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INTRODUCCION

Las practicas de evaluacion de desempefio no son nuevas, desde que el hombre dio
empleo a otro, su trabajo paso a evaluarse.

Durante mucho tiempo los administradores se preocuparon solo de la eficiencia de la
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maguina como medio para aumentar la productividad, pero esto no logré resolver el
problema del aumento de la eficiencia de la organizacion (Chiavenato, |, 1988).

Debido a lo anterior es que se revirtié ese enfoque y la principal preocupacion de los
administradores paso a situarse frente al hombre. De ahi que surgieron preguntas
como: ¢como potenciarlo?, ¢ que lo lleva a ser mas eficiente? y ¢ cual ambiente es el
mas adecuado para su funcionamiento?

El Factor Humano, base de toda accion productiva al generar procesos de trabajo, de
pronto olvida revisar su estado de evolucion. Eventualmente los directivos
empresariales solicitan cuadros de resultados, no obstante éstos se abocan al
cumplimiento de metas laborales que son establecidas con base en pronésticos y/o
alcances presupuestales (Chiavenato, I, 1988).

La importancia de contar con un sistema de evaluacion integral sobre lo que las
personas hacemos, con la finalidad de establecer una cultura dirigida hacia la
competencia empresarial, concepto que por desgracia se interpreta como lucha por
lograr o destacar en el mercado, cuando en realidad es la manera en que obtenemos
las capacidades que nos permiten como personas y como integrantes de una
organizacion empresarial obtener resultados de productividad. Lo anterior se traduce
en obtener el maximo resultado al mas bajo costo y con el menor esfuerzo, es decir
establecer como filosofia que al estar mejor preparados, realizaremos nuestra
actividad con menos rechazo, y mayor interés (Parra, M., 2002).

Por consiguiente una buena gestién de los Recursos Humanos permitira lograr que
las empresas hagan frente a las estrategias de la competencia.

CAPITULO |
ASPECTOS GENERALES
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4. PRESENTACION DE LA INVESTIGACION

1.10. ANTECEDENTES

La administracion es un proceso, es una forma sistematica de hacer las cosas para
alcanzar metas deseadas, es “el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar los
esfuerzos de los miembros de la organizacion y de aplicar los demas recursos de ella

para alcanzar las metas establecidas” *

En otras palabras la Administracién representa un conjunto de principios normas,
legales y procedimientos que en todos los tiempos han tenido como finalidad regular
la productividad del esfuerzo humano y asegurar una mejor utilizacion de los
recursos disponibles, destinados a satisfacer las necesidades materiales,

espirituales del hombre y de la sociedad.

La civilizacidn exige un esfuerzo cooperativo de hombres y mujeres como base
fundamental de la sociedad. En este sentido la tarea basica de la Administracion, es
la de hacer las cosas a través de las personas y esto abarca todos los campos de

industria, comercio, servicios etc.

El elemento que promueve y da vida al desarrollo de la organizacion es el hombre
mismo, que con su esfuerzo y dedicacién al trabajo posibilita que los objetivos
trazados se cumplan. Por esta misma razén debe tomar muchas decisiones
basandose en algunos instrumentos de EVALUACION DEL DESEMPENO a fin de

determinar la eficiencia del trabajo que realizan los individuos.

El Objetivo principal de la administracion en el area de Evaluacion del desempeiio,
es de mejorar los resultados de los recursos humanos de la Empresa. A través de la
EVALUACION DEL DESEMPENO, se conoce el potencial humano y el determina los

! STONER, JAMES A.F. y WANKEL “Administracion” Ed. Prentice Hall. México 1996, pag.4.
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mecanismos para su plena aplicaciéon, permitiendo de esta manera el tratamiento de
los Recursos Humanos, como un recurso basico de la organizacién, desarrollando su
productividad indefinidamente a través de su correcta administracion, proporcionando
oportunidades de crecimiento y de participacion conjunta, tomando en cuenta los

objetivos organizacionales y los objetivos individuales.

En los dltimos afios se hace mucho énfasis en el desarrollo potencial de los recursos
humanos, sin embargo la importancia es relativa cuando se trata de incrementar la

produccién descuidando el factor humano.

Las iniciativas empresariales en nuestro pais no han tenido una verdadera filosofia
empresarial capaz de promover el potencial humano, menos desde la perspectiva del
gobierno, como es el caso del gobierno chileno que deduce de los impuestos a las
empresas descuentos a los que promueven el desarrollo de las personas en la
organizacion.

La empresa de hoy requiere capitalizar su recurso mas precioso y debe hacerlos si
dentro de la cadena productiva de la competencia esta de por medio la calidad y

como base la excelencia de los recursos humanos

1.11. MODALIDAD DE TRABAJO DIRIGIDO

Se escogi6 esta modalidad de egreso, porgue representa una modalidad que permite
poner en practica conocimientos adquiridos en la Universidad y asi poder optar al
titulo con algun grado de experiencia.

Esta experiencia se constituye en una parte importante para la organizacion que se
beneficia del resultado del trabajo; pero también paralelamente el significado es
mayor por cuanto se convierte en una buena guia de experiencia al posibilitar
reflejar la calidad y excelencia profesional que se requiere para un ejercicio

adecuado de la profesion.

1.12. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
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Referente al &area de administracion del personal, la Empresa EXPRINTER
LIFTVANS BOLIVIA S.A., no cuenta con un modelo de Evaluacion del desempefio de
los Recursos Humanos, tampoco se han elaborado ni difundido entre el personal
documentos de evaluacion lo que significa un vacio, el presente TRABAJO
DIRIGIDO pretende llegar a justificar el esfuerzo de llevar a la practica una propuesta

que contribuya a la eficiente evaluacion de los Recursos Humanos de la Empresa.

Por lo expuesto, se considera que es de gran importancia para la Empresa
EXPRINTER LIFTVANS BOLIVIA S.A., desarrollar y analizar LA EVALUACION DEL
DESEMPENO, como una herramienta gerencial imprescindible para que la Gerencia
General pueda tomar decisiones acertadas sobre la gestion de los Recursos
humanos, ya que el objetivo central del mencionado Subsistema es “conocer la
capacidades, debilidades y potenciales de los empleados” cosa que nos permitira

conocer mejor a los trabajadores y su actuacién en el proceso de produccion.
Desde el punto de vista de la investigacion, se ha notado la importancia de aplicar

conocimientos adquiridos durante el proceso de aprendizaje en la universidad y la

experiencia obtenida a lo largo de cumplir funciones en la empresa

1.13. FORMULACION DEL PROBLEMA

La pregunta que se formula en el presente trabajo de investigacion es la siguiente:

¢, Cuadles son las causas que determinen el bajo nivel de ventas?

13
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¢ Sera necesario realizar un analisis e implementacion de un modelo de Evaluacion
de Desempefio del personal para mejorar la eficiencia de los Recursos Humanos en

el logro de los objetivos planteados?

Los mencionados problemas se han detectado observando y comparando los
Estados Financieros en las gestiones 2007 y 2008

1.14. OBJETIVOS
1.14.1. Objetivo General
+ Determinar las causas fundamentales por la cuales en nivel de ventas de los
trabajadores a decrementado en las Ultimas gestiones a partir del analisis de
los diagndsticos registrados en la Empresa.
1.14.2. Objetivos Especificos
- Evaluar el desempefio de los trabajadores de la empresa.
- Determinar las caracteristicas y condiciones laborales.

- Establecer las causa del stress laboral

- Sustentar y evidenciar los factores internos y externos de su influencia.

1.15.ALCANCE

La presente investigacion comprende el estudio de todo el personal de EXPRINTER
LIFTVANS BOLIVIA S.A., con registros obtenidos en los afios 2007 y 2008

1.16.JUSTIFICACION DEL TEMA

14
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En los dltimos tiempos la tarea de administrar acertadamente una organizacion frente
a nuevas situaciones de cambios econdmicos, sociales, politicos y tecnologicos que
caracteriza el entorno sugiere la necesidad de introducir en las empresas diversas

funciones administrativas para lograr este propadsito.

En el caso de la Empresa Exprinter Liftvans Bolivia S.A. objeto del presente estudio
se ha visto conveniente introducir cambios inherentes a la administracion, para

adecuarse a los cambios mencionados en los puntos anteriores.

Desde el punto de vista académico, el presente trabajo desarrollado es parte de las
“Ciencias de la Administracion” en el area del sistema de administracion de personal
0 recursos humanos, concretamente en el SUBSISTEMA DE EVALUACION DEL
DESEMPENO.

1.17.JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

La Empresa EXPRINTER LIFTVANS BOLIVIA S.A., alo largo de los afios, ha tenido
la preocupacion de impulsar las actividades y tareas del personal. En este contexto
las falencias que rodean el problema principal de esta investigacion son las

siguientes.

Ausencia de un Modelo de Evaluacion del desempefio.

- Insuficiente informacion respecto a procedimientos.

- Insuficiente difusién de los manuales de organizacién y funciones.
- Inaplicabilidad de normas y reglamentos existentes en la Empresa.
- Escaso compromiso Institucional.

- Deficiencias en los procesos de evaluacion y control del personal.

- Inexistencia de factores motivacionales en el personal

15
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Entre otros aspectos que debilitan a la Empresa:

- Falta de flujo de efectivo que conlleva a la impuntualidad en el pago de
haberes creando malestar general.

- Falta de estrategias de Mercadotecnia.

- Falta de control operacional.

1.18.JUSTIFICACION METODOLOGICA

Las continuas innovaciones en el mercado externo, los continuos cambios en el
marco legislativo, los cambios en los habitos empresariales suponen que las

empresas se muevan en entornos cada vez mas dinamicos.

A medida de que el entorno se ha ido haciendo mas dinamico y mas hostil y que la
gestion empresarial se ha ido siendo mas compleja es mas conveniente que las
empresas tengan que adoptar un estilo mas profesional es decir que en este caso la
Empresa Exprinter Liftvans Bolivia S.A. tiene que presentar nuevas estrategias de

ventas para ofrecer al mercado un excelente servicio.

Para logar el cumplimiento de los objetivos de este estudio de investigacion se
acudira a métodos y técnicas de investigacion. De tal forma que los resultados que
se obtengan de esta investigacion sean resultado de la aplicacion de métodos y

técnicas validas en el medio.

1.19. JUSTIFICACION TEORICA

16
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El trabajo se basa en la investigacion al capital mas importante de la empresa, es

decir los Recursos Humanos.

Gran parte de las fallas o debilidades de la Empresa, estan relacionadas con la falta
de preparacion de los Recursos Humanos. Es por eso que para tener un marco
tedrico solido, ha sido necesario realizar una revisién bibliografica referida a la
administracion del personal y los diferentes subsistemas que la componen,
principalmente el subsistema de Evaluacion del Desempefio y los diferentes métodos

de evaluacioén

1.12 JUSTIFICACION PRACTICA

Se ha elegido el presente tema de estudio debido a la importancia que tiene conocer
las causas que determinen el bajo nivel de ventas en Exprinter Liftvans Bolivia S.A. y
si es necesario realizar un andlisis e implementacion de un modelo de Evaluacion de
Desempefio.

Por otro lado también se ha visto conveniente realizar una Evaluacion del
Desempefio dirigido a todo el personal de Exprinter Liftvans Bolivia.

En este sentido la Empresa tiene dos alternativas:

1. Contratar una consultora para que disefie un modelo de Evaluacion del
desempeiio acorde a la Empresa y posteriormente lo ejecuten.

2. O que los ejecutivos de la empresa analicen y disefien un modelo de Evaluacion

del desempefio acorde a la empresa y que posteriormente también lo ejecuten.
Por decision Gerencial se ha optado por la 2da opcién de la analizar y disefiar un

modelo de Evaluacién del desempefio para aplicar las politicas adecuadas de
Administracion de Personal.

17
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CAPITULO I
METODOLOGIA

5. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La metodologia es el andlisis critico del método y se utilizan distintos métodos de
acuerdo al problema de investigacion, a la realidad contextual y al conocimiento que

se tenga del &rea tematica.

La Metodologia es un conjunto de métodos que se siguen en una investigacion

cientifica o en una exposicion doctrinal.

2.1 TIPO DE ESTUDIO

La presente investigacién se guiara por el estudio descriptivo, ya que se busca
precisar y profundizar aspectos actuales de la problemética del sistema gerencial de
recursos y su impacto costo beneficio. La descripciéon del proceso de administracion
de recursos humanos nos ha permitido realizar una evaluacion precisa del sistema
apoyados ademas en el analisis FODA (FORTALEZAS, OPORTUNIDADES,
DEBILIDADES Y AMENAZAS)

La finalidad del presente estudio descriptivo esta en proveerse de toda la
documentacion posible o de aquella que se considere mas relevante. Es importante
establecer que el objeto de estudio se basa en el establecimiento de indicadores

fuerza q posibiliten perfilar el nivel de productividad de los trabajadores.
De manera sintética el trabajo técnico-metodolégico abarca:

La recapitulacion y sintesis de los aspectos mas relevantes de aspectos

conceptuales aplicables a la administracién de recursos humanos.

18
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La identificacion y analisis de los principales problemas asociados a la productividad

y el costo beneficio de los recursos humanos y sus resultados.

2.3. METODO DE INVESTIGACION

Por las caracteristicas del trabajo dirigido y de acuerdo a la finalidad establecida en

esta investigacion y la propuesta a desarrollar, se aplicara:

El método cientifico deductivo, (de lo general a lo particular) el cual permitira describir
en detalle y con profundidad las particularidades del objeto de estudio asi como los

resultados y conclusiones a las cuales puedan arribarse.

El método cientifico DEDUCTIVO busca especificar las propiedades importantes de
las personas, grupos, comunidades y cualquier otro fenbmeno que sea sometido al
analisis miden o evallan diversos aspectos, dimensiones o componentes del

fenémeno o fenémenos a investigar 2

El método cientifico INDUCTIVO, “porque parte de hechos concretos y de los

desafios que nos presenta la vida diaria”.

2.3 FUENTES Y TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION

2 Hernandez R, Fernandez Carlos B. (1997). “Metodologia de la Investigacién” Ed. Mc Graw — Hill México Pag .60.

% Iriarte Gregorio, ANALISIS CRITICO DE LA REALIDAD, Cochabamba, Bolivia 1996 Pag.269.
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La presente investigacion fue realizada con base a técnicas de estudio documental,
por medio de fichas de ayuda memoria y fichas bibliograficas, que sefalen las

fuentes de informacion primaria y secundaria.

2.3.1. Fuentes Primarias.-
=  Entrevistas

» Disefo de cuestionarios y formularios

2.3.2. Fuentes Secundarias
» Reglamento interno de la Empresa
* Memorias
* Memorando
= Circulares
* File Personal
» Informes Contables
» Libros, especializados en Administracion
» Informacién de Internet.
2.5 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

La informacion recopilada sera verificada, ordenada y clasificada para que mas
adelante sea presentada en forma escrita con la utilizacion de graficos, formularios

para la explicacion del modelo de Evaluacion del Desempefio.

CAPITULO 1l
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MARCO CONCEPTUAL

6. MARCO TEORICO

Uno de los aspectos mas importante de la administracion es que proporciona un
marco tedrico para la accion, de tal forma que los que la dirigen y son dirigidos
puedan evaluar diferentes situaciones estratégicas y tengan la posibilidad de analizar
todas las alternativas posibles utilizando un lenguaje comun y decidan sobre las
acciones que se deben emprender en un periodo determinado.

4.1. EL FACTOR HUMANO DENTRO DE LAS ORGANIZACIONES

Las personas pasan la mayor parte de su tiempo viviendo o trabajando en
organizaciones. A medida que las sociedades se industrializan, las organizaciones se
hacen mas complejas y causan un impacto grande y duradero en la existencia de la
calidad de vida de los individuos, de esta manera la “Administraciéon de Recursos
Humanos no existiria si no hubiera organizaciones y personas que actlen y que
acuden a ellas”. *

El factor humano contribuye con conocimientos y destrezas desde diferentes cargos,
al desenvolvimiento de la organizacién “Las personas aportan a la organizacion sus
habilidades, conocimientos, actitudes, comportamientos, percepciones, etc., sin
importar el cargo que ocupen, las personas cumplen papeles diversos en la jerarquia

de autoridad y responsabilidad existente en la organizacién”. >

Asi mismo las personas difieren entre si y contribuyen un recurso muy diversificado

en virtud de las diferencias individuales de la personalidad, experiencia, motivacion,

* CHIAVENATO IDALBERTO OB.CITA PAG.2-3

5. IBID PAG.92
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etc. En realidad la palabra recurso representa un conjunto muy estrecho para abarcar
a las personas, puesto que es mas que un recurso, ellas son participantes de la

organizacion.

Es necesario reconocer que el factor humano si esta dispuesto a interesarse por su
trabajo, y que es capaz esta dispuesto a mejorar. Este factor humano dentro de la
organizacion es protagonista y receptor de los procesos de transformacién buscando

una mejor calidad de vida y el bienestar de la sociedad.

4.2. DEFINICION DE ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

Previo a la definicion de administracion de recursos humanos, es necesario tomar en
cuenta el concepto de Administracién General, por la similitud de ambas, la segunda
busca obtener objetivos organizacionales mediante un trabajo coordinado vale decir
que. “Administracion es la disciplina que persigue la satisfaccion de objetivos
organizacionales contando para ello con una estructura y a través del esfuerzo
humano coordinado”. °®

La Administracion de Recursos Humanos es un proceso que busca contribuir al logro
de fines y metas de la organizacion, aumentando la productividad del personal,
situacion que beneficia asi mismo al propio individuo. “La Administracion de
Recursos Humanos es el proceso administrativo aplicado al acrecentamiento y
conservacion del esfuerzo, las experiencias, la salud, los conocimientos, las
habilidades de los miembros de la organizacion, en beneficio del individuo y de la
organizacion”. ’

La gestion de los recursos humanos cumple la funcidbn administrativa que busca
contar con el personal adecuado por lo cual “La Administracion de Recursos
Humanos es la funcién administrativa, mediante la cual los gerentes reclutan,

seleccionan, capacitan y desarrollan a los miembros de la organizacién. &

® ARIAS G.FERNANDO “Administracién de Recursos Humanos” Ed Trillas México 1977 PAG 23
"IBID PAG 27

8 STONER, JAMES A.F. Y WALKEL OB. Cita.Pag.412
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La Administracion de personal de la organizacion desarrolla técnicas para lograr un
desempefio laboral eficiente y de esta manera alcanzar los objetivos de la
organizacion”. La Administracion de Recursos Humanos, consiste en la planeacion,
el desarrollo o control, de técnicas capaces de promover el desempenio eficiente del
personal, a la vez que la organizacion representa el medio que permite a las

personas que colaboran en ella alcanzar los objetivos con el trabajo. °
4.3. LAS FUNCIONES EN LA ORGANIZACION.

El Recurso Humano dentro de la organizacién, juega un papel determinante en el
logro de los obijetivos, situacion que esta relacionada con las funciones que se

presentan en la organizacion.

“La funcion es el papel que cumple cada persona dentro de una organizacion”,
“donde este papel se refiere a un conjunto de patrones esperados y atribuidos a

alguien que ocupa una posicion determinada en una unidad social.

Las cinco funciones béasicas del proceso de administracién son**
* Planeacién
= Qrganizacion
» |ntegracion
= Direccién

=  Control

La Planeacion visualiza el futuro y traza el programa de accion, de esta manera
considera la habiente composicion de la fuerza de trabajo de la organizacion. La
organizacién constituye tanto el organismo material como el social de la empresa. La

integracion se refiere a la formacion de equipos de trabajo, con el fin de decidir de

® CHIAVENATO IDALBERTO OB cit.Pag.42

© ROBBINS STEPHEN “Comportamiento organizacional Teoria y Préactica” Ed.Prencite Hal Mexico 1996 Pag.304
1. Cita DESSLER GARY “Administraciéon del personal” Ed.Prentice Hall Mexico 1991 Pag.2
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qué tipo de personas se debe contratar, reclutar a posibles empleados,
seleccionarlos, establecer estdndares para el desempefio compensar a los
trabajadores, evaluar el rendimiento, asesorar a los empleados, capacitar y
desarrollar a los trabajadores. La Direccion guia y orienta al personal, es la funcion
de los administradores que implica el proceso de influir sobre las personas para que
contribuyan a las metas de la organizacion y del grupo. El control consiste en medir y
corregir el desempefio individual y organizacional para asegurar que los

acontecimientos se adecuen a los planes.

Estas funciones asignadas a cada persona, son las que muchas veces son objeto de

evaluacion al finalizar un periodo determinado.

La Administracién de Recursos Humanos, dentro del enfoque sistematico consta de
subsistemas, estos estan estrechamente interrelacionados y son independientes. Su
interaccidn hace que cualquier cambio que llegue a producirse, y uno de ellos

ocasione reacciones y tenga influencias en otros.

Estos Subsistemas son:

- Subsistema Alimentacion de Recursos Humanos
- Subsistema de aplicacion de Recursos Humanos
- Subsistema de mantenimiento de Recursos Humanos
- Subsistema de Desarrollo de Recursos Humanos

- Subsistema de control de Recursos Humanos

Para el estudio de esta investigacion tomamos como instrumento importante la
Evaluacion del Desempefio, que estd dentro del Subsistema de Aplicacion de
Recursos Humanos, la aplicacion de Recursos Humanos esta referido a que toda
organizacién, solamente puede funcionar cuando las personas estan en sus puestos

de trabajo y desempefian adecuadamente los papeles para que los fueron
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seleccionadas, admitidas y preparadas. Este Subsistema hace referencia al analisis y
descripcion de cargos, a la integracion y la evaluacion del desempefio.

4.4. EVALUACION DEL DESEMPENO

La palabra desempefio describe el grado en que se logran la tareas en el trabajo de
un sujeto. Indica que también la persona cumple los requisitos de su puesto, en base
a los resultados que se logran, de este modo “La Evaluacion del Desempefio se
utiliza para diversos propdésitos en las organizaciones”. *?Uno de estos propdsitos es
que la administracion utiliza las evaluaciones, para decisiones de Recursos Humanos

en relacion con el desempefio en el establecimiento y el logro de objetivos.

La Evaluacion del Desempefio incluye comunicar al trabajador como es su
rendimiento y establecer un plan de mejoramiento “La evaluacién del desempefio es
el proceso mediante el cual se ofrece informacion constante a los subordinados en
cuanto a su desempefio laboral*®

“La Evaluacion del desempefio

Deberd ser una experiencia de aprendizaje y desarrollo para la persona que se

evalua”.

4.5. DEFINICIONES GENERALES

La Evaluacion constituye una técnica de direccién imprescindible en la actividad
administrativa, que permite colaborar en la determinacion y en el desarrollo de un
politica adecuada a las necesidades de toda unidad organizacional, “El
procedimiento para evaluar el personal se denomina comunmente evaluacion del

desempeiio y generalmente se elabora a partir de programas formales de

2 ROBBINS STEPHEN OB.Cit.Pag.649
¥ STONER, James A.F. y WALKEL, Ob.Cit.Pag.433
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evaluacion, basados en una razonable cantada de informaciones respecto a
empleados y su desarrollo en el cargo™

La Evaluacion del Desempefio es un mecanismo que permite mantener un registro
técnico clasificado y actualizado de los antecedentes personales, formacion
académica, técnica o profesional, capacidades, destrezas, debilidades y otros
factores de evaluacion que permiten conocer, mejora e incrementar el desempefio de

una persona.

Precisamente el Desempefio, esta directamente relacionado con la eficiencia.

La definicion legal, bastante precisa, se encuentra en las Normas Basicas del
Sistema de Administracion de Personal (SAP), donde la Evaluacion del Desempefio
esta conceptualmente definida como: “un proceso permanente, que mida el grado de
cumplimiento, por parte de un funcionario, de los objetivos y funciones asignados a
un puesto durante un periodo determinado”. **

En otras palabras se puede manifestar que la evaluacion del desempefio “Es una
sistematica de apreciacion del desempefio del potencial y del desarrollo del individuo

en su cargo’.

Toda evaluacién es un proceso, para estimular o juzgar el valor, la excelencia las
cualidades o el status de alguna persona. La evaluacion de los individuos que
desempefian papeles dentro de una organizacion, puede hacerse mediante enfoques
diferentes, denominados como “Evaluacion del Desempefo”, “Evaluaciéon del Merito”,
“Evaluacion de los empleados”, “Informe de progreso”, “Evaluacion de la Eficacia

funcional” y otros. *°

¥ |dalberto Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, Pag.300.

%% Las Normas Basicas de Administracién de Personal, fueron aprobadas por la R.S. Nr0.217064 de 23 de Marzo de 1997

y se encuentra en actual vigencia.

% |dalberto Chiavenato. Administracion de Recursos Humanos, Editorial Mac Graw, parte 4, pag.262.
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“La Evaluacion del Desempefio mide el grado en el que se han cumplido los objetivos
y funciones establecidos para un puesto por parte del empleado, en un determinado
periodo de tiempo”. *’

Para Luis Puchol “La Evaluacion del Merito individual, es una apreciacion sistematica
del valor que un individuo demuestra por sus caracteristicas personales o por su
prestacion, con respecto a la organizacion de la que forma parte. '

En resumen podemos sefialar que existen muchas definiciones sobre la evaluacion
del desempefio, pero todos tienen un comdn en sefalar que es la evaluacion del
trabajador o empleado, en cuanto a las funciones que se asigno la evaluacion del
desempefio es conocida como “Calificacion de meritos”. La evaluacion del
desempefio constituye una valoracion separada de cada una de las caracteristicas o
cualidades del trabajador, con lo que se elimina la apreciaciébn conjunta y por lo

mismo vaga e imprecisa que caracteriza a la clasificacion empirica.

4.6. IMPORTANCIA DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO EN LA
ORGANIZACION

La evaluacion del desempefio, constituye una técnica de direccion en las actividades
administrativas de la organizacion. De tal manera que: “La importancia de la
Evaluacion del personal, es que constituye un estimador del desempefio a través del
cual se determina en qué medida el trabajo esperado esta siendo realizado”. **

Es un medio a través del cual se pueden identificar los problemas del personal en

desarrollo de su trabajo.

7 Ibid, Pag.41

% En su obra titulada Direccién y Gestién de los Recursos Humanos, este autor establece que la Evaluacion del
Desempefio (EDD) es un procedimiento continuo, sistematico y organico que afecta a toda la organizaciéon y no solo a

una parte de ella.

¥ | EVY LEBOYER, Claude.”Evaluacién del Personal”. Ed. Diaz de Santos S.A. Madrid, Espafia 1992. Pag.67
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La importancia de la evaluacion del desempefio, radica en que “principalmente se
constituye en la manera en la que las organizaciones pueden recibir la informacion
necesaria, para determinar la forma en la que estan realizando sus actividades”. *°

Dicha informacion colabora en la determinacién y en el desarrollo de una politica
adecuada a las necesidades de la empresa, de esta manera, si el desempefio es

satisfactorio o excelente lo esperado deberéd ser alentado.

Los resultados obtenidos una vez finalizado el proceso puede sacar a la luz
problemas internos hasta el momento desconocidos o por el contrario mostrar una
organizacién correctamente llevada adelante, la empresa tendra la posibilidad de
visualizar lo que debera realizar de alli en adelante y no estara ante una situacion de

incertidumbre en cuanto a las capacidades del problema con el que se cuenta.

4.7. OBJETIVO DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO

Toda Empresa u organizacion ya sea de bienes o servicios (publica o privada) debe
experimentar la evaluacion del desempefio de sus recursos humanos, para obtener
el objetivo general de contar con criterios reales en torno a las cualidades de si
mismos y consiguientemente, de acuerdo a los resultados evaluatorios, tomar

decisiones con alto grado de certeza en esta materia.

Las normas béasica de administracion de personal (SAP) del sector publico entre el

objetivo de la evaluacion del desempefio sefiala:

“Apreciar objetivamente el desempeno del personal para determinar la economia,

eficacia y eficiencia laboral, asi como detectar falencias y potencialidades”.

El autor Stephen Robbins, sobre el objetivo de la evaluacién del desempefio sefiala:

2 WETHER, William; DAVIS, Heith. Ob.Cit.Pag.184
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“Identificar las necesidades de capacitacion y desarrollo, e identificar con precisiéon
las habilidades y competencias inadecuadas de los empleados, pero para las que se
pueden desarrollar medidas que remedien la situacion”. #*

Por otra parte los objetivos especificos de la evaluacion del desempefio estan la de:

- Alcanzar metas comunes y diferenciadas. Comunes por identificar la eficiencia
y eficacia que cada componente de una organizacion alcanza el cumplimiento
de sus funciones. Y diferenciadas porque su intencidn es conocer las
diferentes capacidades y destrezas individuales en cuanto a conocimientos,
instruccion, formacion técnica o académica, rendimientos y otros elementos

caracteristicos de cada categoria de la persona.

Chiavenato, expresa que los objetivos fundamentales de la evaluacién del
desempefio se presentan en tres facetas puesto que permite:

- Medir el potencial humano, permite dar un tratamiento especial a los recursos
humanos para desarrollar indefinidamente la productividad y permite dar
oportunidades de crecimiento y efectiva participacion a todos los miembros de

la organizacion.

A la pregunta ¢para qué le sirve a una organizacion obtener una evaluacion de la
actuacion de los empleados? Luis Puchol, en la obra ya citada responde

enumerando los siguientes objetivos:

a) Para comprobar la eficacia de los sistemas de seleccién y de proporcion
interna.

b) Para detectar las necesidades de formacién de los individuos.

c) Para realizar un inventario de las capacidades y habilidades individuales no

utilizadas por la empresa.

2 STEPHEN P.Robbins, comportamiento organizacional, Teoria y practica, pag.649. Ed.Prentice Hall, Septima Edicién,
Mexico 1996.
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d) Para que los evaluados, al conocer como son percibidos por su superior
inmediato, reflexionen sobre aspectos de su actuacion y mejoren su
desempeiio.

e) Para que el evaluador pueda orientar, prestar ayuda y tutelar el desarrollo
profesional del evaluado.

f) Para establecer sistemas de retribucion mas justos.

4.8. BENEFICIOS DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO

Un programa de evaluacion del desempefio bien planteado, coordinado vy

desarrollado, normalmente proporciona beneficios a corto, mediano y a largo plazo.

El beneficio se presenta tanto para la empresa en su conjunto como los jefes y
subordinados todos los beneficiarios de la aplicacibn de una evaluacién de

desemperio.

4.8.1. Beneficios parala organizacion

La Organizacion al contar con una evaluacion del desempefio puede identificar a los
empleados que necesitan reciclaje y/o perfeccionamiento en determinadas areas,

también da mayor dindmica a su politica de recursos humanos.

Es asi que los beneficios para la organizacién son:

- Estara en condiciones de evaluar su potencial humano a corto, mediano y
largo plazos y definir la contribucion de cada empleado.

- Podra identificar los empleados que necesitan de reciclaje, perfeccionamiento
en determinadas areas de actividad, seleccionar a los empleados que tiene
condiciones de promocién o transferencias.

- Podréa dinamizar su politica de recursos humanos, ofreciendo oportunidades a

los empleados, no solamente de promociones, sino principalmente de
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crecimiento y de desarrollo personal, estimular la productividad y mejora las

relaciones humanas en el trabajo.
4.8.2. Beneficios para el jefe

Mediante la evaluacion del desemperfio, el jefe tiene las condiciones para evaluar el
comportamiento y desempefio de los subordinados, permitiendo neutralizar la
subjetividad. También le permite proponer medidas y condiciones para mejorar el

comportamiento.
El jefe tendra condiciones para: %

- Evaluar el mejor desempeiio y el comportamiento de los subordinados, con
base en las variables y factores de evaluacion y sobretodo, contando con un
sistema de medida capaz de neutralizar la subjetividad.

- Proponer medidas para mejorar el patron de comportamiento de sus
subordinados.

- Comunicarse con sus subordinados para hacerles comprender la mecénica de
evaluacion del desempefio como un sistema objetivo y la manera como esta

desarrollandose su desempefio.

4.8.3. Beneficios para el subordinado.-

2 |bid.Pag.306
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Los subordinados mediante la evaluacion, tienen el conocimiento de las reglas del
juego, las expectativas de su jefe acerca de su desempefio y las medidas que el jefe

toma con el fin de mejorar su beneficio.

El subordinado se beneficiara con; 2

Conocer las reglas del juego, los aspectos de comportamiento y de

desemperio que la empresa valoriza mas en sus funcionarios.

- Conocer cuales son las expectativas de su jefe a cerca de su desempefio, sus
fortalezas y debilidades segun evaluacion de su superior.

- Conocer cuales son las medidas que el jefe va a tomar para mejorar su
desempefio, con programas de entrenamiento, seminarios, etc., y las que el
mismo debera tomar por iniciativa propia, entre ella: auto correccion, mas
esmero mas atencioén en el trabajo, cursos por su cuenta, etc.

- Adquirir condiciones para hacer auto-evaluacion y auto-critica para su auto-

desarrollo y su autocontrol.

3.9. METODOS DE EVALUACION DEL DESEMPENO:

3.9.1 Métodos de evaluacion basados en el desempefio durante el pasado.

Los métodos de evaluacién basados en el desempefio pasado, tienen la ventaja de
versar sobre algo que ya ocurrid y que puede, hasta cierto punto, ser medido. Su
desventaja radica en la imposibilidad de cambiar lo que ocurrié. Las técnicas de

evaluaciéon mas comunes son:

- Escalas de puntuaciéon: el evaluador debe conceder una evaluacion
subjetiva del desenvolvimiento del empleado en una escala que vaya de bajo

a alto. La evaluacion se basa Unicamente en las opiniones de la persona que

2 |dem.
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confiere la calificacion; se acostumbra conceder valores numéricos a cada
punto, a fin de permitir la obtencién de varios computos. Algunas empresas
acostumbran vincular la puntuacion obtenida a los incrementos salariales. Sus
ventajas son la facilidad de su desarrollo y la sencillez de impartirlo, los
evaluadores requieren poca capacitacion y se puede aplicar a grupos grandes
de empleados. Las desventajas son numerosas: es muy probable que surjan
distorsiones involuntarias en un instrumento subjetivo de este tipo; se eliminan
aspectos especificos de desempefio de puesto a fin de poder evaluar puestos
diversos. La retroalimentacion también se ve menoscabada, porque el
empleado tiene escasa oportunidad de mejorar aspectos deficientes o reforzar

los adecuados cuando se administra una evaluacion de carécter tan general.

Lista de verificacion: requiere que la persona que otorga la calificacién
seleccione oraciones que describan el desenvolvimiento del empleado y sus
caracteristicas. El evaluador suele ser el supervisor inmediato,
independientemente de la opinion del supervisor, el departamento de personal
asigna puntuaciones a los diferentes puntos de la lista de verificacion, de

acuerdo con la importancia de cada uno.

El resultado recibe el nombre de lista de verificacién con valores, estos valores
permiten la cuantificaciéon. Si en la lista se incluyen puntos suficientes, puede
llegar a proporcionar una descripcion precisa del desempefio del empleado. A
pesar de que este método es practico y estandarizado, el uso de afirmaciones
de caréacter general reduce el grado de relacidn que guarda con el puesto
especifico. Las ventajas son la economia, la facilidad de administracién, la
escasa capacitacion que requieren los evaluadores y su estandarizacion. Las
desventajas son la posibilidad de distorsiones, interpretacién equivocada de
algunos puntos y la asignacion inadecuada de valores por parte del
departamento de personal, ademas de la imposibilidad de conceder

puntuaciones relativas.
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Método de seleccidon forzada: obliga al evaluador a seleccionar la frase mas
descriptiva del desempefio del empleado, cada par de afirmaciones son de
caracter positivo o negativo. En ocasiones, el evaluador debe seleccionar la
afirmacion mas descriptiva a partir de grupos de 3 o 4 frases.
Independientemente de las variantes, los especialistas agrupan los puntos en
categorias determinadas de antemano, como la habilidad de aprendizaje, el
desempeiio, las relaciones interpersonales. El grado de efectividad del
trabajador en cada uno de estos aspectos se puede computar sumando el
namero de veces que cada aspecto resulta seleccionado por el evaluador. Los
resultados pueden mostrar las areas que necesitan mejoramiento; tiene la
ventaja de reducir las distorsiones introducidas por el evaluador, es facil de
aplicar y se adapta a una gran variedad de puestos. Aunque es practico y se
estandariza con facilidad, las afirmaciones de caracter general en que se basa
pueden no estar especificamente relacionadas con el puesto. Ello puede
limitar su utilidad para ayudar a los empleados a mejorar su desempefio. Un
empleado puede percibir como muy injusta la seleccién de una frase sobre

otra.

Método de registro de acontecimientos criticos: requiere que el evaluador
lleve una bitacora diaria (0 un archivo en computadora), el evaluador consigna
las acciones mas destacadas (positivas o negativas) que lleva a cabo el
evaluado. Estas acciones o acontecimientos tienen dos caracteristicas: se
refiere exclusivamente al periodo relevante a la evaluacion, y se registran
solamente las acciones directamente imputables al empleado, las acciones
gue escapan a su control solo se registran para explicar las acciones que lleva

a cabo el evaluado.

Es til para proporcionar retroalimentacion al empleado, reduce el efecto de
distorsién por acontecimientos recientes; gran parte de su efectividad depende
de los registros que lleve el evaluador. Algunos supervisores empiezan

registrando algunos incidentes con lujo de detalles, pero posteriormente decae
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el nivel de registro, hasta que al acercarse la fecha de evaluacién afiaden
nuevas observaciones. Cuando esto ocurre, se presenta el efecto distorsion
gue ejercen los acontecimientos recientes. Incluso cuando el supervisor va
registrando todos los acontecimientos, el empleado puede considerar que el

efecto negativo de una accién equivocada se prolonga demasiado.

Escalas de calificacion conductual: utilizan el sistema de comparacion del
desempeiio del empleado con determinados parametros conductuales
especificos. El objetivo es la reduccion de los elementos de distorsion y
subjetividad, a partir de descripciones de desempefio aceptable y desempefio
inaceptable obtenidas de disefiadores del puesto, otros empleados y el
supervisor, se determinan parametros objetivos que permiten medir el
desempefio. Una seria limitacion del método radica en que el método sélo
puede contemplar un namero limitado de elementos conductuales para ser
efectivo y de administracion practica. La mayor parte de los supervisores no
mantiene actualizados los registros, debido a lo cual se reduce la efectividad

de este enfoque.

Método de verificaciéon de campo: un representante calificado del personal
participa en la puntuacion que conceden los supervisores a cada empleado. El
representante del departamento de personal solicita informacién sobre el
desempefio del empleado al supervisor inmediato. A continuacion, el experto
prepara una evaluacion que se basa en esa informacion; la evaluacién se
envia al supervisor para que la verifique, canalice y discuta primero con el
experto de personal y posteriormente con el empleado. El resultado final se
entrega al especialista de personal, quien registra las puntuaciones y
conclusiones. La participacion de un personal calificado permite que aumenten
la confiabilidad y la comparabilidad, pero es probable que el aumento en el
costo haga que este método sea caro y poco practico. Una variante se emplea
en puestos donde la evaluacion del desempefio puede basarse en un examen

de conocimientos y habilidades. Los expertos provienen del area técnica como
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del departamento de personal. Los examenes pueden ser de muchos tipos y
para que sean Utiles deben ser confiables ademés de estar validados.

Métodos de evaluacion en grupos: los enfoques de evaluacion en grupos
pueden dividirse en varios métodos, que tienen en comun la caracteristica de
que se basan en la comparacion entre el desempefio del empleado y el de sus
comparfieros de trabajo. Por lo general, estas evaluaciones son conducidas
por el supervisor; son muy Uutiles para la toma de decisiones, sobre
incrementos de pago basados en el mérito, promociones y distinciones,
porque permiten la ubicacion de los empleados de mejor a peor (que). Con
frecuencia, estos resultados comparativos no se revelan al empleado, hay dos
puntos importantes que apoyan el uso de estos métodos: en la organizacion
siempre se efectlan comparaciones, y estos métodos son mas confiables
para el empleado. La confiabilidad resulta garantizada por el proceso mismo

de puntuacién y no por reglas y politicas externas.

Método de categorizacion: lleva al evaluador a colocar a sus empleados en
una escala de mejor a peor. En general, se sabe que algunos empleados
superan a otros, pero no es sencillo estipular por cuanto. Este método puede
resultar distorsionado por las inclinaciones personales y los acontecimientos
recientes, si bien es posible hacer que intervengan dos o mas evaluadores, su

ventaja es la facilidad de administracion y explicacion.

Método de distribucion forzada: se pide a cada evaluador que ubigue a sus
empleados en diferentes clasificaciones. Por norma general, cierta proporcion
debe colocarse en cada categoria, las diferencias relativas entre los
empleados no se especifican, pero en este método se eliminan las
distorsiones de tendencia a la medicién central, asi como las de excesivo rigor
o tolerancia. Dado que el método exige que algunos empleados reciban

puntuaciones bajas, es posible que algunos se sientan injustamente
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evaluados. Una variante es el método de distribucién de puntos (cuando el
evaluador tiene que otorgar puntos a sus subordinados).

Método de comparacion por parejas: el evaluador debe comparar a cada
empleado contra todos los que estan evaluados en el mismo grupo. La base
de la comparacion es, por lo general, el desempefio global. EI nimero de
veces que el empleado es considerado superior a otro se puede sumar, para
que constituya un indice. Aunque sujeto a fuentes de distorsion por factores
personales y acontecimientos recientes, este método supera las dificultades
de la tendencia a la medicion central y excesiva benignidad o severidad.

3.9.2 Métodos de evaluacion basados en el desempefio a futuro.

Se centran en el desempefio venidero mediante la evaluacion del potencial del

empleado o el establecimiento de objetivos de desempefio.

Auto evaluaciones: llevar a los empleados a efectuar una autoevaluacién
puede constituir una técnica muy til, cuando el objetivo es alentar el
desarrollo individual. Es mucho menos probable que se presente actitudes
defensivas. Cuando las autoevaluaciones se utilizan para determinar las areas
que necesitan mejorarse, pueden resultar de gran utilidad para la
determinacién de objetivos personales a futuro. El aspecto mas importante de
las autoevaluaciones radica en la participacion del empleado y su dedicacién

al proceso de mejoramiento.

Administracion por objetivos: consiste en que tanto el supervisor como el
empleado establecen conjuntamente los objetivos de desempefio deseables.
Lo ideal es que estos objetivos se establezcan por mutuo acuerdo y que sean
mensurables de manera objetiva. Los empleados se encuentran en posicion
de estar mas motivados para lograr los objetivos por haber participado en su

formulacion, ya que pueden medir su progreso y efectuar ajustes periodicos
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para asegurarse de lograrlos. A fin de poder efectuar estos ajustes, sin
embargo, es necesario que el empleado reciba retroalimentacion periodica.
Los empleados obtienen el beneficio de caracter motivacional de contar con

una meta especifica.

Los objetivos ayudan también a que empleado y supervisor puedan comentar
necesidades especificas de desarrollo por parte del empleado. Las dificultades
se centran en que en ocasiones los objetivos son demasiados ambiciosos y en
otras se quedan cortas; es probable, ademas que los objetivos se centren
exclusivamente en la cantidad, porque la calidad resulta mas dificil de medir.
Cuando empleados y supervisores consideran objetivos que se miden por
valores subjetivos se necesita especial cuidado para asegurarse de que no

hay factores de distorsion que puedan afectar la evaluacion.

Evaluaciones psicoldgicas: cuando se emplean psicologos para las
evaluaciones, su funcién esencial es la evaluacion del potencial del individuo y
no su desempefio anterior. La evaluacion consiste en entrevistas en
profundidad, examenes psicoldgicos, conversaciones con los supervisores y
una verificacién de otras evaluaciones. El psicélogo prepara a continuacion
una evaluacion de las caracteristicas intelectuales, emocionales, de
motivacion y otras mas, que pueden permitir la prediccién del desempefio
futuro. El trabajo de un psicologo puede usarse sobre un aspecto especifico o
puede ser una evaluacién global del potencial futuro. A partir de estas
evaluaciones se pueden tomar decisiones de ubicacion y desarrollo. Debido a
gue este procedimiento es lento y costoso, generalmente se reserva a

gerentes jovenes y brillantes.

Métodos de los centros de evaluacion: son una forma estandarizada para la
evaluacion de los empleados, que se basa en tipos multiples de evaluacién y
multiples evaluadores. Esta técnica suele utilizarse para grupos gerenciales de

nivel intermedio que muestran gran potencial de desarrollo a futuro. Con
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frecuencia, se hace venir a un centro especializado a los empleados con
potencial y se les somete a una evaluacion individual. A continuacion, se
selecciona a un grupo especialmente idéneo para someterlo a entrevista en
profundidad, examenes psicoldgicos, estudio de antecedentes personales,
hacer que participen en mesas redondas y ejercicios de simulacion de
condiciones reales de trabajo, actividades en las que van siendo calificados
por un grupo de evaluadores. Los veredictos de los diferentes evaluadores se
promedian para obtener resultados objetivos. Este método es costoso en
términos de tiempo y de dinero; requiere ademas separar de sus funciones al
personal que esta en evaluacion. Los resultados pueden ser muy Utiles para

ayudar al proceso de desarrollo gerencial y las decisiones de ubicacion.

3.11 TECNICAS DE LA EVALUACION DEL DESEMPERNO

Existen varias teorias para evaluar o medir el desempefio:

Técnicas objetivas:

Entre las objetivas tenemos: la puntualidad, productividad, calidad, etc.

Técnicas subjetivas:

Entre las subjetivas tenemos: las escalas, graficas, eleccion forzada, incidentes

criticos, numéricos, métodos de clasificacion y otros.
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CAPITULO IV
MARCO PRACTICO

5. ANTECEDENTES INSTITUCIONALES

- DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Datos generales.

Razdn Social: “Mudanzas y Transportes Liftvans Bolivia S.A.”
Nombre comercial: EXPRINTER LIFTVANS BOLIVIA S.A.
NIT: 1006281022

Direccioén: Calle Estados Unidos No 1300
Ciudad: La Paz-Bolivia

Casilla: No 5531

Teléfonos: 591-2-2227861

Fax: 591-2- 2223127

e-mail: liftvans.bolivia?exprintur.com

web.site: www.exprinter.com.bo

5.1. RESENA HISTORICA.

En el afio 1915 la familia Supervielle, de origen Francés, en la ciudad de Buenos
Aires incorpora una division de turismo a su tradicional actividad financiera, dando
origen a EXPRINTER, nombre que surge como abreviatura de Expreso Internacional.
En 1943 Jules Henri Supervielle asume la conduccién de la compafiia y en un

emprendimiento pionero, va creando oficinas de EXPRINTER en varias provincias

Argentinas y ciudades de Sudamérica.
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En 1948 se crea EXPRINTER en la ciudad de La Paz, como agencia de Viajes,
Turismo y Cambios. En 1957 se abre la sucursal en la ciudad de Cochabamba y en
1963 en la ciudad de Santa Cruz.

Motivada por la necesidad de prestar otra clase de servicios, con objeto de facilitar a
los ejecutivos y personal diplomético que se desplaza de un punto a otro del orbe, se
diversifica las actividad al area de Mudanzas y Embalajes Internacionales y asi surge
en el afno 1968, la subsidiaria “Liftvans Bolivia Ltda.” En 1993 se fusiona con la
Empresa Transur S.A. para formar la actual sociedad “Mudanzas y Transportes
LIFTVANS BOLIVIA S.A”.

Exprinter Liftvans tiene la satisfaccion de haberse especializado en el embalaje y
transporte de pinturas y obras coloniales, piezas arqueoldgicas y reliquias de culturas
precolombinas, que constituyen parte del Patrimonio Cultural Nacional, asi como
pinturas contemporaneas de consagrados artistas bolivianos, que hacen que Bolivia
esté presente en exposiciones internacional en ciudades de Europa, Estados y Sud

Ameérica.

La atencion a diplomaticos que llegan o dejan el pais se ha convertido en un servicio
de especialidad ofrecido por EXPRINTER LIFTVANS BOLIVIA S.A. A lo largo de los
afos la empresa realizo con gran calidad los servicios de mudanzas internacionales
e Embajadores, consules y diplomaticos desde y hacia los méas diversos puntos del

mundo.

4.2. SERVICIOS QUE PRESTA EXPRINTER LIFTVANS BOLIVIA S.A.
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- Mudanzas Locales

- Mudanzas Nacionales

- Mudanzas Internacionales de Importacion puerta a puerta

- Mudanzas internacionales de Exportacion puerta a puerta

- Almacenaje: Servicio que se cuenta con sistema de seguridad.

- Embalajes: La Técnica de embalaje perfeccionada por mas de 60 afios

- Relocation: Este servicio consiste en brindar asistencia general a empleados que
trabajan en empresas multinacionales facilitando la ubicacion dentro de nuestro

pais.

4.3. CERTIFICACIONES

FAIM. Exprinter Liftvans Bolivia S.A., recibié de la Federacion Mundial de Empresas
de Mudanzas (FIDI) la mas importante y reconocida Certificacion de Calidad a nivel
mundial en la industria de mudanzas internacionales de nominada FAIM.

LACMA. CERTIIED PACKER. Desde la primera visita a su residencia u oficina hasta
la entrega de sus efectos personales en su destino final realizandose un estricto
control de calidad ha permitido contar con esta certificacion a nivel mundial, fruto de
miles de mudanzas realizadas.

ISO 9001:2000

Cuenta con el famoso certificado internacional de calidad 1ISO 9001:2000 aplicable a
transporte nacional, Transporte internacional, Mudanza nacional, internacional y

servicios de gruas
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4.4. AFILIACION EN ASOCIACIONES

- FIDI ( International Federation of Furniture Removers)

- LACMA (Latin American and Caribean Movers Association)

-  HHGFAA (Household Goods Forwarders Association of America)
- IATA (International Asociation of Transportation Airlines)

- AMSA (American Moving and Storage Associations

4.5. ORGANIGANIZACION DE LA EMPRESA
-  ORGANIGRAMAS (VER ANEXOS)

4.6. MISION:

La Mision de Exprinter Liftvans Bolivia S.A., es mantener su liderazgo a nivel
nacional a través de la mejora continua en la prestacion de sus servicios. Ademas
busca el posicionamiento de la empresa en el mercado internacional de las

Mudanzas.

Para esto se cuenta con una Gerencia, personal técnico y personal de apoyo de

quienes se espera responsabilidad y eficacia en su actuar.

Busca la rentabilidad adecuada del negocio, asi como el bienestar social de los
empleados y la satisfaccion integral de sus clientes. Para esto se asume la practica
de una atencion dirigida a la satisfaccion del cliente interno y externo, con una

organizacién eficiente y de mejoramiento continuo en sus procesos.

Exprinter Liftvans S.A., se encuentra comprometida con la preservacién del medio
ambiente, a través de politicas internas que se traducen en préacticas desarrolladas

en la Empresa.

Con todo esto se busca lograr la imagen empresarial positiva y hacer un aporte al

desarrollo economico del pais.
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4.7. VISION:

La Vision de Exprinter Liftvans Bolivia es en ser la Empresa de Mudanzas y

Transportes mas prestigiosa, eficiente y organizada en Bolivia.

4.8. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Los elementos mas importantes de la estrategia de Exprinter Liftvans Bolivia S.A.
son:

Ofrecer, servicios de alta calidad para todos y cada uno de nuestros clientes

Contar, con personal altamente calificado y profesional, donde se promueva el
trabajo en equipo.

Organizar, la Empresa para tener niveles 6ptimos de coordinaciéon y asi poder ser
una empresa eficiente y ordenada.

Establecer un buen sistema de control financiero que permita saber en todo
momento la situacion real econdmica y financiera de la empresa.

Buscar nuevas oportunidades de negocios y tener un crecimiento continuo y
sostenible en ventas.

Estandarizar, procedimientos bajo un sistema de gestion de la calidad dentro de la
empresa para poder realizar el mejoramiento continuo.

Implantar, sistemas de informacion administrativos y gerenciales, utilizando

tecnologia de punta.

CAPITULO V

DIAGNOSTICO
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5. ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA

5.1 INTRODUCCION.

Lo que busca Exprinter Liftvans Bolivia S.A. es el mejoramiento empresarial requiere
de personal mejor capacitacion, calificado para otorgar servicios de calidad. Esto
implica que Exprinter asegure una coherencia entre la contratacion de Recursos
Humanos, y su calificacién e idoneidad para los puestos. Se debe asegurar que el
personal contratado cumpla un minimo de requisitos de formacion profesional o técnica
y que esta responda a las actividades que se desarrollan desde las instancias en que

desempeiiaran los funcionarios.

Se podria afirmar que la seleccion se la realiza de manera improvisada, puesto que no
se aplican herramientas ni técnicas, en el marco del Sistema de Administracion de
Personal (SAP). Tampoco se llevan a cabo las evaluaciones de confirmacion, lo que
ocasiona, alin mas, que la empresa no cuente con personas capacitadas, con un perfil
minimo necesario, que en Ultima instancia repercutira en la empresa que no podra
responder efectivamente a su principal cartera de clientes que brinda Exprinter

Liftvans.

El Presente Capitulo, muestra los resultados obtenidos de la investigacion de campo,
tomando el andlisis del entorno externo y el andlisis del entorno interno. En otras
palabras, es un estudio de la situacion actual del Personal de Exprinter Liftvans, al
mismo tiempo, utilizaremos el andlisis FODA el mismo que identifica las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas de la Empresa.

Diagnostico es la etapa de investigacion, es la etapa donde se describe la situacién

actual de la persona, un grupo o una organizacion®. Constituye un proceso de
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investigaciéon sistematico, ordenado y encaminado al descubrimiento de los problemas,

determinando sus causas, efectos y consecuencias en la organizacion.

5.2. ALCANCE DEL DIAGNOSTICO

El Diagnostico se aplico en la ciudad de La Paz, en dependencias de Exprinter Liftvans

Bolivia, ubicada en Calle EEUU esquina San Salvador No 1300.

5.4. RESULTADOS DEL ANALISIS FODA

A través de la descripcion de Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas
orientadas a la Administracion de Recursos Humanos de Exprinter Liftvans Bolivia
S.A., se pudo establecer la problematica vigente que sirvi6 de base para formular
objetivos estratégicos.

CUADRO No.5-1
ANALISIS FODA DE EXPRINTER LIFTVANS

FORTALEZAS DEBILIDADES
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+ Liderazgo por tradicion

+ Experiencia Institucional.

+ Seguridad Institucional.

+ Puntualidad y atencién.

+ Se cuenta con 1 equipo comercial
integrado por los gerentes y personal
clave de la Empresa.

+ Se sabe como y a quienes llegar para

causar mayor impacto.

+ Debilidad del personal nuevo.

+ Falta de personal técnico calificado para
realizar las evaluaciones.

* No se realizan programaciones para realiza
las evaluaciones a los Empleados.

+ Falta de la Inestabilidad laboral dentro la
organizacion.

* |nexistencia de capacitacion al personal.

* No se utiliza el manual de funciones ni el de
contratacion de cargos.

+ |nestabilidad del personal que trabaja en el
area de Recepcidn y operaciones.

+ Falta de politicas variables del precio en
relacion al cliente.

* Fallas en el sistema de comunicacion del

personal

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

+ Por ser lider natural se puede introducir
nuevos proyectos y mantenerse en la
vanguardia del mercado.

+ Potenciamiento de almacenaje a travées
de especializacion y ejecucion.

+ Establecer politica de precios por encim
de la competencia un publico objetivo
selecto.

+ Al tener claro el publico objetivo se esté
desarrollando actividades de promocion
adecuadas para localizarlas y dirigirlas ¢
los sectores petroleros, industriales

(transportes).

* Por ser lider la competencia aprovecha las
fallas.

+ Peligro al no mejorar la calidad y que el
cliente perciba que Exprinter Liftvans es ung
Empresa cara no acorde al nivel de calidad
gue ofrece.

+ La falta de provision por la crisis econdmica
del pais y la falta de disefio de politicas de
precios
Con descuentos.

* |ngreso de empresas competidoras.
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+ Con promocion directa (cara a cara) se
pueden absorber dudas y diferenciar log
servicios especificos de Exprinter

Liftvans.

Fuente: Elaboracion propia.

5.4.1. Andlisis Interno (Institucional).Fortalezas y Debilidades

Este analisis interno también nos permite analizar y evaluar interrelacionen entre las
areas con relaciébn a otras, que sirven de base para la formulacion de politicas

Institucionales.

Fortalezas:

+ Liderazgo por tradicion.

Es la primera Empresa de mudanzas internacionales en el pais.

* Experiencia.
Por ser empresa pionera es la que mas experiencia tiene en el rubro de mudanzas

internacionales, contando mas de 62 afios al servicio.
+ Seguridad.
Exprinter Liftvans cuenta varios sistemas de seguridad tanto institucional como en

infraestructura.

+ Puntualidad y atencion

Exprinter Liftvans cuenta con personal que trabaja con esmero y puntualidad.
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+ Se cuenta con 1 equipo comercial integrado por los gerentes y personal clave de la
Empresa.

* Se sabe como y a quienes llegar para causar mayor impacto.

*+ Es decir Exprinter Liftvans cuenta con una cartera de clientes altamente

seleccionados por ejemplo Embajadas.

Debilidades.
* Debilidad del personal nuevo.
La inexistencia de un sistema de contratacion adecuado contribuye a provocar muchas

deficiencias por la falta de capacitacion inmediata al personal nuevo.

+ Falta de personal técnico calificado pararealizar las evaluaciones.
El personal no satisface los requerimientos de la organizacién lo cual imposibilita

realizar las evaluaciones a los empleados.

* No se realizan programaciones para realizar las evaluaciones a los empleados.

La inexistencia de un técnico calificado para las evaluaciones, repercute en gran

magnitud ya que no se cuenta con programaciones para realizar las evaluaciones.

+ Falta de estabilidad laboral dentro la organizacion.
La inseguridad de todos los trabajadores se debe a las restructuraciones repentinas

gue llegan a suceder por decisiones gerenciales dentro de la Organizacion.

+ |nexistencia de capacitacion al personal.
El ingreso del personal a la organizacion se debe a disposiciones gerenciales, donde
la mayoria de los empleados no tienen conocimientos suficientes para desempefiar
sus funciones de manera adecuada. Para mejorar el trabajo de los empleados se

debe capacitar y evaluar de forma mensual lo que no sucede en la organizacion.
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+ No se utiliza el manual de funciones ni el de contratacion de cargos.
Existe el manual de funciones, el cual esta en poder del administrador no
realizandose ningun uso. En cuanto al manual de contrataciéon de personal no es
empleado trayendo como consecuencia un desorden de funciones.

+ |nestabilidad del personal que trabaja en el &rea de recepcidn y operaciones.
La inexistencia de personal fijo en este departamento provoca una mala
comunicacién y por ende una pésima coordinacion en cuanto a servicios con el

cliente.

+ Falta de politicas variables del precio en relacién al cliente.

Esto significa que no se cuenta con politicas de precios de acuerdo a la inflacion.

+ Fallas en el sistema de comunicacion del personal
Este es un punto muy importante ya que por la mala comunicacién se pierde
bastantes servicios no informados a tiempo como tienen que ser. Es decir en su

debido momento.

5.4.2. Andlisis Externo (Andalisis del Entorno).Oportunidades y Amenazas.

Este analisis externo también nos permite analizar y evaluar interrelacion entre las
areas funcionales de un Departamento o area con relacién a otras, que sirven de base
para la formulacién de politicas Institucionales.

Consiste en efectuar la identificacion que delimita el campo de acciéon de la Empresa
considerando el efecto de las variables econémicas, tecnoldgicas, socio cultural politico
y legal. El objetivo es identificar sus oportunidades y amenazas de la Empresa frente a

un mercado competitivo.

Oportunidades.
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Por ser lider natural se puede introducir nuevos proyectos y mantenerse a la
vanguardia del mercado.
El liderazgo permite mayor confiabilidad por parte del cliente, permitiendo que la

organizacién vaya creciendo.

Potenciamiento de almacenaje a través de especializacion y ejecucion.
Uno de los potenciales fuertes es el de prestar servicios de almacenaje, contando

con ambientes altamente calificados.

Establecer una politica de precios por encima de la competencia a un publico
objetivo selecto.
Por ser empresa pionera en este rubro se tiene que establecer la politica de precios

gue conlleva a que nuestra

Cartera de clientes se mantenga.

Al tener claro el publico objetivo, se estan desarrollando actividades de promocion
adecuadas para localizarlas y dirigirlas a los sectores petroleros, industriales

(transportes).

Con promocién directa (cara a cara) se pueden absolver dudas y diferenciar los
servicios especificos de Exprinter Liftvans.

Amenazas.

*

Por ser lider la competencia aprovecha las fallas.
Esto significa que la competencia estd muy al tanto de cometer el mas minimo error

para atacar la Cartera de clientes.

Peligro al no mejorar la calidad y que el cliente perciba que Exprinter Liftvans es
una empresa cara y no acorde al nivel de calidad que ofrece. Es decir, Exprinter

tiene que mantener y subir de calidad en servicios pero no bajar.
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+ La falta de provision por la crisis econdmica del pais y la falta de disefio de politicas
de precios con descuentos.
Esto significa que la actual situacion econdmica del pais sea escasa y por esa
razén se tiene que contar con proyecciones a futuro. No solamente en cuanto a

servicios sino manteniendo nuestra cartera de clientes.

* Ingreso de empresas competidoras
La competencia esta cada dia creciendo y por eso es un peligro él no mejorar

precios y calidad.

5.4. OBJETIVOS

1. Objetivo:
Estructurar y Sistematizar la planificacion estratégica de personal en la Empresa
Exprinter Liftvans de manera integral que busque el desarrollo de la organizacion

con el objeto de mejorar el alcance y cumplimiento de sus objetivos.
Estrategia para lograrlo:
+ Desarrollar un sistema de planificacion estratégica de Recursos Humanos para
el alcance de los objetivos organizacionales en Exprinter Liftvans Bolivia.
2. Objetivo:

Aplicar sistemas adecuados de informacion gerencial en apoyo a la toma de

decisiones en Exprinter Liftvans Bolivia.

Estrategia para lograrlo:
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Difundir periddicamente de una forma didactica los objetivos la mision vy visién, con
el objetivo de que los funcionarios se identifiguen como actores principales en el

logro de metas trazadas.

Objetivo:
Contar con todos los instrumentos técnicos y formales, como ser Planes, Manuales

y reglamentos actualizados y validos.

Estrategia para lograrlo:

*

Actualizar y validar los manuales, reglamentos, instructivos, procedimientos,
organigramas y todo instrumento técnico que detallen todos los niveles, sus

funciones, sus atribuciones, derechos y competencias.

Objetivo:

Inducir, motivar y capacitar a los funcionarios para evitar la fuga de profesionales.

Estrategia para lograrlo:

*

Desarrollar programas de capacitacion atractivos para motivar la capacitacion de
los funcionarios profesionales, manteniendo su interés y expectativas.

La capacitacion debera constituir un factor de estimulo para elevar la productividad.
Evitar la fuga de talentos competitivos con ofertas salariales y condiciones de
trabajo.

Objetivo:
Sistematizar la base de datos, que integren la informacién del interior con la oficina

central.

Estrategia para lograrlo:

*

Optimizar el apoyo de sistema informatico para que se integren archivos y registro
con el objetivo de ofrecer informacidén gerencial oportuna, actualizada y necesaria

para una adecuada toma de decisiones.
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6. Objetivo:
Procurar una dotacion eficiente, continua y adecuada; cuantitativa vy
cualitativamente de personal idoneo a la organizacion, asegurando de esta manera

una gestion eficiente del sistema de administracién de personal.

Estrategia para lograrlo:
* Generar y actualizar la base de datos de profesionales de un alto nivel competitivo.
* Asegurar una gestion eficiente con la dotacion de personal idoneo hecho que

repercutird mejorando la imagen externa de la Exprinter Liftvans.

Luego de establecidas las estrategias, se pueden predecir los resultados en funcién a
la disposicidon de recursos y el medio ambiente. Los ejecutivos pueden decidir si deben
modificar o no la estrategia o su ejecucion, esta decisién puede identificar una laguna
de cumplimiento. Esta es la diferencia entre los objetivos establecidos en el proceso de
formulacion y los resultados que probablemente se va a alcanzar si se continta la
estrategia existente o no. En caso de ser necesario un cambio estratégico para cerrar
la laguna de cumplimiento, sera el siguiente: la identificacion, evaluacion y seleccion de
alternativas estratégicas. Una vez que se ha determinado la estrategia, es preciso
incorporarla en las operaciones cotidianas de la organizacién. Ni la mas perfecta
creativa estrategia podra beneficiar a la institucion a menos que se ponga en practica a

través de planes tacticos adecuados y programas.

5.5. ANALISIS SITUACIONAL DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO

+ En cuanto al Subsistema de Evaluacion del Desempefio.

+ Exprinter Liftvans no cuenta con un capacitador para generar procesos
transparentes de seleccion de personal, siempre se da una acelerada
contratacion.

+ | a Seleccién de Personal es de caracter acelerado.

6.6. RESULTADOS.
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6.6.1. Entrevista.
Para determinar la existencia de Sistema de Evaluacion, Exprinter Liftvans Bolivia no

cuenta con instrumentos de Evaluacion del Desempeiio.

Los Jefes de cada Depto. indican que es necesario la aplicabilidad realizar los
Procesos de Evaluacion Teorica y Practica en las diferentes secciones de Exprinter
Liftvans, ya que es muy importante conocer las indicaciones técnicas de los puestos
que ocupan y la utilizacion de los mismos para evitar errores que impidan el

cumplimiento del trabajo.

No existe un continuo proceso de ejecucion de evaluacion del Desempefio del personal
que ingresa a Exprinter Liftvans, porque la mayoria se debe a las contrataciones
aceleradas, donde la mayoria de los empleados no tienen conocimientos suficientes
para desempefar sus funciones de manera adecuada. Para mejorar el trabajo de los
empleados se debe realizar programas de evaluacion de forma periddica lo que no

sucede en Exprinter Liftvans.

6.6.2. INSTRUMENTOS DE EVALUACION

1. RESULTADOS DE LA EVALUACION SOBRE EL CLIMA LABORAL
2. RESULTADOS DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO

En los resultados arrojados producto de la aplicacibn de uno los instrumentos
propuestos de evaluacion del desempefio realizado a la empresa que esta conformada
por 35 personas tales como los departamentos de Contabilidad, Administracion y el

resultado fue el siguiente:

6.7. EL CLIMA LABORAL EN EXPRINTER LIFTVANS,

GRAFICO No 1
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SATISFACCION EN EXPRINTER LIFTVANS

¢Esta Ud.satisfecho con su

trayectoria en Exprinter Liftvans El 80% del personal encuestado se
Bolivia? encuentra satisfecho en la Empresa.

NO
20%

Fuente: Elaboracion propia.

La Justificacion con esta pregunta se determina con el grado de satisfaccion de los

empleados.

GRAFICO N° 2
CONDICIONES AMBIENTALES

¢Su puesto de trabajo le resulta El 51% del personal encuestado
comodo? muestra que las condiciones ambientales
son adecuadas a su puesto de trabajo.

Sl

49% msl

NO

51%
ENO

Fuente: Elaboracién propia.

La Justificacién con esta pregunta se determina con lo que percibe cada empleado en

cuanto a las condiciones ambientales.

GRAFICO N° 3
DISTRIBUCION DE ESPACIO

El 69% del personal encuestado
considera insuficiente su espacio
de trabajo asi como los medios y
materiales con que cuenta para su
desempefio.
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¢Cuenta con los medios y materiales
suficientes para realizar su trabajo?

]|
1%

m S|

ENO

NO

69%

Fuente: Elaboracion propia.

La Justificacién con esta pregunta en funcion al espacio de trabajo es que no se

cuenta con una buena infraestructura.

GRAFICO N° 4

POSIBILIDADES DE CREATIVIDAD E INICIATIVA

¢Tiene suficiente capacidad e
iniciativa en su trabajo?
11%

msl

mNO

Sl
89%

Fuente: Elaboracion propia.

El 89% del personal evaluado
percibe relativa amplitud para
ayudar y apoyar la creatividad e

iniciativa del personal.

La Justificacion con esta pregunta en funcién al apoyo a la creatividad e iniciativa del

personal.

GRAFICO N° 5
COMPANEROS DE TRABAJO

Las Relaciones Humanas estan
desgastandose por lo que
solamente el 49%considera que

existe un ambiente de
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NO
51%

¢Sus compafieros le ayudan y apoyan

cuando se generan problemas de trabajo?

49%

msl

mNO

Fuente: Elaboracion propia.

La Justificacion con esta pregunta en funcion al trabajo en equipo.

GRAFICO N °6
JEFES Y SUPERIORES

é¢Considera Ud.que trabaja en equipo con

su jefe y compafieros?

Sl
63%

msl

ENO

Fuente: Elaboracion propia.

El 63% de los empleados considera que
su trabajo es valorado y reconocido por

organizarse en equipos de trabajo.

La Justificacion con esta pregunta en funcion al trabajo en equipo.

GRAFICO N° 7
PUESTO DE TRABAJO
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¢ Se considera Ud.valorado por el El 51% del personal encuestado

puesto de trabajo que ocupa? _ _
considera que su trabajo es

=l valorado y reconocido por su
si mNO
51%

NO
49%

inmediato superior.

Fuente: Elaboracion propia.

La Justificacion con esta pregunta, estd en funcion a que los jefes o inmediatos estan

en los zapatos de los subordinados.

GRAFICO N° 8
RECONOCIMIENTO

El 54% de los Empleados

é¢Considera que su trabajo es . .
reconocido por la Gerencia? ConSIdeljan que su trabajo es
P ' reconocido existiendo las mismas
=S| oportunidades sin importar el

S| uNO género.
a6%

Fuente: Elaboracion propia.

La Justificacion con esta pregunta es que existen oportunidades entre hombres y

mujeres al ahora de ocupar puestos.

GRAFICO N° 9
COMUNICACION
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é¢Considera Ud.que en Exprinter existe
buena comunicacién de arriba hacia
abajo entre jefes y empleados en su considera que los canales de

area de tr?lbajo? comunicacion son eficientes.

37%

Tan solo el 37% de los empleados

msl
mNO

Fuente: Elaboracion propia.

La Justificacion, con esta pregunta quiere decir que el 63% de los empleados

considera que no existe buena comunicacion.

5.7.1 CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO.

Realizando el andlisis se concluye lo siguiente:

- ElI 80% del personal se encuentra satisfecho en la Empresa ya que se percibe
relativa amplitud para ayudar la creatividad y apoyar la iniciativa del .personal,

considerando que existe mismas oportunidades de trabajo sin importar su género.

- Pese a que las condiciones ambientales son inadecuadas debido a una ultima
reestructuracion que hubo. el personal considera que mantiene una relacion cordial

con su inmediato superior, ya que su trabajo valorado y reconocido.

- El 11% del personal evaluado no tiene suficiente capacidad e iniciativa en su labor

gue desempefia

- EI'51% del personal no ayuda a su comparfiero cuando se generan problemas

- ElI 37% del personal evaluado consideran que su jefe y sus comparferos no trabajan

en equipo.
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- El 49% del personal evaluado considera que su trabajo no es valorado por su

inmediato superior.

- El46% del personal considera que su trabajo es reconocido por la Gerencia.

- EI 63% del personal considera que la comunicacion entre jefes y empleados no es

buena, ya que estos canales tienden a incrementarse con el pasar del tiempo.

6.8. EVALUACION DEL DESEMPENO DEL PERSONAL DE EXPRINTER
LIFTVANS.

Aplicado este 2do instrumento el resultado fue el siguiente:

GRAFICO No 1
CONOCIMIENTO DEL PUESTO

¢POSEE LOS CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES
NECESARIAS PARA OCUPAR EL PUESTO?

El 46% de los empleados

tiene un buen conocimiento en

cuanto a las habilidades
EXCELENTE| ™ PC;;RE
9% — m|MEDIO necesarias para ocupar el
14%

B POBRE puesto.
B MEDIO

BUENO BUENO
[ |
MU\;E;ENO 31% H MUY BUEND
EXCELENTE

GRAFICO No 2
PLANIFICACION Y RESOLUCION
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¢TRABAJAEN FORMA ORGANIZADA?

El 46% de los empleados es

'}"%ﬁ:ﬁ " E"CE;NTE. capaz de realizar su trabajo
en forma independiente y
| MUY BUENO
46%

H| MEDIO .
‘ 23% = POBRE organizada.
‘ u MEDIO
' BUENO
J B MUY BUENO
BUENO l W EXCELENTE

31%

GRAFICO No 3
PRODUCTIVIDAD

¢CONSIGUE LOS OBJETIVOS PROPUESTOS POR
SU DEPTO.?

El 43% de los empleados

'| EXCELENTE -| POBRE tiene un nivel aceptable de
0%
u| MEDIO logro de sus metas
17% H POERE ] )
- ‘ ’ = MEDIO establecidas por la Gerencia.
43%

BUENO

MUY BUENO

BUENO
37% W EXCELENTE

GRAFICO No 4
HABILIDADES DE COMUNICACION
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¢PARTICIPA ACTIVAMENTE EN LAS REUNIONES?

H|POBRE
9%

M) EXCELENTE

= MUY BUENO
31%

H|MEDIO
26% m POBRE

uMEDIO

BUENO

MUY BUENO

W EXCELENTE

GRAFICO No 5
TRABAJO EN EQUIPO

¢SABETRABAJAREN EQUIPQ?

-‘ EXCELENTE .IT
3% 3% | m[mepIO
E H POERE
uMEDIO
I BUENO
48% B MUY BUENO

BUENO
26% W EXCELENTE

GRAFICO No 6

El 3% de los empleados No
aporta ideas ni participa peor

aun escuchar.

El 48% del personal sabe
trabajar en equipo mostrando
colaboracién con su depto. y
con diferentes tipos de

personas.
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HABILIDADES DE ACEPTACION DE DIRECCION

¢CUMPLE ADECUADAMENTE CON LOS OBIJETIVOS
DE SU AREA?

I| POBRE
| EXCELENTE 0%
3% m| MEDIO
23%
MUY BUENO
51%

HPOBRE

u
uMEDIO

BUENO
BUENO
23% = MUY BUENO

W EXCELENTE

5.8.1 PREGUNTAS ABIERTAS

GRAFICO No 7

¢ENSU OPINION EN QUE AREA DEBE CONCENTRAR
SUS ESFUERZOS DE MEJORA?

B} CUMPLIMIENTO
DE
INSTRUCCIONES

%4 H| PRODUCTIVIDAD
31%

TRABAJOEN
EQUIPO

23%

H PRODUCTIVIDAD

B COMUNICACION

B[ COMUNICACION
TRABAJO EN

EQUIPO

GRAFICO No 8

El 51% de los empleados
cumple adecuadamente con
sus objetivos aceptando
sugerencias y

recomendaciones.

El 37% del personal
evaluado debe concentrar
mejor sus esfuerzos en la
comunicacion ya que la
existencia de mala
comunicacion tendra como
resultado un bajén en

productividad.

64



Anélisis del Sistema de Evaluacién del Desempefio de Los Recursos Humanos en la Empresa
EXPRINTER LIFTVANS BOLIVIAS.A

¢CREE QUE EL EMPLEADO ESTA MEJOR El 74% del personal
PREPARADO PARA OTRO PUESTO? evaluado indica que no esta

| S|
26%

preparado para otro puesto.

msl

HNO

H| NO
74%

5.8.2 CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO.

Realizando el andlisis se concluye lo siguiente:

- Se puede observar claramente que el 14% cumple de forma solo regular el
conocimiento del puesto que desempefa, ya que este % tiende a bajar teniendo
como resultado la capacidad insuficiente de las funciones y responsabilidades del

puesto.

- En cuanto a la Planificacién y de trabajar en forma organizada se observa que tan

solo el 23% del personal trabaja cumpliendo sus objetivos trazados.

- ElI 37% del personal cumple regularmente los objetivos propuestos % que tiende a

bajar si no se llega a controlar.

- El 31% del personal evaluado participa activamente aportando ideas, participando

en reuniones y escuchando instrucciones.

- Tan solo el 20% del personal sabe trabajar en equipo.
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El 3% de los evaluados cumplen adecuadamente con los objetivos trazados por

gerencia

El 37% del personal evaluado debe concentrar sus mejoras en la comunicacion ya

que de lo contrario repercutira en la productividad de la empresa.

El 74% del personal evaluado indica que no esta preparado para otro puesto. Por

tanto es una gran amenaza a que pueda incrementarse este %

CAPITULO VI
PROPUESTA
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7. INSTRUMENTOS DE EVALUACION DEL DESEMPENO

6.1. INTRODUCCION.

El presente modelo, tiene como finalidad brindar mediante el proceso de evaluacion
del desempeiio del personal administrativo y operacional un conjunto de criterios
conceptuales, metodoldgicos e instrumentos, que permitan llevar a cabo, en forma
objetiva y homogénea, la evaluacion del personal dependiente de su cargo, con el
propdsito de identificar y contribuir a mejorar la calidad del desempefio laboral y el

clima organizacional y su impacto en la organizacion.
Por tanto, los propdésitos de este modelo seran:

+ Proporcionar un método sistémico de evaluacion del personal administrativo,
con el objeto de que se pueda reflexionar seriamente sobre las fortalezas y
debilidades del personal a su cargo, como el estado de situacion del clima
organizacional.

+ Proporcionar al evaluador instrumentos sencillos y practicos.

+ Ofrecer y establecer un procedimiento estandar para la evaluacion del
desempeiio del personal administrativo.

+« Contar con estrategias y procedimiento que permitan retroalimentar a sus

colaboradores los aspectos en los que debe mejorar.

6.2. FINALIDAD DE LA EVALUACION.

La evaluaciéon del desempefio del personal administrativo, es un sub sistema

técnico de administracion de personal que tiene por finalidad garantizar la
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eficiencia de la Administracion y ofrecer igualdad de oportunidades al
personal dependiente.

En estos términos, la evaluacion debe permitir:

J Determinar los aspectos mas débiles en el desempefio laboral y el clima laboral.

J Ajustar y/o mejorar las politicas de motivacion e incentivos al personal
administrativo (capacitacion, promocion, rotacion del personal, entre otras)

J Promover mejoras en la calidad del trabajo del personal administrativo y operativo

de Exprinter Liftvans Bolivia S.A. (clima laboral)

6.3. FUNDAMENTOS.

Se establece que el desempeiio debe ser evaluado mediante un instrumento
de gestién que busca el mejoramiento y desarrollo de los empleados que

debera tenerse en cuenta para:

- Adquirir los derechos de empleado

- Conceder estimulos a los empleados
- Participar en concursos de ascenso

- Formular programas de capacitacion
- Otorgar incentivos econémicos

- Evaluar procesos de seleccion

6.5. ESTRUCTURA Y COMPONENTES A EVALUAR.

En el marco de las caracteristicas de los sujetos de evaluacién, se ha

elaborado dos instrumentos (Ver Anexos) para la recoleccion de datos: El
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primero, es un modelo de evaluar que tiene como propésito recoger
informacion sobre el desempefio del personal administrativo y el segundo, es

un instrumento que recoge informacion sobre el Clima laboral.

1° La evaluacion de clima laboral Incluye los sigulentes aspectos a

evaluar:

= Componentes.
1) Satisfaccion en Exprinter Liftvans Bolivia S.A.
2) Condiciones ambientales
3) Ergonomia
4) Posibilidad de creatividad
5) Componentes de Trabajo
6) Jefe y Supervision
7) Puesto de Trabajo
8) Remuneracion
9) Reconocimiento

10) Comunicacion

» Escalay Valores.

Si.

Casi Siempre.
A veces.

No.

L S S

ASPECTOS METODOLOGICOS.
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El propdsito fundamental de la evaluacién, es la medicidén de logros especificos, ya
que éstos deben arrojar datos cuantificables que permitan verificar el avance y/o

dificultades.

Derivado de lo anterior, y con el objeto de apoyar a los jefes inmediatos,
independientemente de la naturaleza del trabajo que desarrolla el personal bajo su
mando, se plantean elementos tedrico-metodolégicos sobre el PROCESO DE
EVALUACION. Estos elementos estan estructurados en las siguientes etapas que

facilitaran el establecimiento y definicion de los resultados:

Etapa l. Determinacion del propésito general del area a su cargo, identificando:
+ El objetivo esencial del puesto de trabajo.
+ Las funciones que se desarrollan.
+ Lo que se debe realizar para desarrollar dichas funciones en
forma adecuada.
+ Areas de oportunidad que deben mejorarse de manera
inmediata.
.
Etapa Il. Identificacion de las actividades clave del area a su cargo y definicién de los

objetivos prioritarios de la misma, para lo cual se deberé:

a. Examinar todas las actividades que se desarrollan cotidianamente, para
establecer un orden de importancia

b. Determinar y establecer la prioridad a aquellas actividades que mayor importancia
e impacto tengan en el area.

c. Definir los objetivos prioritarios del area en cuestién, mismos que deberan ser
alcanzados con la realizacién de las actividades clave que fueron ya definidas;

para ello, el responsable de este proceso debera:

+ Establecer un numero limitado de objetivos generales que deberan

alcanzarse en un periodo determinado.
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+ Definir los objetivos con precision, para poder delimitar especificamente
los resultados esperados.
+ Seleccionar los objetivos, en funcion del valor de impacto que tienen en

los resultados que debe lograr el area.

Etapa Ill. Identificar el propdésito de trabajo de cada uno de los integrantes del area;

para lo cual es necesario:

a. Establecer el vinculo existente entre los objetivos del area, con el propdsito del
trabajo de cada uno de los integrantes de la misma.

b. ldentificar qué necesita el personal para que desarrollan las actividades, para
cumplir en forma efectiva con sus responsabilidades.

c. Determinar la contribucién que se espera de los empleados para alcanzar los
objetivos del area.

Etapa IV. Preparar un listado de las posibles metas que debe alcanzar el personal
bajo su mando (Plan Operativo Anual); lo anterior para que, con base en el
conocimiento que tenga de las funciones del &rea y del propésito de cada puesto,
elabore un borrador con las metas que reflejen actividades que se han considerado

importantes para desarrollarse por cada uno de los integrantes del area.

Solicite al personal que elabore también un borrador de sus propias metas que

considere importantes a desarrollar, comprobando para tal efecto que:

+ Estén vinculadas a los objetivos del area y referidas a resultados o situaciones
especificas.

+ Consideren los aspectos mas importantes del trabajo.

+ Sean alcanzadas en un periodo de tiempo determinado dentro del periodo anual

de evaluacion.

71



Anélisis del Sistema de Evaluacién del Desempefio de Los Recursos Humanos en la Empresa

EXPRINTER LIFTVANS BOLIVIAS.A

Etapa V. Establecimiento de metas.

Para la definicibon de metas que propongan tanto el jefe inmediato como el

colaborador, mediante las cuales se habra de medir el grado de avance del trabajo

por desarrollar y el cumplimiento de los objetivos preestablecidos, se recomiendan

las siguientes reglas:

a. Establezca cada meta de manera precisa y cuantificable.

b. Redacte claramente las metas, tomando en cuenta, para tal efecto, lo siguiente:

Use un verbo activo que haga hincapié en la realizacion, por
ejemplo: analizar, revisar, elaborar, apoyar, etc.

Determine un resultado especifico que pueda medirse tanto de
manera cuantitativa como cualitativa.

Especifique un tiempo o fecha limite para alcanzar la meta.
Mencione Unicamente las metas establecidas y la fecha de
realizacion, haciendo caso omiso del por qué y el cémo.

Procure que las metas sean retadoras, pero alcanzables.

Confronte la definicion de las metas con las politicas existentes y los
procedimientos de la organizacién; en caso de conflicto, modifique
las metas que no concuerden.

Discuta su borrador de metas con el borrador de su personal hasta
alcanzar un consenso que permita definir, con un acuerdo mutuo, el
establecimiento de las cuatro metas prioritarias y los resultados que
se pretenden lograr, ya que las metas seran viables en la medida en
que cuenten con el compromiso personal del servidor publico

responsable de su realizacion.

En suma, al describir las metas, se debera buscar que éstas:
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J Estén disefiadas para fortalecer y mejorar el desempefio. Se fundamenten en las
funciones sustantivas del puesto que ocupan y contribuyan al logro de los
objetivos de sus areas departamentales y de la propia Unidad.

J Sean claras, objetivas y de facil medicion cuantitativa.

J Se establezcan para cumplirse en el periodo de un afio, con una revision
semestral, para dar seguimiento a los logros, mediante su verificacién o, en su
caso, se realicen las mejoras correspondientes.

J Se dirija, al menos una meta, al desarrollo personal, con una orientacién de

beneficio para su lugar de adscripcion.

2° La evaluacion de desempeiio del personal Incluye los siguientes

aspectos a evaluar:

= Componentes.
Datos personales del evaluado.

1) Se consignan los aspectos relacionados al conocimiento del puesto.
2) Planificacion y Resolucion de problemas.
3) Productividad.
4) Habilidades de comunicacion.
5) Trabajo en equipo.
6) Habilidades de aceptacion de direccion.
7) Preguntas abiertas que permiten conocer la opinion de los directivos

sobre los evaluados.

= Escalas y valores.

Excelente: El empleado cumple de forma excelente. =5
Muy Bueno/Siempre: El empleado cumple sobradamente. =4
Bueno/Casi siempre: El empleado cumple bien. =3

Medio/A veces: El empleado cumple de forma suficiente (Regular) =2

L L U

Pobre/Nunca: El empleado no cumple suficientemente. =1
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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CONCLUSIONES

El presente trabajo dirigido es una respuesta a las necesidades de nuestro medio y
plantea una alternativa de solucién a un problema concreto basandose en fuentes

comprobables que han sido revisadas con criterio.

Se ha elegido como objeto de estudio a la Empresa EXPRINTER LIFTVANS BOLIVIA
S.A. caracterizandose por la inexistencia de un modelo de Evaluacion del Desempefio
que pertenece al Sistema de Administracion del personal, es una herramienta de vital
importancia para medir el grado de cumplimiento de las funciones y objetivos
asignados individualmente; para calificar el rendimiento del personal y para evaluar el

desarrollo global de las organizaciones administrativas.

Durante el diagndstico que se hizo a la empresa, especialmente al levantamiento de la
informacion, todos los empleados de la empresa demostraron bastante interés y se
sintieron motivados, creandose un ambiente de expectativas en lo que se refiere a sus

deseos de ascensos, remuneracion, desarrollo etc.

Es importante para la empresa tener instrumentos de evaluacion con el fin de localizar
las causas de comportamiento y las fuentes de problemas para buscar soluciones y

proponer medidas correctivas optimizando el rendimiento.

Con la aplicacion de los instrumentos de evaluacion propuestos ayudara al empleado a
adquirir disciplina en sus tareas diarias, a identificar a aquellos puntos fuertes y débiles

y precisar su potencial .
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Cabe destacar que en la actualidad los instrumentos propuestos estan siendo
aplicados en la empresa y terminando esta gestion daran frutos de esta investigacion.

Por otra parte la ejecucién de los instrumentos propuestos nos permite conocer las

causas de la baja de produccion y productividad en la Empresa.

RECOMENDACCIONES

76



Anélisis del Sistema de Evaluacién del Desempefio de Los Recursos Humanos en la Empresa
EXPRINTER LIFTVANS BOLIVIAS.A

Se recomienda promover la implementacion de estos dos instrumentos de evaluacion a
las demds sucursales con las que cuenta Exprinter Liftvans para mantener una politica

de uniformidad en cuanto al proceso de Evaluacion del desempefio.

Organizar, sistematizar y archivar en cada file del personal la informacién generada en

todo el proceso de evaluacion

Facilitar agilmente los resultados de las evaluaciones a los niveles directivos y
administrativos de la empresa, para que asuman decisiones transparentes y de

inmediata ejecucion.

Capacitar y otorgar incentivos sociales y monetarios a los empleados que obtengan

altas calificaciones por rendimientos optimos.

Elaborar y disefiar otros instrumentos que sean necesarios para la promocion, rotacion

y capacitacién del personal.

Incentivar y fomentar la capacitaciéon y entrenamiento no solo en los departamentos

afines a las funciones que realiza el personal, sino en otras areas.

Realizar una evaluacion de desempefio en una semana (X) seleccionada al azar sin
comunicar al personal solamente debe conocer la evaluacién el encargado de
Recursos Humanos, administrador y Gerente, para calificar por ejemplo la puntualidad
y algunos sub-factores se debe tomar como referencia de 1 mes.

Es evidente que todavia existe un porcentaje de inconformidad ambiental, ya que se
considera insuficiente su espacio de trabajo también la inexistencia de Relaciones

Humanas tiene mucho que ver con la motivacion.

Se recomienda reforzar mas los canales de comunicacibn para mejorar la

productividad.
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La autoestima es un factor importante influyente en el buen desempefio laboral por
tanto es necesario promover al personal con programas de induccion y cursos de

capacitacion en otras palabras explotar al factor humano sin que se sienta explotado.

Se recomienda elaborar un modelo de evaluacion del desempefio para ejecutivos,

apoderados y gerentes Regionales.
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