logro de objetivos
empresariales y profesionales. La adaptacion al cambio requiere de una concepcion diferente en las actividades
y procesos que se veran reflejados en la conducta y asertividad, es un trabajo continuo y de equipo que sera
gradualmente evaluado hasta lograr las metas planteadas. El fortalecimiento de la gestion administrativa y de
recursos humanos serd evidente con la ejecucién de cada estrategia y la implantacion de las acciones
desarrolladas en el plan operativo este proceso requerira de monitoreo y control de las actividades hasta que la
operacion de actividades sea sistematica evitando que se generen cuellos de botella que provoquen un
rendimiento y capacidad ineficiente.

La inversion requerida para la implementacién se estima en total en $12.600 valores que mayormente
estan dados por la capacitacion y los requerimientos de asesoria en ambitos de los manuales de procedimientos
internos, en este proceso se han desarrollado costos logisticos en donde estan inmersos rubros como refrigerios,
papeleria y documentacion que contribuyen a la implementacién de este proyecto. Cabe destacar que los rubros
se ajustaran conforme se desarrolle el proyecto.

El desarrollo del proyecto es viable ya que la empresa cuenta con el recurso financiero para la
implementacion del proyecto, el mismo que contribuird a mejorar los procesos internos de desempefio del
personal y aporta significativamente a la estructura de perfiles de cargo y competencias con lo cual se
garantizara que el personal sea el adecuado para el puesto de trabajo y que cuenta con las herramientas para
realizar sus tareas de forma eficiente y eficaz.

El mejoramiento es simultaneo y es una inversién a largo plazo, que requiere de un enfoque integral
para el logro de objetivos y metas especificas, no obstante se requiere de un control interno que aporte y de
seguimiento al proceso de cambio y adaptacién, con lo cual se promueve sinergia entre los procesos y el
personal logrando la eficacia esperada por la empresa que busca incrementar su rentabilidad, participacion de
mercado, reconocimiento, entre otros aspectos.

V1. CONCLUSIONES

La revision bibliogréafica realizada y el estado actual de las investigaciones en el area de capacitacion,
acreditan a ésta como herramienta privilegiada para mejorar el desempefio. No obstante, gracias al desarrollo de
las ciencias de la educacion y de las administrativas, se ha determinado que la capacitacion que incide directa y
positivamente en la productividad laboral es aquella que se orienta al desarrollo de competencias. Desde esta
perspectiva, el ramo asegurador, como industria asociada al ramo de los servicios estd ain méas necesitado de
asirse de un equipo de trabajo que pasa a constituir el centro estratégico de su mision, dado que en este tipo de
organizaciones las personas son el canal a través del cual se entrega la prestacion.
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Para ello, se requiere fomentar competencias especificas que permitan entregar el servicio a los clientes
de la mejor manera posible. Es por ello la propuesta de un Plan de Capacitacién basado en competencias es
completamente pertinente en este contexto. En ese marco, un elemento que se puede derivar de la hip6tesis
central de este estudio es que la ausencia de estas competencias limita el éxito de los empleados en sus
respectivas posiciones, lo cual funge como un elemento desmotivador y de inconformidad entre los miembros
del equipo de trabajo. Estos elementos fueron verificados con las encuestas realizadas, se pudo evidenciar que
los empleados aprueban la implementacion de un plan de capacitacion por competencias y la instauracién de
mecanismos de evaluacion en funcion de parametros pertinentes de desempefio. Otro elemento que sali6 a
relucir en la consulta realizada fue la inconformidad del personal con la dindmica en la que fluye la
comunicacion, la mayoria de ellos manifestd no sentirse escuchados ni tomados en cuenta para los procesos
decisionales, lo cual es un asunto conexo con las competencias pero que merece consideracion aparte.
Finalmente, la entrevista al personal de alto nivel ratifico los hallazgos obtenidos con los empleados, aunque con
mas énfasis en las necesidades de capacitacion que limitan el crecimiento de la empresa.

References
[1]. Chiavenato, I. (2008). Gestion del Talento Humano. Mexico: McGraw Hill.
[2]. Balza, A. (2008). Educacion, Investigacion y Aprendizaje. Una Hermeneusis desde el Pensamiento Complejo y
Transdisciplinario. Venezuela: Gremia.
[3]. Chiavenato. (2009). Gestion del talento humano. Segunda edicién. México: Mc Graw Hill.
[4]. Maristany, J. (2008). Administracion de Recursos Humanos. Primera edicion. Buenos Aires: Hall.
[5]- Dessler, G. (2001). El recurso humano y su competitividad. Buenos Aires: Thompson.
[6]. Hernandez, Y., & Hernandez. (2009). www.gestiopolis.com. Obtenido de La importancia del talento humano en las empresas

inteligente: Una nueva vision para la gente.: http://www.gestiopolis.com/organizacion-talento/importancia-del-talento-humano-
en-las-empresas.htm

[7]. Sanguino, R. (2010). La Gestion del conocimiento. Su importancia como recurso estratégico para la organizacion. México:
PEARSON.

[8]. Lépez, C., & Grandio, D. (2005). Capital Humano como fuente de ventajas competitivas. Espafia: Gesbiblo S.L

[9]. Rodriguez, B. (2012). www.ccee.edu.uy. Obtenido de La Gestién de Recursos Humanos por Competencias.

[10]. Rébago Lopez, E. (2010). Gestion por Competencias: Un enfoque para mejorar el rendimiento personal y empresarial. Espafia:
Netbiblo, S.L. http://www.ccee.edu.uy/ensenian/catadmper/materiales/Gestion_por_Competencias.pdf

[11]. Boyatzis, R. (2007). The Competent Manager: A model for effective performance . Canada: John Wiley & Sons, Inc.

[12]. Spencer, L. M., & Spencer, S. M. (1993). Competence at work, models for superior performance . USA: John Wiley & Sons, Inc.

[13]. Romero, C. (2011). Aplicacion de un modelo de gestion por competencias para talento humano aplicado en Comandato: Unidad
de negocio Cuenca. Cuenca: Universidad de Israel.

[14]. Alles, M. (2007). Direccion estratégica de Recursos Humanos: Gestién por competencias 2. Buenos Aires: Ediciones Granica

[15]. Alles, M. (2006). Direccion estratégica de Recursos Humanos: Gestién por competencias. Buenos Aires: Ediciones Granica S.A.

[16]. Vela, L. (2009). Gestion por competencias. Madrid: ESIC.

[17]. Werther, D. (2010). Administracion de Personas y Recursos Humanos. México: Mc. Graw Hill.

[18]. Armijo, M. (2011). Planificacion estratégica e indicadores de desempefio en el sector piblico. México: Instituto Latinoamericano
y del Caribe de Planificacion Econémica y Social (ILPES).

[19]. Hoe, Hollenbeck, Gerhart, & Wright. (1994). Human Resource Management. Gaining a Competitive Advantage. Estados
Unidos: Homewood: Austen Press.

[20]. Puchol. (1993). Direccion y Gestion de Recursos Humanos. Madrid: ESIC.

[21]. Cero6n, M. (2007). Manual de planificacion estratégica. Ambato-Ecuador: Universidad Técnica de Ambato.

www.ijbmi.org 39 | Page



