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RESUMEN

La formacion del talento humano es una herramienta Util para las organizaciones que
deseen elevar los estandares en competencias y destrezas de su personal, favoreciendo
a la productividad, a los clientes y trabajadores de la  organizacion. El modelo de
formacion de talento humano basado en la inteligencia gerencial, permite crear
profesionales calificados a través del desarrollo de las habilidades y destrezas
requeridas para un cargo determinado. Por esta razon, la presente investigacion tuvo
como finalidad detectar la situacion actual del personal que labora en el departamento
de reembolso de la gerencia de salud de PDVSA division Furrial, Maturin afio 2013, y
diagnosticar las necesidades de formacion que presenta el personal. Siendo éste un
estudio de campo con un nivel descriptivo, que surge por la necesidad de suministrar a
la empresa mencionada una herramienta fundamental, béasica e informativa que
permita la creacion de programas de formacion basado en las destrezas, competencias,
habilidades, capacidades que requieren los cargos que conforman el departamento de
reembolso, a través del desarrollo de la inteligencia gerencial por parte del nivel
supervisor de la organizacion. Para la recoleccién de datos se utilizé la observacion
directa, la revision documental, la entrevista no estructurada. Como instrumento se
disefi6 un cuestionario, compuesto por diez (10) items, lo cual se aplico a una
poblacién compuesta por 16 trabajadores. Realizdndose posteriormente un analisis a
los datos obtenidos. De igual forma, se determinaron las areas de conocimientos
indispensables para cada uno de los puestos que conforman la organizacion,
permitiendo asi analizar de manera precisa las funciones requeridas para cada cargo.
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INTRODUCCION

En Venezuela el sector empresarial se ha visto afectado por los distintos
cambios tanto, politicos, econdmicos y sociales, ha han incrementado las exigencias
en los perfiles de puesto a nivel laboral. Las organizaciones requieren de un personal
altamente capacitado con habilidades y destrezas bien desarrolladas y con capacidad
de adaptacion ante la presencia de nuevas herramientas que le permitan evolucionar,
como lo es la formacion del talento humano, esta herramienta es una alternativa de
inversion que poseen hoy en dia las organizaciones y que cada vez son mas las
empresas que se suman a desarrollar la formacion de sus trabajadores para fortalecer
el desarrollo adecuado de las actividades productivas.

La importancia de la formacién del talento humano radica en que permite crear
individuos calificado para los puestos de trabajo y con altos estandares en
competencias y destrezas, favoreciendo a la productividad, a los clientes y a los
mismos trabajadores. Esta herramienta al ser implementada por la organizacion
produce el alcance a corto o mediano plazo de los objetivos deseados, ya que se
garantiza el éxito de un grupo de trabajo emprendedor.

Con la finalidad de facilitar la comprension de este trabajo de investigacion, se

dividié por capitulos, los cuales se desarrollan a continuacion:

En la etapa I, se encontraran los principales elementos que determinan la
tematica de objeto de estudio, lo que es la esencia del problema planteado su
justificacién y lo que conllevo a definir los objetivos de la investigacion, asi como sus

alcances y las limitaciones encontradas durante el proceso investigativo.

En la etapa Il, se encontraran los estudios realizados con anterioridad, que

guardan relacion con la investigacion, ademas el marco referencial de la organizacion



donde se efectud la misma, las bases tedricas y legales y la definicion de términos
basicos referentes al estudio.

En la etapa Il se habla de la metodologia utilizada para el procedimiento de los
datos obtenidos a traes de la aplicacion del cuestionario; la investigacion es de
campo, la cual esta respaldada por la poblacion y la muestra tomada, que ayuda a la
obtencion de los datos y al analisis en referencia a la operacionalizacion de las

variables.

En la etapa IV, se encuentran los resultados de la investigacion en forma
representativa, a través de cuadros y graficas, los cuales por medio de la tabulacion
permiten conocer los porcentajes de manera especifica y posteriormente realizdndose

un analisis de cada uno de estos.

En la etapa V, se plantea los criterios en que se fundamenta el modelo de
formacion, su presentacion, determinacion de los resultados y las ideas concretas de

operatividad del modelo de formacidn basado en la inteligencia gerencial.

Una vez presentado el modelo de formacion, se presentan las conclusiones y
recomendaciones de la investigacion, que dan paso a posteriores proyectos
relacionados con el tema, y que a futuro seran necesarios tanto para investigadores

como para la misma organizacion.

Finalmente se complementa la informacion con las referencias bibliogréficas,
de las obras consultadas a lo largo del estudio que sustenta el desarrollo del tema y
los anexos, conformados por el cuestionario aplicado como herramienta de

recoleccion de informacion.



ETAPA
EL PROBLEMA'Y SUS GENERALIDADES

1.1 PLANTEAMIENTO Y DELIMITACION DEL PROBLEMA

En un entorno cada vez mas competitivo, es fundamental estar preparados para
los cambios que pueden originarse a nivel laboral; actualmente las empresas en el
momento de reclutar y seleccionar personal, eligen el perfil que posea mayores
cualidades y capacidades para el puesto de trabajo. Sin embargo muchas empresas no
mantienen una constante formacion de su talento humano debido a los altos costos
presupuestarios que este ocasiona, siendo el proceso de formacion fundamental para
el incremento de la productividad individual y grupal del personal de una
organizacion. Werther y Davis (2000) definen formacién como el “conjunto de
actividades encaminadas a proporcionar conocimientos, desarrollar habilidades y
modificar actitudes del personal de todos los nieles para que desempefien mejor su
trabajo” (p. 115).

La formacién constante se hace indispensable para que el personal pueda

cumplir cabalmente sus funciones. Sobre este tema, Chiavenato (2000) expone:

En las organizaciones, las personas se destacan por ser el Unico
elemento vivo e inteligente, por su caracter eminentemente dinamico
y por su potencial de desarrollo. Las personas tienen enorme
capacidad para aprender nuevas habilidades, captar informacion,
obtener  nuevos  conocimientos, modificar  actitudes vy
comportamientos, y desarrollar conceptos y abstracciones. (p.548)

Es entonces de suma importancia que las organizaciones se preocupen por la
formacion de las personas, a fin de poder maximizar su rendimiento en el

cumplimiento de sus funciones, a la vez que se aprovecha la capacidad que tienen de

mejorar u/o aprender nuevas habilidades.



Al respecto, Gomez. Balkin y Cardy (2002) sefialan:

La formacidn se refiere habitualmente a la mejora de las habilidades
que  se necesitan para rendir en el puesto de trabajo actual. La
formacion tiene como objetivo principal, la mejora del rendimiento
en un puesto concreto mediante el incremento de las habilidades y
conocimientos (p.114).

De lo antes sefialado se puede evidenciar que con la formacion se logra el
aumento de las habilidades de una persona, siendo esto ultimo el precepto
fundamental para el mejor desenvolvimiento en las funciones en los puestos de
trabajo, logrando de esta manera la efectividad en el cumplimiento de los objetivos

de la organizacion.

Por lo tanto es indispensable contar con la ayuda de un modelo de formacion
de talento humano, que pueda contener criterios que permitan conocer las
necesidades de formacion que presenta el personal. De esta manera, se podra lograr
velar por el mejor cumplimiento de sus funciones, precisando las debilidades en pro
de fortalecer todas las areas de la organizacion, con planes de capacitacion donde el
personal pueda adquirir conocimientos, aunados al cambio y mejora de la conducta,

aumentando asi sus habilidades y destrezas.

El modelo de formacion estd dirigido a maximizar las capacidades de las
personas, preparar al personal mentalmente sobre el surgimiento de variantes e
innovaciones a las cuales debe afrontarse de forma exitosa, superando asi las
debilidades que posea a través de una clara vision y mision. Hambra (2000) explica:

Se necesitan personas que tengan desarrollada la capacidad de
evaluar riesgos y tomar decisiones, que sepan conducir, pero también
integrar equipos de trabajo, que no aplasten a sus subordinados, sino
que potencien las capacidades de estos para lograr productividad y
satisfaccion. Y, ademas, que sean consecuentes con el seguimiento de
los procesos para asegurar el alcance de las metas.

http://edant.clarin.com/suplementos/economico/2000/06/04/e-02101e.htm



Es entonces de suma importancia que el modelo esté basado en los preceptos de
la inteligencia gerencial, que conceptualiza que para alcanzar los objetivos, el gerente
debe tener capacidades y habilidades que orienten a su personal directamente a las
metas. Ademas debe pensar siempre que el personal no han alcanzado aun el limite
de sus posibilidades de rendimiento y, en consecuencia, debe brindar prioridad a las
necesidades individuales del trabajador, como lo es estar capacitado y en constante
formacion ya sea a través de planes de carrera, cursos, entrenamientos y talleres,
reforzando y proporcionando conocimientos que le permitan desarrollar al maximo

sus capacidades intelectuales.

En relacion a la capacitacion Chiavenato (2000):

El conocimiento y la definicion de lo que se quiere en cuanto a

aptitudes, conocimiento y capacidad, hacen que se puedan preparar

programas adecuados de capacitacion para desarrollar la capacidad

y proveer conocimientos especificos, segun las tareas, ademas de

formular planes de entrenamiento concretos y econdmicos y adaptar

metodos didacticos. (p. 569).

Con lo antes expuesto se puede afirmar que las organizaciones necesitan
gerencias altamente inteligentes para mantener el nivel competitivo y cumplir con las
exigencias de sus clientes es por ello que surge la necesidad de formacion constante

del personal.

El Departamento de Reembolso de la Gerencia de salud division Furrial, de
Petroleos de Venezuela S.A (PDVSA), no escapa a esta necesidad. Por el contrario,
presenta diversas fayas en su gerencia, entre las cuales estd la falta de un plan de
formacion de sus trabajadores, que pueda permitir el Optimo desarrollo de las
funciones de las personas que laboran en ese departamento, especialmente los

analistas de reembolso.

Este departamento mantiene contacto directo con los beneficiarios de los planes

de salud, y manejan los pagos de los reembolsos en medicamentos, consultas



médicas, examenes médicos, examenes de laboratorios, terapias, fisioterapias, de los
trabajadores, jubilados, y familiares de los trabajadores de PDVSA, que son atendidos

directamente por los analistas.

Es necesario que puedan contar con un talento humano capaz de manejar eficaz
y eficientemente todas las actividades inherentes a su puesto de trabajo, y estas
actividades requieren de capacidades especificas para cada analista. Es por ello que
nace la necesidad de un modelo de formacion de talento humano, que permita la
efectividad en el desempefio de las funciones de los trabajadores, que a su vez

repercutira en la satisfaccion de los distintos beneficiarios de los planes de salud.

Los trabajadores de este departamento tienen una gran necesidad de aprendizaje
en beneficio del desarrollo efectivo de sus funciones. A través de un modelo de
formacion del talento humano se busca desarrollar la inteligencia de los trabajadores,
mediante la formacién y perfeccionamiento de habilidades, aumentar el desempefio
en las actividades inherentes a su puesto de trabajo, proporcionar conocimientos que
le permitan cumplir con éxito los objetivos deseados tanto por la organizacién como
para el trabajador, evitando asi la desmotivacién o falta de participacion en la mision

organizacional

El manual de formacion del talento humano aplicando la inteligencia gerencial,
ayudara al personal adscrito al departamento de reembolso a cumplir con la mision y
vision de la gerencia de salud de contar con un personal altamente calificado. Del
planteamiento anterior se desprenden las siguientes interrogantes:

¢Cual es la situacion actual del proceso de Formacion del personal del
departamento de reembolso?

¢Cuales son las necesidades de formacion que requiere el personal de
reembolso?

¢Como ejecutar el proceso de formacion del talento humano aplicando la

inteligencia gerencial?



1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.2.1 Objetivo general

Elaborar un Modelo de Formacion del Talento Humano basado en la
inteligencia gerencial, para el Departamento de Reembolso de la Gerencia de Salud
de PDVSA. Division Furrial. Maturin, Edo-Monagas.

1.2.2 Objetivos especificos

e Describir la situacion actual del proceso de formacion del personal de

reembolso.

e Analizar las descripciones y especificaciones de las tareas contenidas en los

cargos del personal de reembolso.

e Detectar las &reas en las que requiere formacion el personal del departamento

de reembolso

e Definir los criterios en los que se basaria el modelo de formacion del talento

humano.

1.3 JUSTIFICACION

El Modelo de Formacién del Talento Humano le permitira al departamento de
reembolso de la gerencia de Salud de PDVSA, Division Furrial, disefiar planes de
formacion, planes de carrera para el personal que desee continuar con sus estudios,
detectar las necesidades de Formacion y capacitacion del personal, fortalecer los
conocimientos en materia laboral a través de foros, charlas e incentivar al personal

con cursos Y talleres; con el propdsito de maximizar los resultados de las actividades



de los analistas, aumentar el rendimiento individual y grupal, fortalecer las relaciones

interpersonales, aumentar la motivacion del personal y prepararlos continuamente.

El modelo de formacién es una herramienta fundamental en cualquier
organizacion que se preocupa por el desarrollo progresivo de su personal. Es
indispensable para mantener la armonia y satisfaccion de necesidades de los
trabajadores. Un modelo de formacion permites visualizar a través de la deteccion de
necesidades los requerimientos de los puestos de trabajo y las capacidades,
habilidades y competencias que debe poseer un individuo, ayuda a minimizar los
costos en capacitacion y formacion porque arroja las necesidades actuales del
trabajador, se evita la pérdida de tiempo al momento de escoger o proponer los
planes de formacion ya que se evallan y analizan las necesidades requeridas y
proporciona aumento de la productividad porque el personal se motiva a desarrollar

sus funciones con mayor eficacia.

El manual de formacion les garantiza al talento humano del departamento de
reembolso, aumentar sus capacidades y cualidades al momento de desempefiar sus
funciones basandose en el desarrollo de conocimientos, competencias, actitudes,
tomando en cuenta que ésta es una de las gerencias mas importantes para todo el
personal que labora en PDVSA, debido a que responde al incremento de la calidad de
vida y atencion inmediata de los beneficiarios, bien sean titulares de los planes de

salud o familiares beneficiarios.

La investigacion ha de contribuir con futuros estudios sobre formacion de
talento humano en el marco de la inteligencia gerencial, ayudando al esclarecimiento
sobre este innovador tema que en la actualidad resulta de tanta importancia para la
gestion del talento humano; tomando en cuenta que las habilidades comprendidas

sobre este concepto estan dirigidas al éxito en las funciones del personal.



El modelo esta dirigido al departamento de reembolso de la gerencia de salud,
gue actualmente no posee esta herramienta y necesita que su personal esté altamente
capacitado para el buen desarrollo de sus funciones, basandose en una guia que les
permita optimizar su desempefio, logrando de esta manera los objetivos de la

organizacion en general.
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ETAPA I
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Con relacién a la temaética de estudio se han consultado diversas investigaciones
que sirven de apoyo y sustento, para desarrollar la presente investigacion, con la
finalidad de demostrar la importancia del modelo de formacion del talento humano,

se apreciaron investigaciones tales como:

Br. Vannesa Vallejo (2010) presenta una propuesta de un modelo sistematico
de Gestion del talento humano en la superintendencia de gestion personal y logistica,
adscrita a la gerencia de coordinacion operacional EYP Oriente, el cual arroja como
principal conclusion que un modelo de gestion del talento humano fortalece la
creatividad, aumenta el rendimiento del personal, permitiendo al trabajador
desarrollar estrategias y tomar decisiones con respecto a sus actividades para mejorar

su gestion.

Otras de las investigaciones fue la realizada por la Br. Luisana Rodriguez
Romero (2010), en su investigacion titulada “Disefio de un plan de Formacion y
Desarrollo, basado en las competencias criticas, en la superintendencia de
planificacion y gestion de plantas de gas y agua, Distrito Norte PDVSA, Punta de
Mata (2009), la cual tuvo como finalidad disefiar un plan de formacion para orientar,
desarrollar y reforzar en el personal las competencias que le permitiran mejorar su

desempefio.

Por su parte la Br Marianny Rojas (2012) realiz6 una investigacion basada en el
analisis del proceso de formacion en la gestion del talento humano en las

organizaciones, considerando que el procesos de formacion es de suma importancia
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para cualquier organizacién y para el personal que la integra, describiendo de forma
general el proceso de formacidon y las limitaciones que presentan las organizaciones y

los trabajadores al desarrollar el proceso de formacion.

Otra investigacion es la realizada por Pacheco Hernandez, Adariana (2008),
quien realizo un modelo estratégico para la formacién integral del capital humano de
la empresa consorcio OGS, C.A.”, concluyendo que la formacién integral del capital
humano debe estar orientada a lo humano a través del desarrollo de actitudes y la
integracion de valores que influyen en el crecimiento personal del individuo, a lo
social fortaleciendo valores que le permitan a la persona relacionarse y convivir con
otros y a lo profesional enfocando las acciones de formacion hacia la generacion de
conocimientos, habilidades y actitudes necesarios para el desarrollo de la vida

profesional.

Los trabajos de investigacion descritos en los parrafos precedentes, tienen gran
relacién con la tematica de estudio, la cual es la formacion del talento humano, ya
gue se estudia y analizan la importancia que posee la formacion, la capacitacion, el
adiestramiento, el personal, las capacidades, las habilidades, los perfiles de cargo,
entre otros aspectos que permiten el analisis de la formacion del talento humano,

contribuyendo asi a sustentar la importancia que posee el modelo de formacion.

2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 Gestioén del talento humano

La gestion del talento es un proceso adoptado por empresas que se dan cuenta

que lo que impulsa el éxito de su negocio son el talento y las habilidades de sus

empleados. Las compafiias que han puesto la gestion del talento humano en practica
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lo han hecho para solucionar el problema de la retencion de empleado. El tema es que
muchas organizaciones hoy en dia, hacen un enorme esfuerzo por atraer empleados a
Su empresa, pero pasan poco tiempo en la retencion y el desarrollo del mismo. Un
sistema de gestion del talento a la estrategia de negocios requiere incorporarse y
ejecutarse en los procesos diarios a través de toda la empresa. No puede dejarse en
manos Unicamente del departamento de recursos humanos la labor de atraer y retener
a los colaboradores, sino que debe ser practicado en todos los niveles de la
organizacion. La estrategia de negocio debe incluir la responsabilidad de que los
gerentes y supervisores desarrollen a sus subalternos inmediatos. Las divisiones
dentro de la compafiia deben compartir abiertamente la informacién con otros
departamentos para que los empleados logren el conocimiento de los objetivos de la

organizacion en su totalidad.

Las empresas que se enfocan en desarrollar su talento integran planes y

procesos de seguimiento y administran al personal utilizando lo siguiente:

» Buscar, atraer y reclutar candidatos calificados con formacion competitiva
» Administrar y definir sueldos competitivos

» Procurar oportunidades de capacitacion y desarrollo

» Establecer procesos para manejar el desempefio

» Tener en marcha programas de retencion

» Administrar ascensos Y traslados

El término, “gestion del talento” significa diversas cosas para distintas
organizaciones. Para algunos es gerenciar a individuos de alto-valor o “muy capaces,”
mientras que para otros, es como se maneja el talento en general - es decir se trabaja

bajo el supuesto que toda persona tiene algo de talento que requiere ser identificado y


http://es.wikipedia.org/wiki/Capacitaci%C3%B3n
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liberado. Desde la perspectiva de la gestion del talento, las evaluaciones del
desempefio tratan con dos temas importantes: el rendimiento y el potencial. El
rendimiento actual del empleado cefiido a un trabajo especifico ha sido siempre la
herramienta estandar que mide la productividad de un empleado. Sin embargo, la
gestion del talento también busca enfocarse en el potencial del empleado, lo que

implica su desempefio futuro si se fomenta el desarrollo apropiado de habilidades.

Los aspectos principales de la gestion del talento dentro de una organizacién

deben siempre incluir:

> La gestion del desempefio.
» El desarrollo del liderazgo.

» La planificacion de los recursos humanos/identificar las brechas de talento.

Dicho término de la gestidn del talento se asocia generalmente a las practicas de
recursos humanos basadas en la gestion por competencias. Las decisiones de la
gestion del talento se basan a menudo en un sistema de competencias
organizacionales claves y en competencias inherentes al cargo. El sistema de
competencias puede incluir conocimiento, habilidades, experiencia y rasgos

personales.

La gestion del talento humano segun Chiavenato (2008):

En la era del conocimiento surgen los equipos de gestion de talento
humano, que sustituyen a los departamentos de recursos humanos.
Permitiendo que los equipos de gestion de talento humano se libren
de actividades operativas y se ocupen de proporcionar asesoria
interna para que el area asuma las actividades estratégicas. Las
personas dejan de ser agentes pasivos a quienes se administra, y se
convierten en agentes activos e inteligentes que ayudan a administrar
los demas recursos de la organizacion. (Pag-42)
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2.2.2 Formacion del talento humano

La formacion de talento humano, lleva consigo un intento de perfeccionamiento
de aquellos a quienes se dirige, de un desarrollo de sus potencialidades, de sus
facultades, de sus aptitudes y caracteristicas. En un sentido méas amplio y referido a la
totalidad de una compaiiia y al conjunto de sus componentes humanos, podemos
considerarla como el incremento del potencial de la empresa a través del

perfeccionamiento profesional y humano de los individuos que la forman.
Segun Connnor y Seymour. (2000):

Es el proceso que desarrolla el aprendizaje y proporciona un contexto
para el mismo en tres propiedades principales. En primer lugar esta
el conocimiento y como aplicarlo; la segunda categoria es el
aprendizaje de habilidades. La experiencia practica es esencial para
el desarrollo de habilidades. El ultimo terreno es el aprendizaje en el
plano de valores y actitudes; esta clase de formacion es
probablemente la que plantea mayor exigencias técnicas al formador
y la mas facil de evaluar. (p.31).

El autor considera que la formacion, es el proceso que engloba e tres elementos
fundamentales, conocimiento, aprendizaje y el aprendizaje en el plano de valores y
actitudes, siendo esta ultima la que requiere de mayor esfuerzo técnico al formador,
sin dejar a un lado la practica de dicho aprendizaje, lo cual es importante para mejorar

de las pericias pautadas.

La actividad formativa es sistematica, planificada y permanente que tiene como
finalidad preparar desarrollar e integrar la fuerza laboral al proceso productivo,
proporcionandole conocimientos, desarrollo de actitudes y habilidades necesarias que
contribuyan a un mejor desempefio de todos los trabajadores en sus actuales cargos y
prepararlos para otros futuros cargos permitiéndole adaptarse a las exigencias del

cambiante entorno.
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El aprendizaje debe ir dirigido al perfeccionamiento técnico del empleado, a
fin de que este pueda desemperiar eficientemente sus funciones, con el objeto de
obtener resultados de calidad que faciliten no solo la prestacion de un servicio al
cliente, sino también proveer y solucionar anticipadamente problemas potenciales
dentro de la organizacién. Para la forjadora de la formacion basada en competencias
en Latinoamérica Alles (2008), sostiene que la formacion “comprende las diversas
actividades que debe encarar una organizacion para la transmision de conocimientos
y el desarrollo de competencias con el objetivo de lograr una mejor adecuacion
persona-puesto entre su personal, ya sea respecto al puesto que cada persona ocupa
actualmente o del que ocupara en el futuro”. (p.164).

En ese mismo sentido, Gomez, Balkin y Cardy (2002) sefiala que la formacion
se refiere “habitualmente a las mejoras de las habilidades que se necesitan para rendir
en el puesto de trabajo actual. La formacion tiene como objetivo principal, la mejora
del rendimiento en un puesto concreto mediante el incremento de las habilidades y

conocimientos del individuo” (p119).

Por lo tanto, la formacién permite a los empleados desarrollar sus habilidades y
reforzar sus conocimientos continuamente a fin de que estos puedan ejecutar sus

funciones de manera satisfactoria y eficiente en la actualidad o en el futuro.

Es necesario sefialar que el concepto de formacidn lleva implicito el desarrollo,
mediante la potenciacion de facultades personales dentro de la organizacion. De esta
manera, una forma de lograr el desarrollo humano es provocando un cambio socio-
cultural que estimule, fomente y active el crecimiento del hombre, en lugar de

mantenerlo pasivo.
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2.2.3 Proceso de formacién del talento humano

La empresa que incluye en sus cuadros personas bien formadas y que actualiza
sus conocimientos con técnicas nuevas que vallan surgiendo y que tengan relacion
con sus actividades, tendra muchas posibilidades de superar sus problemas, que
aquellas otras que no conceden el relieve que efectivamente tienen las actividades
formativas. La formacion es inversion y no gasto, como veremos mas detenidamente
en el siguiente punto de trabajo. El proceso de entrenamiento ayuda a la empresa a

Ilevar a cabo sus objetivos con respecto a la formacién de personal.

Segun Chiavenato. (2000) la formacion del talento humano, es un proceso

ciclico y continuo compuesto de cuatro etapas.

Diagnostico: inventario de las necesidades de formacion que se deben
satisfacer. Estas necesidades pueden ser pasadas, presentes o futuras.

e Disefio: elaboracion del programa de formacion para satisfacer las necesidades

diagnosticadas.
e Implementacién: aplicacion y conduccion del programa de formacion.

e Evaluacion: verificacién de los resultados de los programas de formacion.

Las cuatro etapas de la formacion del talento humano, incluyen el diagnéstico
de la situacion, la eleccion de la estrategia para encontrar la solucion, la
implementaciéon de la accién y la evaluacion y control de los resultados de las
acciones de la formacién. El proceso de formacion va mucho mas alla de asistir al
curso y proporcionar informacion, ya que esto significa alcanzar el nivel de
desempefio esperado por la organizacion, a través del desarrollo continuo de las

personas que trabajan en ella. (p.308).
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El autor sefialado, considera el proceso de formacidon como un proceso
continuo, conformado por las cuatro etapas esenciales, las cuales, encierran un
diagnostico del contexto desde una perspectiva general. Otro punto importante, es que
hace mencién a que la formacion debe ir més alla de asistir y proporcionar la
informacion, es decir que el proceso de formacion debe cubrirse en su totalidad desde
la informacion que se imparte, hasta observar el conocimiento que se obtuvo
Ilevandolo a la practica o en el lugar de trabajo y una vez que se haya cumplido los

objetivos organizacionales.

También se puede acotar que el desarrollo continuo es de gran importancia
tanto del punto de vista personal como individual, pues se orienta a fomentar las
capacidades del individuo que son necesario desarrollar para su desempefio exitoso.
Cuando las organizaciones brindan formacién del talento humano, las cuales, son
actividades que operan mediante las personas que forman parte de ellas, que deciden
y actdan en su nombre, las organizaciones y las personas mantienen una relacion de

mutua dependencia que les permite la obtencion de beneficios a ambos.

Las organizaciones deben entender que la formacion, es una inversion en el
talento humano y en el actual entorno empresarial requiere algunos célculos sobre los
rendimientos de esa inversion. Estos analisis son dificiles, cuando no imposibles, de
llevar a cabo, por lo tanto los directivos no pueden disminuir o eliminar los costos por
concepto de formacién sin considerar los grandes problemas que con ello traeria

sobre todo en la productividad empresarial.

Por su parte Gémez, Balkin y Cardy, (2002), establecen el proceso de

formacion en tres etapas la cuales se observan en el siguiente gréafico.
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Figura N° 1

Il Desarrollo y aplicacién del

programa
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Necesidades de organizacién
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necesidades
J Localizacién

[ 11l Evaluacion ]

Fuente: Goémez, Balkin y Cardy, (2002, pag-287). Etapas del proceso de
formacion.

Considerando que la primera etapa — Valoracion de necesidades radica en
determinar si se necesita un programa de formacion o no; y de ser afirmativo, en
ofrecer la informacion necesaria para disefiarlo. La valoracion incluye tres niveles de
andlisis: andlisis de la organizacion, analisis de las tareas y andlisis de personas. En

resumidas cuentas:

El analisis de la organizacion: se centra en factores genéricos como la cultura
de la organizacion, su mision, el ambiente empresarial, los objetivos a corto y largo
plazo y la estructura de la organizacion. El objetivo consiste en identificar tanto las
necesidades generales de la organizacion como el nivel de formacién. Tal vez la
organizacion carezca de los recursos necesarios para realizar un programa de
formacion formal, o tal vez la estrategia de la organizacion se centra en la innovacion.
En ambos casos, el analisis de la organizacién que revela ésta informacion desempefia
un papel crucial para determinar qué formacién se va a ofrecer y qué tipo de

formacion (o alternativa a la formacion) es méas adecuada.
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El andlisis de las tareas: consiste en analizar como se realiza el trabajo. Se
centra en las obligaciones y tareas de los trabajos en toda la organizacién para
determinar que trabajos requieren formacion. Un analisis del trabajo, cuidadoso y
reciente deberia proporcionar toda la informacién necesaria para comprender los
requisitos del trabajo. Estas obligaciones y tareas se utilizan para identificar los
conocimientos, las capacidades y habilidades (CCHs) necesarias para realizar

correctamente el trabajo.

El analisis personal (o de las personas): determina que empleados necesitan
formacion, analizando como realizan sus tareas en sus puestos de trabajo. La
formacion suele ser necesaria cuando se producen discrepancias entre el rendimiento
del trabajador y los estandares o expectativas de la organizacion. A menudo el
andlisis personal implica analizar las calificaciones del rendimiento de los
trabajadores y después identificar a los trabajadores, que muestran deficiencias en

determinadas capacidades.

La segunda etapa es desarrollo y aplicacién del programa de formacion, se
puede decir que el resultado de la primera etapa, es el programa de formacion, lo
cual, deberia ser una respuesta directa a la necesidad o al problema de la
organizacion. El planteamiento de la organizacion, puede definir en cuanto a la
localizacion del programa, la presentacion y el tipo de formacion. Para este paso se

debe tomar en cuenta:

Las opciones de localizacion: viene dado por medio de las opciones de
formacion en el trabajo (FET), la persona que recibe la formacion trabaja en las
instalaciones laborales, normalmente bajo las directrices de un trabajador
experimentado, un supervisor o un instructor. Cabe considerar que la FET, puede
darse en distintas modalidades como: la rotacién laboral, la formacion en practicas y

las préacticas en empresas.
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En lo que se refiere a la formacion fuera del lugar de trabajo, es una buena
alternativa a la FET; los ejemplos comunes de este tipo de formacion son los cursos
formales, las simulaciones y los juegos de rol en un aula. Una de las ventajas de este
tipo de formacion es que permite que los empleados reciban periodos de estudios
prolongando sin interrupciones, otra ventaja es que el aula puede fomentar el
aprendizaje y la retencion porque evita las distracciones e interrupciones que se
producen frecuentemente en el entorno de la FET. Al fin y al cabo, un aula no es un
lugar de trabajo y las situaciones simuladas durante la formacion pueden no ajustarse
a las situaciones laborales reales. Ademas, si los empleados consideran que la
formacion fuera del lugar de trabajo es una oportunidad para disfrutar de un descanso

del trabajo probablemente no aprenderan demasiado.

La presentacion: se refiere al momento de la ejecucion de la actividad de
aprendizaje. En este sentido, los instructores emplean toda una variedad de técnicas
de presentacion durante las sesiones de formacion. Las técnicas de presentacion mas
comunes son las transparencias o diapositivas y videos, la formacion via satélite, los
computadores, las simulaciones la realidad virtual, la instruccion en un aula y los

juegos de rol.

Tipos de formacion: entre los tipos de formacion mas comunes, utilizados “por
varias organizaciones hoy en dia se ubican: formacion de habilidades, formacion de
reciclaje, formacién entre funciones, formacién en equipos, formacion y creatividad,
formacion en alfabetizacion, formacion en diversidad, formacion en resolucion de

crisis y servicios al consumidor.

En la altima etapa la evaluacidn: se requiere determinar qué datos y criterios
son pertinentes para que ésta sea valida. Entre las opciones que existen para recabar
datos estan los cambios en la productividad, la realizacion de entrevistas y de pruebas

objetivas, los resultados de la evaluacién del rendimiento, las encuestas y actitudes y
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los ahorros e gastos y ganancias ocasionados, por mencionar solo algunas. Con
independencia del método, evaluar la efectividad de cualquier programa de formacion
y desarrollo, supone responder a las siguientes preguntas: ¢se ha producido algun
cambio?, ¢se relaciona el cambio verdaderamente con el logro de los objetivos de la
organizacion?, y ¢se produciran cambios similares con otras personas que participen

en el mismo programa de formacion?

En un sentido amplio aqui se valora la eficacia del programa de formacion. La
formacion debe juzgarse en funcién de que se resuelvan las necesidades que se
tenian que resolver, hay que identificar las necesidades de la organizacion, de las
tareas y de las personas, deben clarificarse los objetivos de la formacion para evaluar

su eficacia. (p.28)

Objetivos de la formacidon del talento humano

La formacion es una fuente de ventaja competitiva. La satisfaccion de las
necesidades de formacion de la empresa representa un aumento de las competencias
del personal por la formacion recibida. Para llegar a alcanzar estas metas, la empresa
precisa conciliar sus objetivos generales, las necesidades propias de cada

departamento, asi como las demandas colectivas e individuales de los trabajadores.

Una buena evaluacion de las necesidades de capacitacion conduce a la
determinacion de objetivos de capacitacion y desarrollo. Estos objetivos deben
estipular claramente los logros que se deseen y los medios que se dispondran. Deben
utilizarse para comparar contra ellos el desempefio individual; si los objetivos no se
logran, el departamento de personal adquiere retroalimentacion sobre el programa y

los participantes.
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Los principales objetivos de la formacion, segun Uch — RRHH el portal de
estudiantes de RRHH (2002) son:

e Mejorar la competitividad de la organizacion por el desarrollo de su potencial
técnico y la adecuacion de los saberes de sus trabajadores a lo exigido por los
puestos, o familia de puestos, tanto en la actualidad como en el futuro.

e Posibilitar la flexibilidad laboral interna.

e Garantizar o desarrollar las competencias de aquellos trabajadores contratados,

trasladados o promocionados, asegurando la permanencia del personal valioso.

e Mejorar la calidad del trabajo y reducir los costes en muchas areas de la

empresa.

e Prepara al personal para la introduccion de innovaciones y cambios, que se van
a producir cada vez con mayor frecuencia debido a la creciente contingencia del

entorno.

e Motivar a los trabajadores por el proyecto empresarial. La formacion
contribuye a que el personal se identifique con los objetivos de la organizacion.
Ademas, es un poderoso elemento favorecedor de la comprension de politicas y

actuaciones de la empresa.

e Mejorar las relaciones interpersonales y la comunicacién en el seno de la
empresa, la formacion fomenta la autenticidad, la apertura y la confianza entre
las personas participantes en los programas. Asimismo, alienta la cohesion y

espiritu de grupo.

Por otra parte, Gomez, Balkin y Cardy (2002), plantean que en la etapa
valoracion deberia generar un conjunto de objetivos para cualquier programa de

formacion que pueda desarrollarse a partir de dicha valoracion. Cada objetivo deberia
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estar relacionado con una 0 mas conocimientos, habilidades y aptitudes identificados
en el analisis de tareas y deberia ser retador, preciso, alcanzable y comprendido por

todos.

Cuando es posible, los objetivos deberian definirse en términos de
comportamiento y los criterios definidos para juzgar la eficacia del programa de
formacion deberian surgir directamente de los objetivos de comportamiento. El
objetivo general del programa de formacion disefiado para resolver el problema
deberia ser el de mejorar la sensibilidad interpersonal. La mejora de la sensibilidad
interpersonal es un objetivo de formacion loable, pero el término es ambiguo y no
permite definir contenidos concretos del programa de formacién, ni criterios
especificos para juzgar la eficacia del mismo. La definicion de este objetivo en
términos de comportamiento exige determinar qué tiene que saber el empleado y qué

es lo que tiene que hacer o lo que no tiene que hacer tras recibir la informacion.

Beneficios que aporta la formacion del talento humano

Niveles de satisfaccion al el cliente mas elevado, resultantes de la disminucién
de las quejas, el ajuste de los tiempos de entrega, la atencion y la percepcion de la

imagen de la empresa.

Sobre el personal:

Reduccion del absentismo.

Aumento de la puntualidad.

Disminucion de los abandonos del puesto de trabajo.

Incremento de la satisfaccion laboral.
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e Mejor conocimiento de los otros departamentos Yy, consiguientemente,

reduccion del socio centrismo departamental.
e Disminucion de la rotacion, tanto externa como interna.
e Mejora la motivacién y la integracion del trabajador a la empresa.

e Consigue retener los talentos. Motiva cuando no es impositiva, garantiza mejor

desempefio y la competitividad organizacional e individual.
e Aumenta la versatilidad del empleado.

e Permite mejor adaptabilidad al cambio

Sobre la actividad directiva:

e Facil introduccidn a la nueva tecnologia.
e Mejor clima de trabajo.
e Mejora la comunicacion vertical y horizontal.

¢ Identificacion de las personas mas aptas para la promocion.

Mejora los procesos internos, que surgen de la cohesion como grupo, altos
estandares de supervision, divisiones minimas entre los departamentos y el
establecimiento de objetivos realistas y tangibles en las distintas areas. Informacion
obtenida de Uch-RRHH el portal de estudiantes de RRHH (2002), (p.2).

La documentacion en linea establece de forma detallada cuales son los

beneficios que puede aportar una formacion del talento humano adecuada y con
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parametros bien definidos, los cuales permitiran un desarrollo y eficacia de la misma,
posibilitando el acceso a mayores y mejores habilidades, diversificando los
conocimientos y actualizandolos convenientemente. Por cuanto esto no deja dudas de

la importancia decisiva para la empresa y para el empleado.

2.2.4 Formacion Integral del talento humano

De acuerdo a Patarroyo (2001), la formacion integral es un proceso motivador
de los trabajadores, ya que perciben la importancia de su presencia en la
organizacion, como personas integrales y no solo por la labor que ejercen dia a dia;
ello desencadena sentimientos de afiliacion, arraigo e identidad con la empresa, lo
cual produce con el tiempo que los empleados asuman una lealtad por conviccion
gracias a que perciben que han sido participes y han sido tenidos en cuenta para todos
los procesos. “Si se fomenta la integracion de las necesidades de los trabajadores con
los fines de la empresa, los empleados actuaran por satisfacer sus necesidades
individuales, logrando facilmente los objetivos colectivos y el propésito de la

organizacion” (p. 10).

La formacion del talento humano constituye un requisito indispensable del
proceso empresarial asi lo sefiala Gil (2007) en su estudio Contexto Empresarial de la
Formacion Profesional. El actual panorama de cambio conlleva la creciente
importancia del capital humano en los procesos productivos. Cada vez mas, las tareas
rutinarias y repetitivas quedaran delegadas a la maquina y al factor humano que se le
van a exigir crecientes dosis de responsabilidad, autonomia, iniciativa, polivalencia y

capacidad de razonamiento (Davis y Taylor, 1972).

No obstante Low (1977) comenta que el desarrollo es lo realmente da sentido a

la vida de una organizacion, considera necesario para una organizacion que la misma
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se apoye en una disciplina que le ayude a enfrentar diversas situaciones, como
alternativa plantea el budismo zen y afirma que esta disciplina debe concernirle a los
directivos de las empresas para ayudar a entender las estructuras en las que hay que
trabajar. Los individuos que integran las organizaciones se forman y desarrollan si
conocen la finalidad de su puesto de trabajo, el impacto que tiene para la empresa el
producto que se genera de los puestos de trabajo. Afirma que a través del zen los
gerentes, ejecutivos y empleados podran ser capaces de hacer correctamente lo que

debe hacerse.

Este autor a traves de la disciplina del zen introduce de forma temprana la
aplicacion del Balance Scorecard en la formacion integral del personal, identificando
de qué forma puede contribuir el capital humano en la consecucion de los objetivos
de la empresa, aspecto que segin Low (1977) es el punto de inicio para la formacion

del personal.

En otro orden de ideas, Renau (2006) sefiala que los empleados de una
compafiia han de tener la sensacion que crecen en ella, que mejoran permanentemente
y por ende, que no tienen la necesidad de cambiar de empleo. Los responsables del
area de recursos humanos en las organizaciones deben apostar por la formacion
especifica y transversal que logre mejorar las competencias de los individuos que

integran la organizacion, pero también por la orientacion profesional de los mismos.

Segun Cebrian (2006), la preocupacion por integrar una gestion de personas
mas inteligente en las estrategias empresariales es una sefial inequivoca de que el
factor humano tiene cada vez mas una repercusion indiscutible en la cuenta de

resultados.

Con los analisis realizados por los distintos autores podemos mencionar que la

gestion por competencias, la direccién por valores, la gestion integral del desempefio
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0 el cuadro de mando integral producen resultados nitidos, esto es, mayores
beneficios, superacion de situaciones criticas o desmarcarse de los competidores. El
éxito de la implantacion de un modelo viene determinado sobre todo porque la
empresa en conjunto apueste por este modelo, que se preste especial atencion a los
aspectos comunicativos y de formacién durante el proceso, y que se realice un

andlisis critico de la situacién inicial.

De alli que, en el proceso de modernizacion de la gestion de los recursos
humanos no se debe olvidar que, ademas de la cuestién formal, el cambio de

actitudes, valores y conductas se ha convertido en algo imprescindible.

En el marco de lo expresado Dolan, Cabrera, Jackson y Schuler (2007) afirman
que la formacion del empleado involucra un conjunto de actividades cuyo propdsito
es mejorar su rendimiento presente o futuro, aumentando su capacidad a través de la
modificacion y potenciacion de sus conocimientos, habilidades y actitudes. La
formacion en la empresa debe ser uno de los mecanismos a traves de los cuales las
organizaciones pueden desarrollar su conocimiento como estrategia competitiva,
jugando la misma un papel critico en el mantenimiento y desarrollo de las

capacidades, tanto individuales como organizacionales.

En este contexto, Torres (2006) afirma que en la actualidad, la formacion
continua de los empleados no solamente representa una de las claves de su éxito
profesional futuro, sino que es la garantia del adecuado desempefio actual de muchas
funciones profesionales, en virtud de la creciente complejidad del entorno
socioecondémico, la dindmica de cambios tecnoldgicos, de nuevas estrategias, la
elevada competitividad, la necesidad de organizaciones mas eficientes, entre otras,
son elementos transformadores de la realidad sociolaboral y que requieren una
importante capacidad de adaptacion de los empleados de las organizaciones a nuevos

roles o requerimientos de puesto.
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Asi mismo, Vila (2006) comenta que en la gestién de personal, una vez
conseguidos los objetivos de personal deseados, y contando con la plena satisfaccion
en la seleccidn, las funciones del departamento de recursos humanos deben orientarse
a incentivar y facilitar el reciclaje continuo de todos los profesionales. La vertiginosa
evolucion social exige una constante renovacion, no solo para avanzar, sino para
evitar quedarse atras. Y ello implica para el area de recursos humanos una doble tarea
de informacion y motivacion. En cuanto al profesional, la necesidad de formacion
continua deberia estar integrada en el interés, no solamente laboral, sino también
vital. La curiosidad, una caracteristica innata en todas las especies, especialmente
entre los individuos jovenes, permite mantener despierta la mente y la ilusion por
alcanzar nuevos retos. La formacion continua permite abrir nuevos campos, adquirir o
recuperar habilidades, contemplar perspectivas distintas, vislumbrar horizontes
ignotos... y mantener la ilusion, el verdadero motor de toda innovacién. Ante ello, la
formacion integral continua, se muestra como el proceso de formacion a traves del
cual se facilita la sinergia entre el profesional y la empresa, permite la renovacion y el
crecimiento de la organizacion y mantiene el grado de satisfaccion adecuado para

asegurar el rendimiento éptimo durante todo el periodo de la relacion laboral.

En tal sentido Cris Bolivar Consulting afirma que para lograr una formacion
integral, no solo es importante aprender nuevos conceptos, teorias o herramientas,
sino que también es necesario adquirir o desarrollar las competencias clave que
facilitan el éxito del rol profesional. Para que la formacion sea completa, es necesario
ir mas alld y tener en cuenta los valores que enmarcan un determinado estilo o

desempefio profesional.
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Modelo de formacion integral

Modelo de Formacion Integral
Fuente: Tomado del Programa Integral de Formacion. Cris Bolivar Consulting

El modelo integral sefiala por Cris Bolivar Consulting contempla tres ejes
fundamentales que son: los conocimientos, las competencias y los valores estos se
trabaja de forma holistica e integrada a fin de conseguir una formacion sdlida
orientado a los resultados y centrado en el aprendizaje para “aprender a aprender”. El
nuevo contexto del mundo del trabajo exige, sin duda, la replanificacion y la
reformulacion de las estrategias de formacion integral del personal, que contemple el

desarrollo de los tres ejes mencionados.

Una formacion integral debe estar enmarcada en un modelo estratégico de
formacion que le permita a la empresa tener una vision sistémica del proceso con la
finalidad de evaluar y analizar factores internos y externos que son claves para el

desarrollo del proceso de formacion y capacitacion. Es todo un reto organizacional
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disefiar una formacion integral a través de un modelo estratégico, sin embargo el
mundo empresarial actual demanda modelos de formacién que puedan adaptarse a las
estructuras organizativas, a la vision y mision de la organizacion, al logro de las
estrategias propuesta y la forma mas idonea de desarrollarlos es a través de la fusion

de dos enfoques, lo integral y lo estratégico.

Modelo estratégico para la formacion del talento humano

Al hablar de un modelo estratégico es necesario tener en cuenta su sentido de
globalidad, es decir que el mismo afecta a la totalidad de la empresa, definiendo un
orden y una serie de principios basicos y objetivos generales fundamentales de la
organizacion, que deben ser explicitados en términos de Vision, Mision y Valores

sefiala David (1991) en su libro: La Gerencia Estratégica.

Ernst & Young Consultares (1998) sefiala que un proceso estratégico de
formacion debe estar orientado al cierre de brechas lo que permitan transformar la
organizacion actual en una nueva organizacion con solidad estrategias de formacion
que le permitan a la empresa tanto permanecer como desarrollarse en el mercado

empresarial.

Todo modelo de formacion es un medio y no un fin en si mimo, por lo que debe
perseguir unos objetivos claramente definidos antes de iniciar las acciones
propiamente formativas, que derivan de un diagnostico serio de las necesidades de
formacion. La empresa requiere un sistema de gestion con estrategias orientadas a la
capacitacion y formacion del personal, permitiéndole a la misma la utilizacion
efectiva de sus fortalezas, aprovechar sus oportunidades externas y reducir al minimo

el impacto de las amenazas externas.
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Direccionamiento del Proceso Estratégico para la Formacion
Fuente: Tomado de Ernst & Young Consultores, 1998. Manual del Director de

Recursos Humanos.

Fases del proceso del modelo estratégico de formacion del talento humano

Pocos autores evallan la conexion real entre un esquema o modelo de
formacion con el conjunto de acciones que debe ser desarrolladas para lograr los
objetivos estratégicos (planeacion estratégica), en tal sentido Alles (2007) sefiala que
las bdsquedas continuas de mejoras permanentes, de formacion adquieren valor
estratégico dentro de la organizacién. EI modelo de formacion de personal tiene como
objetivo principal mejorar el presente y ayudar a construir un futuro en el que el

capital humano este formado y preparado para superarse continuamente. La
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formacion del personal debe estar siempre en relacion con el puesto y con los planes
de la organizacién, su Vision, Mision y Valores.

Segun Ernst & Young Consultares en su Manual del Director de Recursos
Humanos (1998), el desarrollo de un plan de formacion es un proceso dividido en
fases aplicables, tanto en las organizaciones que ya hayan llevado a cabo planes de
esta clase en el pasado, como en la que Unicamente hallan seguido acciones

formativas concretas y aisladas.

Como sintesis de lo expuesto Alles (2007) propone seguir los pasos de un

modelo de formacion sefialados en el grafico siguiente:

Esquema de un entrenamiento

Fuente: Tomado de Alles, 2007. Direccion estratégica de Recursos Humanos.

Gestion por competencias.
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Fases del Plan Estratégico de Formacion

Fuente: Tomado de Ernst & Young Consultores, 2007. Manual del Director de

Recursos Humanos.

Existen evaluaciones complementarias que deben acompafiar el modelo de
formacion como: analisis del entorno, analisis del plan estratégico general de la
organizacion, analisis de la situacién interna de la empresa, analisis de las politicas de
recursos humanos, etc., de estas evaluaciones, se deducen las necesidades de
formacion, que se afadiran a las resultantes de la fase de diagnostico, que son

generales e indican un camino a seguir en la busqueda de carencias.

Un modelo estratégico de formacion debe estar orientado al logro de los
objetivos organizacionales dentro de una empresa. El punto de partida es identificar la
vision, la mision, los objetivos y las estrategias de la organizacion. La repuesta a la

interrogante ¢hacia donde va la organizacion?, puede estar determinada, en gran
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medida por la trayectoria que ha seguido previamente la organizacion o por el
desarrollo de un modelo estratégico.

Modelo Estratégico de Formacion de Talento Humano

Fuente: Elaboracion Propia.
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2.2.5 La Inteligencia Gerencial

Origen:

En 1996 Daniel Goleman un famoso escritor, publica un libro denominado
Inteligencia Emocional, el cual causo gran interés a distintos empresarios, lo que
motivo al famoso escritor a crear el libro de inteligencia emocional en la empresa
para el afio 1999. A partir de ese afio se genera distintas definiciones sobre el término
inteligencia gerencial. La Inteligencia Emocional en la Empresa (1999) en el que
presenta una sistematizacion de cada una de las aptitudes y comportamientos de la
inteligencia emocional, con un enfoque y referencias directamente vinculadas con el
mundo laboral y la practica gerencial, que le otorga a este libro un mayor interés para

los que se ocupan de temas gerenciales.

Daniel Goleman realizé una investigacion de dos afios en distintas empresas
uno de los descubrimientos que obtuvo fue que el CI (Cociente de Inteligencia) ocupa
el segundo puesto, por debajo de la inteligencia emocional, para un desempefio
laboral sobresaliente.

Con este enfoque, mas centrado en el mundo empresarial, Goleman destaca
que: “La aptitud emocional es importante sobre todo en el liderazgo, papel cuya
esencia es lograr que otros ejecuten sus respectivos trabajos con mas efectividad. La
ineptitud de los lideres reduce el desempefio de todos: hace que se malgaste el
tiempo, crea asperezas, corroe la motivacion y la dedicacion al trabajo, acumula

hostilidad y apatia”.  http://www.degerencia.com/tema/habilidades_gerenciales

(2012).

Con la aparicion de su segundo libro, proliferaron los trabajos sobre el tema. En

su mayoria, dirigidos al mundo empresarial y, especificamente, al trabajo de


http://www.degerencia.com/tema/habilidades_gerenciales
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directivos. Lo consideran como una herramienta muy util para el desarrollo de

habilidades de liderazgo.

Como sucede con muchos de los nuevos enfoques gerenciales, los componentes
de la Inteligencia Emocional (IE), separadamente, no son nada nuevos. Se trata de
temas que desde hace afios son objeto de estudio y de programas de capacitacion. Lo
novedoso es su integracion en un sistema coherente de aptitudes y comportamientos,
que numerosas investigaciones evidencian que pueden proporcionar resultados
exitosos en el desempefio individual, en las relaciones interpersonales, en el trabajo

de direccién y en diferentes esferas de la vida.

El tema de la IE se produce en la segunda mitad de los afios noventa del siglo
XX, los principales autores relatan antecedentes de décadas anteriores. Goleman
menciona las investigaciones realizadas por su difunto amigo y profesor de la
Universidad de Harvard, David McClelland cuyas investigaciones en los afios 50-60
condujeron a la formulacién de su teoria de la motivacion sobre “las tres necesidades:

poder, logro v filiacion”.

Segun Goleman (2012), McClelland (1970) realizé hallazgos importantes en
sus investigaciones, que publicé a inicios de los afios setenta, que cambiaron
radicalmente los enfoques que existian sobre los test de inteligencia como predictores
del éxito laboral, profesional, 0 en una carrera directiva y cuestioné fuertemente la
“...falsa pero extendida creencia de que el éexito depende exclusivamente de la

capacidad intelectual”.

Entre los criterios que planted McClelland en aquellos afios estaba que “... las
aptitudes académicas tradicionales -como las calificaciones y los titulos- no nos
permiten predecir adecuadamente el grado de desempefio laboral o el éxito en la

vida...”. Planteaba que los rasgos que diferencian a los trabajadores mas
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sobresalientes de aquellos otros que simplemente hacen bien las cosas habia que
buscarlos en competencias tales como la empatia, la autodisciplina y la

automotivacion, entre otras.

Investigaciones realizadas de forma independiente por decenas de expertos en
cerca de quinientas empresas, agencias gubernamentales y organizaciones no
lucrativas de todo el mundo, parecen coincidir en subrayar el papel determinante que
juega la inteligencia emocional en el desempefio 6ptimo de cualquier tipo de trabajo.
Los aspectos fundamentales que se identifican como factores de éxito fueron: la
relacion que mantenemos con nosotros mismos, el modo en que nos relacionamos

con los demas, nuestra capacidad de liderazgo y la habilidad para trabajar en equipo.

Definicion de Inteligencia Gerencial

Hambra (2000) explica que la Inteligencia gerencial, consiste en que “un
gerente tenga capacidades y habilidades para alcanzar las metas; para lo cual debera
administrar un conjunto variado de recursos en forma eficiente a través de la
conduccion de seres humanos. Es la capacidad de alcanzar el objetivos en tiempo y
forma mediante un modelo de gestion que contenga indicadores de éxito y su
monitoreo con la realidad y con el plan”. Entonces, se puede afirmar, que la
inteligencia gerencial concreta el deseo planificado y escogiendo caminos adecuados.
Comprende la situacion, observa los recursos y administra con eficacia, es decir para
tomar decisiones se debe en primer lugar analizar la situacién, considerando las
fortalezas que se poseen y las causas que puede originar al momento de asumir un
riesgo.

http://edant.clarin.com/suplementos/economico/2000/06/04/e-02101e.htm
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Caracteristicas de la Inteligencia Gerencial:

Basados en los principios de Hambra (2000), se pueden establecer algunos

planteamientos que caracterizan el desarrollo de la Inteligencia gerencial.

e Armoniza el conocimiento, las ideas y la accién

e Asocia el querer, pensar, decir y hacer

e Fortalece la toma de decisiones correcta

e Concreta el deseo planificado

e Comprende la situacion, observa los recursos y administra con eficacia
o Fortalece el poder interior

e Da a conocer una clara mision

e Asume riesgos

e Reacciona y se adapta a los cambios

o Persigue objetivos claros

e Potencia el trabajo en equipo

e Persigue alcanzar el éxito en los objetivos planteados
e Promueve la capacitacion para conseguir metas

o Facilita el desarrollo de la mentalidad de éxito

e Pone en préactica las cualidades del trabajador

e Ayuda a orientar al personal hacia sub-metas claras

http://edant.clarin.com/suplementos/economico/2000/06/04/e-02101e.htm
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Habilidades directivas o Habilidades gerenciales:
Para poder ejercer las funciones y roles propios de la gerencia, un gerente debe

poseer ciertas habilidades. Existen tres grandes habilidades gerenciales, que debe

dominar un gerente para ser exitoso, estas son:

« Habilidades técnicas: involucra el conocimiento y experticia en determinados

procesos, técnicas o herramientas propias del cargo o area especifica que ocupa.

o Habilidades humanas: se refiere a la habilidad de interactuar efectivamente con

la gente. Un gerente interactla y coopera principalmente con los empleados a
su cargo; muchos también tienen que tratar con clientes, proveedores, aliados,

etc.

o Habilidades conceptuales: se trata de la formulacién de ideas - entender

relaciones abstractas, desarrollar nuevos conceptos, resolver problemas en

forma creativa, etc.

Dependiendo del nivel gerencial, se vuelven mas o menos importantes las
distintas habilidades. Si bien en todos los niveles son importantes las habilidades
humanas, en los altos niveles gerenciales se hacen mas importantes las habilidades
conceptuales (para poder ver a la organizacion como un todo, planificar y dirigir),
mientras que en los niveles méas bajos, tienen mucha importancia las habilidades

técnicas.

A medida que el mundo de los negocios cambia, también lo hace la necesidad
de determinadas habilidades gerenciales. Es por ello que todo gerente, o quien aspire

serlo, debe estar en una constante actualizacién y mejora de sus habilidades
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gerenciales. En esta seccién identificamos y desarrollamos las principales habilidades
gue un gerente debe poseer.

Tomado de: http://www.degerencia.com/tema/habilidades_gerenciales (2012)

Capacidades que debe poseer el Talento Humano para alcanzar la

Inteligencia gerencial

v' Capacidad de escuchar y de comunicarse verbalmente.

v" Adaptabilidad y capacidad de dar una respuesta creativa ante los contratiempos

y obstaculos.

v’ Capacidad de controlarse a si mismo, confianza, motivacion para trabajar en la
consecucién de determinados objetivos, sensacion de querer abrirse un camino

y sentirse orgulloso de los logros conseguidos.

v’ Eficacia grupal e interpersonal, cooperacion, capacidad de trabajar en equipo y

habilidad para negociar disputas.

v’ Eficacia dentro de la organizacion, predisposicién a participar activamente y
potencial de liderazgo.

v lainiciativa
v' la capacidad de comunicacion
v' habilidades interpersonales

v La empatia, asumir el punto de vista de los demas, la comunicacion y la

cooperacion


http://www.degerencia.com/tema/habilidades_gerenciales
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Jiménez (2012) define las capacidades que se deben poner en préctica para
obtener la inteligencia gerencial. El menciona cinco capacidades y destrezas que se

requieren para utilizar al maximo la inteligencia gerencial estas son:

1. Capacidad para Asumir Riesgos y Tomar Decisiones: Se requiere de la
evaluacion y acotacion de riesgos, por lo que es de gran valor el trabajo de
analisis/sintesis. Pero hay un momento en que se impone actuar y no existe

proceso alguno que asegure el éxito absoluto de una operacion.

2. Capacidad de Autocritica: Todo el tiempo gastado en justificaciones tediosas
0 en la negacidn de los errores es restado al analisis y reparacion de los dafios.
Por eso es mas competitivo quien menos se ocupa de esconder y mas de

resolver.

3. Sentido de Humildad: La mejor postura y la mas motivante es la del lider que
se ubica y comprende la realidad de cada uno de sus colaboradores.

4. Sentido de responsabilidad y bienestar social: La credibilidad es parte de la
responsabilidad que un gerente debe poseer, aunado a una sincera actitud por

lograr el bienestar en comdn.

5. Sentido ético: El gerente del presente y del futuro, debe saber que la ética es la

base imprescindible del desarrollo y bienestar de la sociedad.

http://danieljimenezcornejo.mex.tl/blog 3635 Inteligencia-Gerencial.html.

Hambra, (2000), menciona 11 habilidades inespecificas, definidas asi porque
son aquellas que no dependen de los conocimientos técnicos de la profesion del
Gerente, los cuales usualmente se obtienen en ambitos académicos por medio de

procesos planificados, progresivos y controlados, sino que son aquellas que, por el


http://danieljimenezcornejo.mex.tl/blog_3635_Inteligencia-Gerencial.html
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contrario, sea cual fuere la naturaleza del negocio y de la profesion del Gerente, éste
deberéa poseer para desarrollar con éxito su actividad de Conduccion.
http://edant.clarin.com/suplementos/economico/2000/06/04/e-02101e.htm

Las Once Habilidades Inespecificas

1. Sentido de finalidad: Un Gerente requiere de una solida combinacion de
vision, conviccion y perseverancia. Y sumarle un agudo sentido de oportunidad

que le permita cambiar la hoja de ruta cuando se impone hacerlo.

2. Capacidad de planificacion: Se trata del poder para imaginar los caminos mas
cortos, los mas economicos, los mas seguros y efectivos para alcanzar cada
Meta.

3. Capacidad para administrar recursos: Es la habilidad para alcanzar las
metas combinando y distribuyendo los recursos con que cuenta, y no con los

que desearia contar.

4. Capacidad para comunicar: Es decir, para lograr que los colaboradores
comprendan las ideas que el Gerente tiene en su mente y que necesita que ellos

desarrollen.

5. Capacidad para motivar: Conseguir que las personas se involucren, disfruten

de su trabajo y se sientan protagonistas tanto de los logros como de los fracasos.

6. Capacidad para desarrollar a las personas: Un Gerente debe suponer que sus
colaboradores no han alcanzado aun el limite de sus posibilidades de
rendimiento y, en consecuencia, debe lograr que tengan la necesaria motivacion
intrinseca como para procurarse el aprendizaje que les permita alcanzar mayor

nivel. Luego, es su deber facilitarle los medios. Esto requiere de saber
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diferenciar a las personas por un proceso diagndstico, de saber apreciar sus
potenciales y de saber trabajar sobre ellos con un plan.

7. Capacidad para manejar conflictos: Es decir, para transformar cada situacién
de oposicion de intereses en una oportunidad para generar nuevas formas de
alcanzar las metas. Para esto es imprescindible saber elaborar y diluir los
resentimientos personales. Debe poseer, ademas, la fortaleza de caracter para
establecer los limites que no deben ser transgredidos y el criterio para

diferenciarlos de aquellos que se pueden negociar.

8. Capacidad de Analisis-Sintesis: Gerenciar requiere la habilidad para
descomponer fendbmenos complejos en sus partes constitutivas. Pero, requiere
también la capacidad de comprender fendmenos sistémicos y efectos no
lineales. Por eso Analisis y Sintesis son dos momentos de un mismo proceso

continuo.

9. Capacidad para hacer seguimiento de procesos: Un Gerente debe estar
convencido que las cosas no saldran bien solo porque se las planificd bien. Si
no controla su desarrollo practico se cumplira (y con mucha frecuencia) la
famosa ley de Murphy que dice: si las cosas pueden salir mal, entonces saldran
peor.

10. Capacidad para asumir riesgos y tomar decisiones: Esta habilidad requiere
de la evaluacion y acotacion de riesgos para lo que es de gran valor el trabajo
de Anédlisis-Sintesis. Pero hay un momento en que se impone actuar y no existe
proceso alguno que asegure el éxito absoluto de una operacion concreta sobre la
realidad. En este sentido el Gerente requiere del tono emocional que describid
magistralmente Jorge Luis Borges cuando dijo: “El camino es de arena, pero

debemos recorrerlo como si fuera piedra la arena”.

11. Capacidad de autocritica: Todo el tiempo gastado en justificaciones tediosas

0 en la negacion de los errores es tiempo restado al analisis y reparacion de los
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dafios. Por eso es mas competitivo quien menos se ocupa en esconder y mas se

ocupa en resolver.

Consecuencias Practicas:

Para Hambra, (2000) la Inteligencia gerencial y sus once habilidades
inespecificas no termina en una formulacion tedrica, mas o menos debatible, implica

tres consecuencias préacticas:

Para realizar una Capacitacion Gerencial eficiente es preciso proponer
programas y metodologias enfocados al desarrollo integral de las once habilidades

inespecificas en lugar de hacerlo en forma desarticulada, generalizada o azarosa.

Para realizar una Seleccion Gerencial competitiva hay que definir y usar
instrumentos de medicidn para todas las habilidades inespecificas y el Informe Final
debe relacionar estos componentes con otros datos diagnosticos en un todo coherente
y consistente; y por altimo, considerando que ninguna persona puede poseer una
combinacion ideal de las once habilidades expuestas, es interesante apreciar su
proporcidn relativa dentro de cada Equipo Gerencial, no solo para hacer visibles las
fortalezas y debilidades del conjunto, sino para aprovecharlas mediante su uso

racional.

Si creemos que un gran potencial para producir una Diferencia Competitiva
reside en la composicion del Capital Humano de nuestras organizaciones, y que lo
mas dificil de modificar son sus Competencias duras, entonces el concepto de
Inteligencia gerencial podrd servirnos como una poderosa herramienta para

alcanzarlo.
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Beneficios que otorga la Inteligencia gerencial al ser aplicada en la

organizacion:

A través de las capacidades que se deben poner en practica para obtener la
inteligencia gerencial descrita por Jiménez (2012), y las capacidades nespecificas
planteadas por Hambra (2000), anteriormente analizada, se pueden establecer los

beneficios que otorga la inteligencia gerencial como sigue:

o Se le da valor al talento humano y catalizan su mejor expresion.
« Perciben, con perspectiva y objetividad, las realidades del entorno.

e Son conscientes de sus fortalezas y debilidades, y aprenden de sus éxitos y

fracasos.
« Definen bien misiones y metas, y rechazan las imprecisas o inalcanzables.

o En ellas, cada individuo asume protagonismo y responsabilidad por sus
resultados.

e Analizan debidamente sus problemas y los resuelven sin crear nuevos.
« Se preparan estratégicamente para el futuro sin desatender el presente.

e Viven la innovaciébn como un proceso continuo, y no solo como sucesos

periédicos.
o Detectan oportunidades y las saben aprovechar.
« Combinan la efectividad con el cultivo de emociones positivas.

« Nutren continuamente sus conocimientos y los aplican.
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« Poseen conciencia de servicio a la sociedad de que se sirven.

« Obtienen los mejores resultados con el minimo esfuerzo.

« Previenen, detectan y gestionan debidamente las desviaciones sobre planes.
o Se adaptan, con la debida flexibilidad, a las nuevas situaciones.

« Evitan que normas y procedimientos se impongan al sentido comun.

« Relacionan la calidad con la satisfaccion del cliente.

« Funcionan como un todo vivo, cuyas partes encajan sinérgicamente.

o Fortalece la toma de decisiones.

2.3 IDENTIFICACION INSTITUCIONAL

o Nombre: Petréleos de Venezuela Sociedad Anénima (PDVSA).

« Ubicacion: Av. Alirio Ugarte Pelayo, Edificio Esem, Parroquia Boquerdn,
Maturin Estado Monagas.

2.3.1 Resefia Historica

El comienzo de la extraccion petrolera en el pais tiene tres momentos historicos
reconocidos de perforacion de pozos que produjeron cierta cantidad de petréleo. El
primer registro de un pozo petrolifero por extraccion, se ubica en el estado Téachira,
en el afio 1878. El gobierno venezolano otorgd una concesion de 100 hectéreas a
Manuel Antonio Pulido para que iniciara operaciones en su Hacienda de la Alquitrana
ubicada a 15 kildmetros al oeste de San Cristobal. Asi nacié la primera empresa

petrolera en Venezuela: la Petrolia del Tachira.
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En 1912, La New York Bermudez Company realizé varias perforaciones dentro
del perimetro que abarcaba su concesion en el lago de asfalto de Guanoco, estado
Sucre. Rapidamente Venezuela logré fama mundial como gran productor de petroleo,
por lo que en poco tiempo llegarian al pais empresas conocidas internacionalmente,
incluso hasta hoy en dia, como Shell, Chevron, Mobil, Texas, Creole, Sun, Gulf,
Amoco, Philips y Sinclair, entre otras. El éxito del negocio petrolero a nivel mundial
en Venezuela trajo como consecuencia que para 1930 estuvieran registradas en el pais
méas de 100 empresas, todas con un mismo propoésito: buscar, ubicar, cuantificar,

producir y manejar el petroleo.

A partir de 1918, el pais comenz0 a legislar en materia petrolera. Es asi como
ese mismo afno, se dicta un reglamento dedicado a los hidrocarburos. Dos afios

después, se promulga la primera ley que rige la materia.

En 1945, se da otro paso importante dentro de la legislacion petrolera: el
Congreso Nacional aprobd la nueva Ley del Impuesto Sobre la Renta que estipula la
participacién 50/50 en las ganancias producto del petréleo, de la nacion y la industria.
Vale destacar que en 1950 se crea el Ministerio de Minas e Hidrocarburos.

En la década de los 60, el pais avanza en una politica de “no mas concesiones”,

lo que se traduciria posteriormente en la nacionalizacién de la industria petrolera.

El 1 de enero de 1976, exactamente al primer segundo despues de las doce de la
noche, nacio Petrdleos de Venezuela S.A. como la empresa encargada de asumir las
funciones de planificacion, coordinacion y supervision de la industria petrolera
nacional al concluir el proceso de reversion de las concesiones de hidrocarburos a las
compafias extranjeras que operaban en territorio venezolano. La partida de

nacimiento de la principal industria del pais qued6 plasmada en el decreto
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presidencial nimero 1.123 del 30 de agosto de 1975. Su primer presidente fue el
general Rafael Alfonzo Ravard.

Durante el primer afio de operacion, PDVSA inici¢ sus acciones con 14 filiales
(finalmente serian tres: Lagoven, Maraven y Corpoven) que absorbieron las
actividades de las concesionarias que estaban en Venezuela

Luego de cinco afios, de puesta en marcha del decreto que cred a Petréleos de
Venezuela, PDVSA vy sus filiales logran avanzar en un proceso de consolidacion en
lo que respecta al manejo del negocio petrolero. Lagoven se encarga de las
operaciones en el occidente y el sur del pais; Corpoven despliega su area de
influencia en el centro de la nacion, mientras que Maraven se sitla en la region

oriental.

PDVSA logra ser considerada, gracias a su calidad y responsabilidad, como una
empresa confiable en el suministro de grandes volumenes de petréleo a nivel
mundial. En esta fase, Petrdleos de Venezuela se consolida como una las principales
compafiias petroleras multinacionales. A mediados de los afios 80, la principal
empresa del pais inicia una expansion tanto a nivel nacional como mundial, con la
compra y participacion en diversas refinerias ubicadas en Europa, Estados Unidos y

el Caribe.

El 1 de enero de 1998, Petroleos de Venezuela integraba en su estructura
operativa y administrativa a las tres filiales que durante mas de 20 afios habian
compartido las operaciones. Se establecia de esta manera una empresa con un perfil
corporativo unificado, dirigido a generar altos estandares de calidad y beneficios en lo
que respecta a los procesos que estan presentes dentro de la industria de los

hidrocarburos. En este sentido, se creaban tres divisiones funcionales PDVSA
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Exploracion y Produccion; PDVSA Manufactura y Mercadeo, y PDVSA

Servicios.

2.3.2 Misioén

“Impulsar el crecimiento econémico en el sector petrolero y de manera paralela,
el crecimiento de los diversos sectores que componen la economia nacional
permitiendo asi lograr los ingresos fiscales necesarios para el normal
desenvolvimiento de la economia nacional en el Estado venezolano, garantizando el
cumplimiento de sus normas y procedimientos para administrar la casa matriz del
pais mediante el reconocimiento por la alta calidad de sus servicios sustentada en
recursos humanos altamente capacitados y motivados, con ética profesional y en

sinergia con entes internos y externos.”
2.3.3 Vision
“Consolidarse como la empresa petrolera lider por excelencia, mediante un

modelo de gestién orientado a la calidad y cultura de sus servicios y el valor agregado

a sus clientes con un enfoque de clase mundial.”

Ser una organizacion lider mundial por su excelencia en el mantenimiento de

equipos e instalaciones de la industria petrolera.

2.3.4 Objetivos

= El objetivo principal de la empresa es generar al Estado venezolano los ingresos

fiscales necesarios para el normal desenvolvimiento de la economia nacional.
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= Realizar actividades de exploracion, explotacion, produccién, transporte y

comercializacion internacional de crudo y sus derivados.

= La produccion y procesamiento de petréleo para la obtencion de gas licuado
(GLP).

= Garantizar el cumplimiento de sus normas y procedimientos para administrar la

casa matriz del pais.

Fuente: Manual de Procesos de la Gerencia de Planificacion y Gestion Distrito
Norte de PDVSA 2007.

2.3.5 ldentificacién de la Gerencia de Salud Divisién Furrial

La Mision: Estrategias encaminadas a la consecucion de un elevado nivel de
Salud y Calidad de Vida, fundamentada en la Prevencion, Promocién y Restitucion
con el saneamiento y conservacion ambiental; sustentado en el ordenamiento Juridico

y una practica ética.

La Vision: La salud de los trabajadores, sus familiares y de la colectividad en
general, trilogia de la nueva institucionalidad, constituye no solo una responsabilidad
insoslayable para la corporacion sino que se rige como un factor determinante en la
ruta que nos conduce a la construccién de la patria nueva donde se honre la equidad
asi como el cierre de las brechas y deudas sociales con nuestro pueblo. Un valor para
la creacidn de la nueva ciudadania en donde se privilegie lo colectivo en detrimento
de lo individual, elevando su calidad de vida en el marco de una estrategia sanitaria

responsable, universal, humanistica, integral y solidaria.
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La organizacion a la cual estaremos enfocandonos es Servicios de Salud, cuyo
proceso medular es la Atencidon Integral de Salud. Los procedimientos que posee esta

organizacion son los siguientes:

Planificacion, Administracion y Gestion

Epidemiologia

Salud Ocupacional

Prestacion de Servicios de Salud

Esta organizacion busca satisfacer las necesidades de sus participantes, bajo un
enfoque de corresponsabilidad y compromiso mutuo, que permita agregar valor a
nuestra salud, lo que repercute directamente en el incremento de calidad de vida y de

la productividad personal, familiar y laboral.

El sistema de atencion integral considera la salud como un valor corporativo y
su implantacion y gestion se sustenta en cuatro grandes premisas basicas:

1. Implantar el modelo de atencién primaria: Crear un esquema de servicio
dirigido a todo el sistema colectivo que permita resolver ambulatoriamente la
mayoria de las demandas de salud enfatizando la parte preventiva para asi
controlar los riesgos a enfermarse, en concordancia con los lineamientos del
Ministerio de Salud para la construccién del Sistema Pablico Nacional de Salud
(SPNS).

2. Reforzar la gestion de servicios de salud: Desarrollar las competencias del
talento humano, con el fin de tener un personal ain mas competitivo,

reforzando sus valores y su cultura de servicio.
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. Reforzar la gestion de planes especiales de salud: Establecer nuevos esquemas
de relacion y negociacion con terceros, que permitan potenciar las economias
de escala y asegurar la calidad asistencial de los beneficiarios de los planes de

salud.

. Consolidar el esquema de rendicion de cuentas: Desarrollar en la organizacién
un plan de negocios que apunte el valor a la corporacién, manteniendo un

seguimiento de la politica y su cumplimiento.

CARGOS EN EL DEPARTAMENTO DE REEMBOLSOS:

Gerente General de Salud
Supervisor de Administracion
Médico Asesor Planes de Salud

Analista de Rembolso
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ORGANIGRAMA DE LA GERENCIA DE SALUD

Gerencia Salud
Divisiéon Furrial

Salud Oriente
Gerente Regional

Freddy Leal (NNC)

Salud Divisién Furrial
Gerente

Tohnny Velandia (NNC)

Planes de Salud
Supervisor

Rilkes Arvelo (NNC) Médico Asesor
Planes de Salud

P. Millan (NNC)
A. Rilkes (NNC)
Vacantes 1 (NNC)

Cartas Avales Liquidacién de
Reembolsos
ANALISTA ADMINISTRATIVO ANALISTA ADMINISTRATIVO
M. Gémez (NNC-P) Petra Morao (NNC)
W. Betancourt (NNC-P) Inés Isea (NNC)
L. Pérez (NNC-P) Vacantes 4 (NNC)

Vacantes 2 (NNC)

Fuente: Gerencia de RR.HH

2.4 DEFINICION DE TERMINOS

Inteligencia gerencial: Es la capacidad de alcanzar el objetivo en tiempo y
forma mediante un modelo de gestion que contenga indicadores del éxito y su

monitoreo con la realidad y con el plan._Blog inteligente de Horacio Krell (2008).

Inteligencia: Es una facultad especial propia de cierta clase de seres organicos
que les otorga, junto con el pensamiento, la voluntad de obrar, la conciencia de la
existencia y de la individualidad, asi como también los medios de establecer

relaciones con el mundo exterior, asi como de atender a sus necesidades.
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http://www.nevazon.cl/2005/07/12/inteligencia-i-inteligencia-formal/

Inteligencia Ejecutiva: Se encarga de hacer proyectos, tomar decisiones,
utilizar los conocimientos, gestionar las emociones, mantener el esfuerzo, aplazar la
recompensa, realizar metas a largo plazo.

http://www.nevazon.cl/2005/07/12/inteligencia-i-inteligencia-formal/

Inteligencia Emocional. Es la capacidad humana para resolver problemas
relacionados con las emociones y los sentimientos, tanto propios como ajenos,
resultando de suma importancia en nuestras vidas. También incluye habilidades como
la autoconciencia, la motivacion, el control de sus impulsos, el entusiasmo, la
perseverancia, la  empatia.  http://www.nevazon.cl/2005/07/12/inteligencia-i-

inteligencia-formal/

Adiestramiento: Es una actividad sistematica, planificada y permanente cuyo
propdsito general es preparar, desarrollar e integrar a los recursos humanos al proceso
productivo, mediante la entrega de conocimientos, desarrollo de habilidades y
actitudes necesarias para el mejor desempefio de todos los trabajadores en sus
actuales y futuros cargos y adaptarlos a las exigencias cambiantes del entorno.
Manual Corporativo de Politicas Normas y Planes de Recursos Humanos de PDVSA
(2007).

Aprendizaje: Es el proceso que permite a los individuos adquirir
conocimientos de su ambiente y sus relaciones en el transcurso de su vida, el
aprendizaje se produce cuando se modifica el comportamiento de la persona, en
respuesta a una experiencia anterior. Administracion de Recursos Humanos. Idalberto
Chiavenato 2000 (p.550).


http://www.nevazon.cl/2005/07/12/inteligencia-i-inteligencia-formal/
http://www.nevazon.cl/2005/07/12/inteligencia-i-inteligencia-formal/
http://www.nevazon.cl/2005/07/12/inteligencia-i-inteligencia-formal/
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Calidad de Vida en el trabajo: Representa el grado de satisfaccion de las
necesidades de los miembros de la empresa mediante su actividad en ella.
Administracion de Recursos Humanos. Idalberto Chiaenato2000 (p.322).

Capacidad para Aprender: Estd asociada a la asimilacion de nueva
informacion y su eficaz aplicacion. (Def. Op.)

Capacitacion: Actividades que ensefian a los empleados la forma de

desemperiar su puesto actual. (Werther y Davis, 2000, p. 464).

Cargo: Es la denominacion que exige el empleo de una persona que, con un
minimo de calificaciones acorde con el tipo de funcion puede ejercer de manera
competente las atribuciones que su ejercicio le confiere. (Resolucion Directoral N°
007-99-EF/76.01, Glosario de Términos de Gestion Presupuestaria del Estado,
publicada el 23 de febrero de 1999).

Entrenamiento: medio para lograr un desempefio adecuado en el cargo.

Administracion de Recursos Humanos.Idalberto Chiaenato2000 (p.556).

Eficiencia: Fuerza y poder para obrar, sefiala la capacidad del administrador
para alcanzar los objetivos haciendo uso racional y eficiente de los siempre escasos
recursos a su disposicion. Gerencia y Recursos Humanos. Carlos Londofio Chica y
Rodrigo Mesa Prieto 1997 (P 31)

Efectividad: capacidad para producir efectos, los cuales, en el caso de la
administracion se constituyen en el logro de los objetivos predeterminados. Gerencia
y Recursos Humanos. Carlos Londofio Chica y Rodrigo Mesa Prieto 1997 (P 30)
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Necesidad. Deficiencia que experimenta una persona en un punto particular en
el tiempo. (Chiavenato, 2001, p. 263).

Necesidad de Formacion: Ambito de conocimiento o accion donde el ser
humano reconoce que su capacidad para operar podria mejorar y aumentar con ello el
rendimiento del grupo/organizacion a la cual pertenece. (Manual Corporativo de
Politicas Normas y Planes de Recursos Humanos de PDVSA (2007).

2.5 BASES LEGALES

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela

La Carta Magna representa la Normativa juridica principal y basica donde se
plasman los preceptos bajos los cuales se rigen el proyecto de Pais y la Sociedad que
se espera alcanzar segln el caso que se presente. Por tanto se concentra en el
Articulo 89 tal como se indica a continuacion:  “El trabajo es un hecho social y
gozara de la proteccion del Estado. La Ley dispondra lo necesario para mejorar las
condiciones materiales, morales e intelectuales de los trabajadores y de las

trabajadoras.” (p. 80)

De una simple lectura del articulo trascrito se refiere al Derecho del Trabajo.
Este Principio, orienta a la sociedad que compone el pais, al cual se le ha planteado
sobre la aplicacion de varias normas, las cuales pudieran abordar y subsumir las
situaciones que se presenten en marco al derecho al trabajo como un hecho social, en
este caso se aplicara integramente aquella norma que favorezca y se brinde mas

proteccion al trabajador.
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Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e Innovacién, Gaceta oficial N°
38.242 de fecha 03 de Agosto de 2005.

El desarrollo de esta ley se dara en materia de ciencia, tecnologia e innovacion

y por su parte también organizara el Sistema de Ciencia Tecnologia e Innovacién.

La finalidad de esta ley es definir los lineamientos que orientaran las politicas y
estrategias para la actividad cientifica, tecnoldgica, de innovacion y sus aplicaciones,
con la implantacion de mecanismos institucionales y operativos para la promocion,
estimulo y fomento de la investigacion cientifica, la apropiacion social del
conocimiento y la transferencia e innovacion tecnologica, a fin de fomentar la
capacidad para la generacion, uso y circulacion del conocimiento y de impulsar el
desarrollo nacional, para lo cual sefala el articulo 20: *“el ministerio de Ciencia y
Tecnologia es el érgano rector en materia de ciencia, tecnologia, innovacion y sus
aplicaciones y actuara como coordinador y articulador del sistema nacional de
ciencias, tecnologia e innovacion, en las acciones de desarrollo cientifico y

tecnoldgico, con los organismos de la administracion publica nacional”. (p. 7).

La Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion cuenta con una serie de
articulos que respaldan los trabajos investigativos, entre ellos podemos mencionar el
Articulo 9 que hace referencia a la importancia que posee el ministerio de ciencia y
tecnologia, a través de una de sus diversas funciones como lo es “proteger y
garantizar los derechos de propiedad intelectual colectiva de los conocimientos
tradicionales, tecnoldgicos e innovaciones de los pueblos indigenas y de las
comunidades locales.” (p.5) (http://www.uc.edu.ve/uc_empresas/LOCTI.Consultado
el 02/02/2013).

La Ciencia, enfocada como actividad social, puede definirse como la

construccién de un campo de reflexion, de preocupaciones intelectuales, sociales y
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politicas que se concretan en investigacion cientifica productora de conocimiento y
desarrollo tecnolégico, concebida la tecnologia como los conocimientos susceptibles

de ser aplicados a la produccidn de bienes y servicios.

La fuente principal de ventajas competitivas sostenibles de un Pais reside en su
desarrollo cientifico (produccion de conocimiento), en cémo utiliza lo que sabe
(administracion del conocimiento), y en su capacidad de aprender cosas nuevas, 0 de

alterar lo aprendido para producir novedades (Innovacion).

La actividad de Innovacion es la transformacion de una idea en un producto
nuevo o mejorado, para ser introducido en el entorno social y econdémico, o un
proceso nuevo o perfeccionado, utilizado en la industria, en el comercio, 0 en un

nuevo enfoque de un servicio social.

Ley orgéanica del trabajo, los trabajadores y trabajadoras Decreto N°
8.938, 30 de abril de 2012

Articulo 20. El estado garantiza la igualdad y equidad de mujeres y hombres en
el ejercicio del derecho al trabajo. Los patronos y patronas, aplicaran criterios de
igualdad y equidad en la seleccidn, capacitacion, ascenso y estabilidad laboral,
formacion profesional y remuneracion, y estan obligadas y obligados a fomentar la
participacion paritaria de mujeres y hombres en responsabilidades de direccién en el

proceso social de trabajo. (Pag-9).

Formacion tecnoldgica

Articulo 312. El trabajador y la trabajadora tienen el derecho a la formacién
técnica y tecnologica vinculada a los procesos, equipos y maquinarias donde deben

laborar y a conocer con integralidad el proceso productivo del que es parte. A tal
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efecto, los patronos o patronas dispondran para el trabajador y la trabajadora cursos
de formacion técnica y tecnoldgica sobre las distintas operaciones que involucran al

proceso productivo.

Proceso de autoformacién colectiva

Articulo 313. La clase trabajadora, los trabajadores y trabajadoras tienen
derecho a organizarse para asumir su proceso de autoformacion colectiva, integral,
continua y permanente fundamentados en los programas nacionales de formacion de
las misiones educativas y las universidades nacionales que desarrollan la educacion

desde el trabajo.

Mejoramiento contintio

Articulo 314. En todas las entidades de trabajo se deben facilitar las
condiciones para la formacion integral, continua y permanente de los trabajadores y
trabajadoras sobre procesos productivos. La formacién del trabajador y trabajadora no
debe limitarse al conocimiento de las técnicas y destrezas necesarias para la
operacion de equipos y maquinarias, o la preparacion de materias primas e insumos

para la produccion.

Reconocimiento de saberes

Articulo 315. El Estado garantizara el reconocimiento académico de la
formacion de los trabajadores y trabajadoras a partir de las destrezas, técnicas y
conocimientos adquiridos durante su participacion en el proceso social de trabajo.
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Permisos para el estudio

Articulo 316. Los patronos y las patronas, podran otorgar permisos a los

trabajadores y trabajadoras que cursen estudios.

Facilidades para la formacion en la entidad de trabajo

Articulo 317.Los patronos o patronas facilitaran la formacion de los
trabajadores y trabajadoras en la entidad de trabajo, en el marco del proceso social de
trabajo.

Convenios educativos

Articulo 318. A los fines de institucionalizar la formacion colectiva, integral,
continua y permanente de la clase trabajadora, los trabajadores y las trabajadoras, los
patronos patronas, asi como organizaciones propias de los trabajadores y
trabajadoras, podran firmar convenios instituciones educativas para que faciliten
dicho proceso, con preferencia de aquellas especializadas a nivel universitario en la
educacion de los trabajadores y las trabajadoras, en el marco de los planes de

desarrollo econdmico y social de la Nacion.

Participacion de las comunidades

Articulo 319. Cada entidad de trabajo pondra al servicio de la comunidad de la
cual forma parte, el conocimiento de su proceso productivo como parte de la
formacion integral para el desarrollo de esa comunidad y del conjunto de la sociedad.
El plan de formacion que desarrolle la entidad de trabajo ha de direccionar y

organizar la formacion de los trabajadores, trabajadoras y su comunidad, sera
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consignado en los ministerios del poder popular con competencia en educacion y en

trabajo, cada dos afios.

Cuando consultamos los diferentes articulos de la Ley organica del trabajo, los
trabajadores y trabajadoras. Hacen mencidn a la formacion de de los trabajadores, por
consiguiente nos permite relacionarlos con el trabajo de investigacion realizado
“ formacion del talento humano” , ya que se busca Proteger al trabajo como hecho
social y garantiza los derechos de los trabajadores, creadores de la riqueza
socialmente producida y sujetos protagonicos de los procesos de educaciéon y
capacitacion para alcanzar los fines de los trabajadores y empresas del pais,
permitiendo ejercer un caracter democratico y social de derecho y de justicia, de

conformidad con la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela.

Este manual contiene los lineamientos que regiran la programacion, ejecucion,
evaluacion, seguimiento y control de las acciones de formacion. Establece que todas
las unidades de las diferentes gerencias de recursos humanos de petréleos de
Venezuela S.A, sus negocios y filiales y empresas mixtas coordinaran la ejecucion de
la programacion educativa con base en las acciones de formacion indicadas en el
registro del ejercicio de deteccion de necesidades de formacion. (Manual de politicas

normas y planes de recursos humanos 17/6/2008)

Manual de Politicas Normas y Planes de Recursos Humanos de PDVSA:

Tras abordar los objetivos centrados en el cambio individual, la empresa
también debe pensar en el propio cambio organizacional como objetivo prioritario.
Aunque se puede afirmar que todas las acciones formativas (aunque se dirijan a un

individuo), tienen algin impacto en la organizacion.
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Permitiéndole una adaptacion a las empresas, mediante procesos de
aprendizaje. Un aprendizaje innovador y de mantenimiento, organizado Yy
sistematizado a través de experiencias planificadas, para transformar los
conocimientos, técnicas y actitudes de las personas. La capacidad para el cambio es lo

que caracteriza a las organizaciones exitosas.



ETAPAIII
MARCO METODOLOGICO

En esta fase se hace referencia a los procedimientos metodologicos que se
utilizaran para este trabajo. En el mismo se sefiala el tipo y nivel de investigacion, la

poblacidn, objeto de estudio y las técnicas de recoleccién de informacion.

3.1 DISENO DE INVESTIGACION

A fin de establecer un modelo de formacién del talento humano aplicando la
inteligencia gerencial para el departamento de reembolso de la gerencia de salud de
PDVSA division Furrial, Maturin Edo-Monagas 2013, se realiz6 una investigacion de
campo, debido a que la informacién se obtuvo de forma directa a la realidad
observada, es decir, se tomaron los datos de interés directamente con los trabajadores

del departamento de dicha gerencia.

Segun Arias (2006): “La investigacion de campo es aquella que consiste en la
recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde
ocurren los hechos sin que el investigador altere las condiciones existentes”. (p.31).

3.2 NIVEL DE INVESTIGACION

Esta investigacion tiene un nivel descriptivo, ya que este permite describir
algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de fenémenos.
Segun Arias (2006): “La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de
un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel

intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiera”. (p.24).
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3.3 POBLACION

La poblacion es importante, porque muestra con precision el conjunto de
individuos, objeto de estudio, lo cual es indispensable para realizar la investigacion.
En este sentido, la poblacion de esta investigacion esta conformado por todos los
empleados que integran la Gerencia de Salud de PDVSA Division Furrial, Maturin

Edo-Monagas los guales suman una totalidad de 16 empleados.

En virtud de dicha poblacion se considera relativamente reducida, no se extrajo

ninguna muestra. Al respecto Tamayo y Tamayo (2002) plantean:

La totalidad de un fendmeno de estudio, incluye la totalidad de
unidades de andlisis o entidades de poblacion que integran dicho
fendbmeno y que debe cuantificarse para un determinado estudio
integrando un conjunto de N de entidades que participan de una
determinada caracteristica, y se le denomina poblacion por constituir
la totalidad del fendmeno adscrito a un estudio o investigacion.
(p.176).

3.4 TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

En toda investigacion es de vital importancia, los instrumentos que se utilizaron
para llevar a cabo la recoleccion de informacion. De esta manera permite al
investigador obtener la informacidn necesaria para su estudio. Segun Arias (2006):

“se entendera por técnicas, el procedimiento o forma particular de obtener datos o
informacion”. (p.67).

Las técnicas que se efectuaron en esta investigacion fueron los siguientes:

3.4.1 Revisiéon documental

Esta técnica permite extraes toda la informacion necesaria para la realizacion de

este estudio, presentes en fuentes bibliograficas de textos (libros, folletos, tesis,
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manuales, leyes, informes, entre otros), con el proposito de adquirir conocimientos y
orientar la informacién del marco metodoldgico referencial que sirve de soporte al
objetivo de estudio. Pardinas (2005), indica “este tipo de observacion o de datos;
como ya indicamos, estd contenido en escritos de diversos tipos; la escritura, la

imprenta y los modos de comunicacion escrita”. (p.939).

3.4.2 Observacion participante

Esta técnica permite involucrar al investigador directamente con el objeto de
estudio ya que se facilita obtener informacién directamente de la realidad. Yuni y
Urbano 82006), La observacion participante.” Es la participacion mas o menos

intensa del observador en la realidad observada”. (p.42).

3.4.3 Encuesta

En la investigacion se aplico la encuesta como técnica de recoleccion de datos
puesto que permite plasmar de manera detallada la problematica existente de acuerdo
al objeto de estudio. Garcia (2004), resefia que, “la encuesta es un método que se
realiza por medio de técnicas de interrogacion, procurando conocer aspectos relativos

a los grupos, y permitiendo conocer lo que se investiga™. (p.19).

3.4.5 Entrevista no estructurada

La entrevista fue relevante, pues permitio recolectar informacion mediante el
dialogo no estructurado, de la organizacién y poblacion en estudio. Respecto a lo
antes mencionado Arias (2006), dice: “En esta modalidad no se dispone de una guia
de preguntas elaboradas previamente. Sin embargo, se orienta por unos objetivos

preestablecidos, lo que permite definir el tema de la entrevista...” (p.74).
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Referente a la entrevista, fue realizada al Supervisor de Administracion Jesis

Dominguez, quien suministro gran parte de la informacidn basica necesaria.

3.4.6 Procedimiento de Andlisis

El procedimiento se efectla una vez recogidos, procesados y organizados los
datos. En el proceso de investigacion la funcion del analisis de los datos es decisiva
por cuanto es un paso previo que accede a la sintetizacion e interpretacion de los
resultados obtenidos, a la luz de los conocimientos tedricos que fundamentan el
estudio. Segln lo establecido por la Universidad Nacional Abierta (1991), analizar
significa: “Descomponer un todo en sus partes constitutivas, para profundizar el
conocimiento, de cada una de ellas. El fin del analisis en la investigacion consiste en
Ilegar al conocimiento de las partes como elementos de un todo completo, en ver qué
nexos se dan entre ellos, y penetrar en las leyes a que esta sujeto el todo en su
desarrollo”. (p.383).

Una vez que se realizaron los procedimientos anteriores, se estudiaron los
elementos adquiridos para llegar a conclusiones objetivas. Al respecto, Sabino C.
(2000) indica que: “Analizar es descomponer un todo en sus partes constitutivas para
su mas concienzudo examen” (p.11). Esto quiere decir que analizar los datos es

observar detalladamente los resultados de una forma general
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CUADRO N° 1 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

OBJETIVO GENERAL:
Elaborar un Modelo de Formacion del Talento Humano basado en la inteligencia Gerencial, para el Departamento de
Reembolso de la Gerencia de Salud de PDVSA. Division Furrial. Maturin, Edo-Monagas.

OBJETIVOS. ESPECIFICOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES

Proceso de formacion del personal e,
0Ceso de formacion del persona Participacion en cursos

- L S - Formas de realizar las tareas
Describir la situacion actual del proceso de | Definicion Nominal:

formacion del personal de reembolso El proceso de  formacion del
personal es el conjunto actividades
y situaciones realizadas para el
desarrollo de las potencialidades,
facultades, y aptitudes del personal
a través de la capacitacion.. se
realiza a través de la deteccion de
necesidades pertenecientes al puesto
de trabajo, para aumentar el
rendimiento del trabajador

Forma de realizar las tareas
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CUADRO N° 2 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

OBJETIVOS.
ESPECIFICOS

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES

Descripciones y
especificaciones de

formacion
Grado de instruccion

Analizar las descripciones vy Definicion Nominal:

especificaciones de las tareas

las descripciones y o Afios de servicio
contenidas en los cargos o Caracteristicas de los
especificaciones de
. L cargos ~
formacion estan vinculadas Cargo desemperiado por el
a la situacion de formacion trabajador

actual en la que se encuentra
el personal, segun las tareas

contenidas en los cargos
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CUADRO N° 3 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

OBJETIVOS.
ESPECIFICOS

VARIABLES

DIMENSIONE
S

INDICADORES

Detectar las areas en las que
requiere formacion el personal
del departamento de reembolso

Areas que requieren
formacion

Definicion nominal:
Areas que requiere
formacion, son todas aquellas
con deficiencia en el nivel de
formacion del personal; donde
el trabajador necesita de una
capacitacion adecuada para
realizar sus actividades con
éxito, estas areas son evaluadas
normalmente por la deteccién
de necesidades de formacion y
hay que corregirlas a tiempo
porgue al no corregirse crean
deficiencia en el desarrollo y
productividad de un trabajador.

Requisitos para
desempenfiar el cargo

Funciones principales del cargo
Grado de instruccion exigido

Experiencia previa

Conocimientos 0
habilidades que requiere
el cargo

Conocimientos o
habilidades que se
necesitan fortalecer

Conocimientos

Habilidades, destrezas y
aptitudes.

Requerimientos intelectuales
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CUADRO N° 4 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

OBJETIVOS.
ESPECIFICOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Criterios para basar el modelo de
g, Cursos
formacion
. . Charlas
Preparacion necesaria

Definicion Nominal: para mejorar el rendimiento

Foros
Definir los criterios en Talleres
los que se basaria el modelo
de formacion del talento Aspectos fundamentales sobre los Dentro de la
humano. cuales se basa la creacion del modelo. organizacion
Estos aspectos engloban las normas, Fuera de la
opiniones y juicios que sustentan la organizacion
creacién del modelo. Son las bases de las Disposicion del
que parte la necesidad de crear un cambio | personal para realizar cursos
para mejorar las condiciones de formacion. de preparacion -
Participa las

necesidades de formacion




ETAPA IV
ANALISIS Y PROCESAMIENTO DE LOS DATOS

Para determinar el procesamiento de los datos, se clasificaron los tipos de
preguntas a través de un cuestionario, tabulando los resultados y sacando porcentajes,

representando graficamente y posteriormente efectuando un anélisis de los mismos.

En este sentido sefiala Castafieda (1.996) “el procedimiento de analisis de la
informacién se inicia con la tabulacién de los datos. Este proceso consiste en
establecer la forma que podemos organizar los datos de manera sencilla, para luego

realizar la operacion de analisis. (p.93).

Al utilizar la encuesta como instrumento de recoleccion de informacion,
tomamos en consideracion la relacion existente entre el marco tedrico y los objetivos

planteados en la investigacion.

Otro de los instrumentos utilizados fue una entrevista no estructurada al
supervisor administrativo, que nos brindd conocimiento sobre el organigrama del
departamento de reembolso, los cargos existente y la forma en la que se dictan los
cursos de formacion a los trabajadores, describiendo asi que el encargado de aprobar
los cursos es el mismo supervisor administrativo, el Lcdo. Jesus Dominguez, para ser
aprobado debe estar adaptado a las funciones que desemperfia el trabajador. Se le
proporciona a los trabajadores que van a realizar algin curso, un adelanto de gastos a
través del sistema interno de PDVSA (GADET), dependiendo del monto total de los

gastos es aprobado el curso por el nivel gerencial corporativo:

v" ler nivel el gerente de salud (4.500) 24

v' 2do nivel la direccidn ejecutiva de div..._.. _.._..._ 6.000)
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v" 3er nivel gerente corporativo de la direccion ejecutiva (20.000)

El trabajador gestiona el curso.

Existen dos formas de determinar el curso de formacion: directamente por el

supervisor, o propuesto por el trabajador.

Una de las instituciones encargadas en dictar los cursos de capacitacion es el

centro de formacidn socialista Arguimiro Gabaldon (CEFOSAC).

Los cursos internacionales son aprobados por la direccién ejecutiva de RR.HH.
El tiempo para solicitar el cursos es de aproximadamente un mes.

Se le cancela al trabajador con una anticipacion de tres dias.

No existe un control de los cursos por parte del departamento de reembolso.

No se realizan evaluaciones para medir los resultados de los cursos.

La utilizacidn de estos instrumentos de recoleccién de informacion nos permitio

que lleguemos a los siguientes resultados:

Cuadro n°1. Distribucion absoluta y porcentual con relacion a la identificacion

del personal del departamento de reembolso de la gerencia de salud de
PDVSA division Furrial.

CUADRO N°1
IDENTIFICACION PERSONAL
TSU 56,25%
POTGRADO 25,00%
PREGRADO 18,75%
TOTAL 6 100,00%

Fuente: Cuestionario aplicado, Enero 2013
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Figura 1 Identificacion Personal

Fuente: Cuestionario aplicado, Enero 2013.

Con respecto a la identificacion del personal en el cuadro N° 1 y grafico N° 1
se muestra la cantidad de trabajadores que poseen diferentes niveles académicos,
identificando asi a 9 analistas que son TSU representan el 56,18% de los
trabajadores, 4 universitarios con postgrado, de los cuales se incluyen a los dos
médicos asesores, el supervisor administrativo y el gerente general de salud quienes
representan 25% de los trabajadores; el 18.75% esta representado por 3 analistas que

son universitarios con pregrado es decir, licenciados.

Con la informacion obtenida podemos deducir que los analistas del
departamento de reembolsos requieren de una formacion que les permita crecer

profesionalmente y obtener mayor preparacion para cumplir a cabalidad con las
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exigencias del cargo, ya que mas de la mitad del personal que labora en ese
departamento no ha desarrollado por completo sus carreras profesionales.

Ante los cambios que la sociedad actual viene sufriendo, debido a la
globalizacién, el avance de las nuevas tecnologias de la comunicacién y de la
informacién, se estdn produciendo constantes reajustes en la organizacion de las
empresas, en las necesidades de nuevo personal calificado, que obliga a todos
realizar un esfuerzo extraordinario para que ningun profesional quede desligado del
mundo laboral, y mantenga o mejore su nivel de calificacion. Para lograr este objetivo
es fundamental un cambio de mentalidad en la sociedad en general, y en cada
profesional en particular, en el sentido de que es necesario entender la formacién

permanente como un aspecto necesario en el desarrollo de cualquier profesional.

Cuadro n°2. Distribucion absoluta y porcentual con relacion a la identificacion
del cargo del departamento de reembolso de la gerencia de salud de PDVSA
division Furrial.

CUADRO N° 2
IDENTIFICACION DEL CARGO:
ANALISTAS 2 75,00%
MEDICOS ASESORES y 12,50%
SUPERVISOR ] 6,25%
GERENTE GENERAL ] 6,25%
TOTAL 6 100,00%

Fuente: Cuestionario aplicado, Enero 2013.
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Figura 2 Identificacion Del Cargo

Fuente: Cuestionario aplicado, Enero 2013.

De acuerdo a la encuesta realizada el departamento de reembolsos esta
conformado por 12 analistas de reembolso que representan 75% de los trabajadores, 2
médicos asesores que representan 13%, 1 supervisor administrativo que representa
6% y 1 gerente general que representa también 6%. En su totalidad actualmente
laboran en este departamento 16 trabajadores en su mayoria en el cargo de analistas
de reembolso.

Este departamento por ser el area de la gerencia de salud que se encarga de
recibir todas aquellas solicitudes de reembolsos y atender a los distintos beneficiaros
de los planes nacionales y odontoldgicos, requiere de una mayor cantidad de analistas

de reembolsos, es por ello que actualmente poseen 12 analistas, y es uno de los cargos
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que tienen mayor rotacion de personal porque anualmente se integran a este cargo

distintos pasantes que cumplen con las funciones del puesto. Sin embargo todo el

personal que integran el departamento de reembolso trabaja de forma sistematica y en

equipo ya que las solicitudes al ser verificadas por los analistas pasan a evaluacion de

los médicos asesores y una vez evaluadas pasan a ser aprobadas por el supervisor

administrativo y a su vez por el gerente general de salud. Lo que quiere decir que el

equipo de trabajo independientemente del cargo que ocupe laboran colectivamente

por alcanzar el mismo proposito que es realizar los pagos de reembolso de forma

eficaz, proporcionando asi la satisfaccion de los beneficiarios.

Cuadro n°3. Distribucion absoluta y porcentual con relacién a los afios de
servicio en la empresa (PDVSA)

CUADRO N° 3

ANOS DE SERVICIO EN LA EMPRESA

De 0 a 4 afios '
75,00%
De 5 a 10 afios 3 18,75%
Mas de 10 afios 1 6,25%
1
TOTAL 100,00%

Fuente: Cuestionario aplicado, Enero 2013
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Figura 3 Afos de Servicio en la Empresa

Fuente: Cuestionario aplicado, Enero 2013.

En el cuadro N° 3 y la grafica N° 3, encontramos los afios de servicio que
poseen los trabajadores del departamento de reembolso; 75% los 12 analistas de
reembolso los cuales poseen de 0 a 4 afos de servicio, 18,75% los dos médicos
asesores y el supervisor administrativo que tienen de 5 a 10 afios de servicio y por

ultimo 6,25% el gerente general con més de 10 afios laborando en PDVSA.

Se puede deducir con los resultados obtenidos que la mayor cantidad de
trabajadores representada ademas por los analistas de reembolso, son los que tienen
menos experiencia dentro de la empresa, por lo que se deduce que son los que
necesitan de una mayor formacién. Sin embargo, el personal que desempefia los
cargos de direccion han laborado por mas afios en la empresa; lo que facilita

el conocimiento y desarrollo de las funciones que realizan, considerado tambiéen
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como una de las ventajas que posee la organizacion al momento de realizar el
programa de formacion de personal, porque a través de los afios que han trabajado el
personal en la empresa, se puede realizar una deteccion de necesidades que arroje
resultados reales y confiables debido a que el trabajador conoce las fayas que presenta

a nivel individual y organizacional.

También podemos afirmar que la empresa PDVSA, les proporciona estabilidad
laboral a todos sus trabajadores, y les brinda la oportunidad de ser promovidos a otros

niveles jerarquicos considerando su experiencia y afios de servicio.

Cuadro n°4. Distribucion absoluta y porcentual con relacion a la frecuencia con
gue realizan cursos o talleres el personal del departamento de reembolso de la
gerencia de salud de PDVSA division Furrial.
CUADRO N° 4

FRECUENCIA CON QUE REALIZA CURSOS O TALLERES PARA
MEJORAR EL DESEMPENO

A veces 8 50,00%
Siempre 2 12,50%
Nunca 6 37,50%
TOTAL 16 100,00%

Fuente: Cuestionario aplicado, Enero 2013.
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Figura 4 Frecuencia con que Realiza Cursos o Talleres para Mejorar el
Desempefio

Fuente: Cuestionario aplicado, Enero 2013.

De acuerdo al cuadro N° 4 y la grafica N° 4, 8 analistas respondieron que la
frecuencia con la que realizan cursos o talleres es: a veces, representando 50%, los
dos médicos asesores, el supervisor y el gerente siempre realizan cursos y talleres
representan 12,50% de los trabajadores y 6 analistas que representan 37,50% nunca

han realizado algun cursos o taller.

De lo anterior es evidente la necesidad de formacion de los analistas, que

requieren de cursos y talleres que le permitan mejorar sus funciones.

Es de suma importancia brindarle una formacion al personal con diferentes
cursos, talleres y charlas que le proporcionan a los trabajadores oportunidades para el

continuo desarrollo personal, no s6lo en sus cargos actuales sino también para otras
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funciones para las cuales la persona puede ser considerada. Siendo los analistas de
reembolsos los trabajadores que laboran con un trato directo al publico requieren de
mayor formacién, que les permita elevar la atencion al cliente y aumente los

conocimientos y destrezas que posee el personal.

Los trabajadores hoy en dia experimentan un proceso bajo un nuevo marco de
actualizacion que proviene del desarrollo tecnoldgico sustentado muy especialmente
en las nuevas tecnologias de la comunicacion, y de los nuevos modelos gerenciales,
donde los principios son la base primordial de donde partir para poder alcanzar los
objetivos trazados para poner en practica cualquier modelo que permita mejorar sus

procesos.

Donde el talento humano dejan de ser sujetos pasivos para transformarse en
sujeto activo que facilita las mejoras de los procesos productivos y estimula la
introduccidn de nuevos valores para asumir los retos mas importantes y singular en la
era actual, y asi superar en ese nuevo camino; los miedos al fracaso, al rechazo, a las
criticas, a los esquemas tradicionales de jerarquia y de ésta forma romper con los
viejos esquemas mentales que tanto dafio genera a lo interno y a lo externo de las

diferentes organizaciones.

Es de acotar, que el conocimiento bien administrado y dirigido dentro de una
organizacion conlleva a alternativas como las mencionadas anteriormente, ya que
para una organizacién es tan importante la formacion intelectual de sus empleados,
como la disponibilidad de estos a “aprender a aprender”, es decir, a mantener una
postura abierta y positiva ante los nuevos retos a los que se enfrente la empresa, a
saber rectificar y reconocer errores, y en definitiva, a huir de razonamientos
inmovilistas y defensivos que blogueen el aprendizaje y limiten las posibilidades de

crecimiento de la empresa y del trabajador.
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Cuadro n°5.Distribucién absoluta y porcentual con relacion a los incentivos
brindados por la empresa para capacitar al personal.

CUADRO N°5

CONSIDERA USTED QUE LA EMPRESA INCENTIVA AL
PERSONAL PARA QUE SE CAPACITE

A veces 8 50,00%
Siempre 4 25,00%
Nunca 4 25,00%
TOTAL 16 100,00%

Fuente: Cuestionario aplicado, Enero 2013.

Figura N° 5 Considera Usted que la Empresa Incentiva sl Personal para que
se Capacite

Fuente: Cuestionario aplicado, Enero 2013.

De acuerdo al cuadro N° 5y grafica N° 5, con respecto a los incentivos que les
proporciona PDVSA al personal para que se capacite, 50% de los trabajadores
respondieron que a veces, representado por los 8 analistas de reembolsos, 25 %
respondid que siempre, representado por los 2 médicos asesores, el supervisor, el
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gerente de salud, y el gerente general y el otro 25% que son 4 analistas respondieron

gue nunca la empresa los ha incentivado para que se capaciten.

Se observa en el grafico nimero 5 que el 50% es decir la mitad de los
trabajadores del departamento de reembolso, considera que a veces la empresa
incentiva al personal para que se capacite, es por ello que la gerencia debe desarrollar
estrategias de formacion y brindarle mayor motivacion para que todo el personal este

altamente capacitado y motivado a desarrollar sus funciones con éxito.

El sistema de formacion del talento humano en la empresa nace del equilibrio
necesario entre las competencias (conocimientos y habilidades) actuales y futuras de
las personas, y las necesidades presente (representadas por el cargo) y futuras de la

organizacion en funcion de su entorno, su misién y su estrategia.

La formacion del talento humano ha alcanzado un caracter estratégico en las
empresas de hoy en dia y logran vincular a las personas como principal fuente
generadora de valor. Es por ello que la empresa debe proporcionales incentivos y
motivarlos a que se capaciten ya que la formacion constituye una de las mejores
inversiones en el talento humano como principal activo y una de las principales

fuentes de satisfaccion para los miembros de toda la organizacion.

En tal sentido la formacion en el area de trabajo es fundamental para la
productividad. Este es el proceso de adquirir conocimientos técnicos, teoricos y
practicos que mejoraran el desempefio de los empleados en sus tareas laborales de
manera excelente puede traer beneficios a las organizaciones como mejorar su
imagen y la relacion con los empleados, ademas de que aumenta la productividad y
calidad del producto. Para los empleados, también hay beneficios como el aumento

en la satisfaccion del empleo y el desarrollo de sentido de progreso.
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Cuadro n°6. Distribucién absoluta y porcentual con respecto a las
funciones que requiere el cargo

CUADRO N° 6
FUNCIONES QUE REQUIERE EL CARGO
]
CONTROLAR 2 75,00%
1
ORGANIZAR 2 75,00%
1
CALCULAR 2 75,00%
TOMA DE DECISIONES 4 25,00%
PLANEAR y 12,50%
COORDINAR y 12,50%
ADMINISTRAR y 12,50%
1
ANALIZAR 6 100,00%

Fuente: Cuestionario aplicado, Enero 2013.

Figura 6 Funciones que Requiere el Cargo

B CONTROLAR

B ORGANIZAR

25,81% W CALCULAR

mTOMA DE
DECISIONES

3,23% m PLAMNEAR

3,223%
W COORDINAR

3,23% 6,41 5%
ADMINISTRAR

Fuente: Cuestionario aplicado, Enero 2013.
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Se observa en el cuadro N° 6 y el grafico nimero 6, que las funciones que
requiere el cargo estan distribuidas de la siguiente manera: 75% controlar
representado por los analistas de reembolso, 75% organizar , 75% calcular, 25% la
toma de decisiones es ejecutada por los dos médicos asesores, el supervisor y el
gerente general es decir por 4 trabajadores, 12.50% planear, la cual es realizada por el
supervisor administrativo y el gerente general, 12.50% coordinar, 12.50 %
administrar tambien realizada por el supervisor administrativo y el gerente general; y
por ultimo 100% la actividad de analizar, la cual realizan todos los trabajadores del

departamento.

A traves del siguiente analisis podemos deducir que una de las funciones
indispensables que requiere el cargo es la de analizar ya que representa 26% como
se puede visualizar en el grafico N° 6, esta funcion es indispensable para todos los
trabajadores debido a que el departamento de reembolso recibe diariamente
solicitudes de distintos beneficiarios y estas requieren de un analisis cuidadoso para

la verificacion de documentos y facturas.

La formacion del talento humano aplicado a las diferentes funciones que
requiere el cargo dentro de la organizacion provoca mejores resultados econémicos
aumentando el valor de las empresas por cuanto mejora el conocimiento de tareas,
procesos y funciones en todos los niveles, ampliando el clima organizacional para la
satisfaccion de las personas, ayudando al personal a identificarse con los objetivos de
la organizacion con el fin de fomentar la autenticidad, la apertura y la confianza, lo

cual garantiza una excelente relacion jefes-subordinados.

Este le permite proporciona informacion respecto a necesidades futuras a todo
nivel para agilizar la toma de decisiones y la solucion de problemas en tal sentido

incrementa la productividad y la calidad del trabajo para mantener bajos los costos
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en muchas area que promueven la comunicacion a toda la organizacion con la

finalidad de reducir la tensién y permite el manejo de areas de conflicto.

Cuadro n°7. Distribucion absoluta y porcentual con referencia a las areas de

conocimiento indispensables para el desempefio de su cargo.

CUADRO N° 7

DESEMPENO DE SU CARGO

AREAS DE CONOCIMIENTO INDISPENSABLES PARA EL

FARMACOLOGIA 6 100,00%
MEDICINA 12,50%
INFORMATICA 6 100,00%
SUPERVISION 12,50%
PLANIFICACION 6,25%
MANEJO DE PROBLEMAS 6,25%

Fuente: Cuestionario aplicado, Enero 2013.

Figura 7 Areas de Conocimiento Indispensables para el Desempefio de su

Cargo

Fuente: Cuestionario aplicado, Enero 2013.
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Se observa en el cuadro N° 7 y grafico N° 7 referente a las areas de
conocimientos indispensables para que el trabajador desempefie su cargo, 100% la
farmacologia considerada asi por los 16 trabajadores de reembolso, 12.50% Ila
medicina, requerida por los dos médicos asesores, 100% la informatica, indispensable
para los 16 trabajadores de reembolsos, 12.50% la supervision aplicada tanto por el
supervisor como el gerente general, 6.25% la planificacion ya que es una de las areas
que requiere de previo conocimiento y es realizada por el supervisor administrativo,

6.25% el manejo de problemas también realizado por el supervisor administrativo.

Con el andlisis anterior podemos afirmar que la necesidad de formacion en
farmacologia e informatica representan 42% respecto a las areas objeto de estudio,
segun la grafica N° 7, es decir son las areas que debe conocer y manejar el personal

que labora en la empresa.

La organizacion dirige a sus miembros para desempefiar su trabajo actual, sus
beneficios pueden prolongarse a toda su vida laboral y pueden colaborar en el
desarrollo de esa persona para cumplir futuras responsabilidades. Las actividades de
desarrollo, de este modo, ayudan al individuo en el manejo de responsabilidades

futuras independientemente de las actuales.

El desarrollo del personal conlleva a la efectividad de la empresa, implica
planeamiento, estructuracion, educacion, para brindar conocimiento destrezas y
compromiso de sus colaboradores utilizdndolos creativamente como herramientas
para brindar poder, mantener el grado de compromiso y esfuerzo, las organizaciones
tienen que propiciar climas laborales positivos que les faculte valorar adecuadamente
la cooperacién de sus miembros, estableciendo mecanismos que le permitan disponer
de una fuerza de trabajo suficientemente eficiente y eficaz que conduzca al logro de
los objetivos y metas de la organizacion, y al mismo tiempo logre satisfacer las

aspiraciones de sus integrantes.
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Cuadro n°8. Distribucion absoluta y porcentual con respecto a las habilidades,
destrezas y actitudes necesarias para el desempefio del cargo

CUADRO N° 8

HABILIDADES, DESTREZAS Y ACTITUDES NECESARIAS PARA EL
DESEMPENO DE SU CARGO

INFORMATICA 6 100,00%
TRATO CON EL PUBLICO 6 100,00%
ANALITICAS 6 100,00%
DIRECCION 18,75%
NUMERICAS 6 100,00%

Fuente: Cuestionario aplicado, Enero 2013.

Figura 8 Habilidades, Destrezas y Actitudes Necesarias para el Desempefio
del Cargo

Fuente: Cuestionario aplicado, Enero 2013.

Se observa en el cuadro N° 8 y el grafico N° 8 con relacién a las habilidades,
destrezas y actitudes necesarias para el desempefio del cargo, 100% la informatica,
habilidad requerida por los 16 trabajadores , 100% trato con el publico ya que es una
de las destrezas que deben poseer para laborar debido a que atienden de forma
directa a todos los beneficiarios, ya sean trabajadores de PDVSA, familiares y
jubilados, 100% capacidad analitica indispensable también para los 16 trabajadores,

18.75% direccion considerado por los dos meédicos asesores y el supervisor
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administrativo, 100% actividades numéricas las cuales deben dominar los 16
trabajadores, porque en este departamento se calculan los diferentes pagos de las

solicitudes de reembolsos.

Se evidencia a través del grafico N° 8 que las habilidades, destrezas y actitudes
necesarias con 24% cada una son: la informatica, trato con el pablico, analiticas y
numéricas, ya que a pesar de los diferencias en los cargos y niveles jerarquicos, el
personal desarrolla las funciones de su puesto de trabajo en torno al manejo de
documentos, calculos, atencion personalizada y todos trabajan con el programa de

sigplan.

El desarrollo del potencial humano implica no simplemente pensar en términos
de aumento de la cantidad y la calidad del capital inteligente o talento humano. Esta
labor debe abarcar otros frentes. El verdadero desarrollo humano es aquel que
también se dirige a alcanzar y defender la equidad, generar empleo, proteger el medio
ambiente, aumentar los niveles de educacion, salud y nivel de vida de las personas,

pensando no solo en el presente sino en las generaciones futuras.

Podemos acotar lo vital que es para las organizaciones propiciar el desarrollo
integral de las potencialidades de las personas y contar con colaboradores que posean
un alto nivel de “dominio personal”, que brinde servicios de responsabilidad y
calidad, sobre todo cuando se trata por ejemplo de empresas de servicios, donde la
atencion directa de la satisfaccion de las necesidades del usuario, pues ello eleva a la

vez la capacidad creativa y de aprendizaje de la organizacion.
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Cuadro n°9. Distribucion absoluta y porcentual con referencia a los cursos,
charla, foro o taller necesario para mejorar el rendimiento del trabajador en
el cargo que desempefia y su crecimiento profesional.

CUADRO N° 9

CURSQOS, CHARLA, FORO O TALLER NECESARIO PARA MEJORAR
SU RENDIMIENTO EN EL CARGO QUE DESEMPENA Y SU
CRECIMIENTO PROFESIONAL.

EXCEL 2 75,00%
FARMACOLOGIA 6 100,00%
MANEJO DE SISTEMAS 12,50%
RELACIONES PERSONALES 12,50%
LIDERAZGO Y ORATORIA 12,50%

Fuente: Cuestionario aplicado, Enero 2013.

Figura 9 Cursos, Charla, Foro o Taller Necesario para Mejorar su
Rendimiento en el Cargo que Desempefia y su Crecimiento Profesional

5,88% 5,88% m EXCEL
5,88%

B FARMACOLOGIA

MANEIO DE
SISTEMAS

B RELACIONES
PERSOMNALES

Fuente: Cuestionario aplicado, Enero 2013.

En el cuadro N° 9 y la grafica N° 9 podemos visualizar los curos, charlas o
talleres necesarios para mejorar el desempefio del trabajador en su puesto de trabajo,
75% Excel en este caso los 12 analistas de reembolso consideran que es necesario
fortalecer su rendimiento con un curso de Excel, ya que manejan las bases de datos

personales, de medicamentos, de terapias de todos los beneficiarios de los planes,
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100% farmacologia los 16 trabajadores establecen que es necesario un curso o taller
sobre la farmacologia, debido a que una de sus funciones de trabajo es el manejo de
los nombres de los medicamentos y conocer los genéricos y sus efectos en el

organismo, para asi verificar el pago a adecuado de las medicinas.

Asi mismo, 12.50% manejo de sistemas y relaciones personales considerado
por los dos médicos asesores para fortalecer el trato y atencion al publico por parte de
todos los trabajadores, 12.50% liderazgo y oratoria determinado por el supervisor y el
gerente general para aumentar la resolucion de conflictos y elevar la fluidez y el

manejo adecuado del liderazgo.

La grafica N° 9, muestra como en un 47%, la farmacologia representa el

curso, taller, o charla que requieren los trabajadores.

Segun Brito Challa (2012), especialista en relaciones humanas, el desarrollo
personal es "una experiencia de interaccion individual y grupal, a través de la cual los
sujetos que participan en ella desarrollan y optimizan habilidades y destrezas para la
comunicacion abierta y directa, las relaciones interpersonales y la toma de
decisiones". Esto permite que el individuo conozca mas, no sélo de si mismo, sino

también de sus comparieros de grupo con el objeto de crecer y ser mas humano.

La idea de realizar una formacidn del talento humano es lograr que la persona
sea un ser mas completo e integro. Al alcanzar esta estabilidad emocional, entonces el
individuo podra disfrutar de un mayor bienestar personal y laboral; podra mejorar su
potencial, excelencia, responsabilidad, autoestima y creatividad en su ambiente de
trabajo. En este sentido, actualmente muchas de las grandes empresas estan llevando
a cabo la "consultoria psicoldgica”, la cual desarrolla el bienestar individual y

relacional del trabajador. Esta actividad contribuye a que la persona descubra y
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desarrolle sus potencialidades y destrezas, se valore a si mismo, reconozca sus

habilidades y se conecte con su "yo" interno.

Cuadro n°10. Distribucién absoluta y porcentual con respecto a la realizacion de
cursos de preparacion profesional dentro de la organizacion

CUADRO N° 10
REALIZAR CURSOS DE PREPARACION PROFESIONAL DENTRO
DE LA ORGANIZACION
1
Casi Siempre 2 75,00%
Siempre 4 25,00%
Nunca 0 0,00%
1
TOTAL 6 100,00%

Fuente: Cuestionario aplicado, Enero 2013.

Figura 10 Realizar Cursos De Preparacion Profesional Dentro De La
Organizacion

0,00%

m Casi Siempre
M Siempre

MNunca

Fuente: Cuestionario aplicado, Enero 2013.
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Se observa en el cuadro N°10 grafico N° 10 con respecto a realizar cursos de
preparacion profesional dentro de la organizacion, 75% casi siempre, respuesta
brindada por los 12 analistas, 25% siempre representado por los dos médicos

asesores, el supervisor y el gerente general.

Lo que lleva al inferir que los analistas estan de acuerdo en realizar actividades
que le permitan formarse, dentro de la organizacion. Sin embargo tienen preferencias
por que les sea brindada una capacitacion y formacion fuera la empresa, ya que las
funciones que desempefian no les proporciona un tiempo extra para participar en un
programa de formacion dentro de la organizacion; mientras que los dos médicos
asesores, el superviso y el gerente tienen mayor disponibilidad en cuanto al tiempo

para realizar la capacitacion dentro de la organizacion.

Al aplicar una evaluacion del desempefio ayuda a identificar las brechas entre
los comportamientos deseados y los existentes o en los resultados, convirtiéndose en
los objetivos de la formacién. A menudo, se requiere una estrategia de formacion
integrada que prepare a los empleados para futuras oportunidades internas de trabajo.
Con frecuencia, la primera experiencia de formacion que tiene el empleado es su
orientacion inicial en la organizacion. Ademas, los empleados generalmente informan
que la mayor parte de su desarrollo ocurre en el puesto de trabajo, y no en los

programas de formacion que proporcionan las compafiias.

http://www.qgestiopolis.com/organizacion-talento/administracion-de-recursos-

humanos-.htm (2012) comenta que la mayor parte de la formacién se imparte en el

lugar de trabajo, sobre todo en el caso de empleados a nivel no directivo. De hecho,
es probable que la formacion en el lugar de trabajo se utilice mas que la formacion

fuera de éste.


http://www.gestiopolis.com/organizacion-talento/administracion-de-recursos-humanos-.htm
http://www.gestiopolis.com/organizacion-talento/administracion-de-recursos-humanos-.htm
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Aunqgue en la situacion de trabajo la formacion suele requerir escasos recursos
de formaciéon y se da de manera mé&s natural, también tiene sus riesgos. Los
trabajadores novatos pueden dafiar la maquinaria, producir con calidad deficiente,
molestarse con los clientes y desperdiciar material. Se puede tomar precauciones

rigurosas para no poner en peligro la seguridad de los demas empleados.



ETAPAV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

De acuerdo con el objetivo nimero uno: Describir la situacién actual del
proceso de formacion del personal de reembolso; se pudo evidenciar que es poca la
frecuencia con la que el personal participa en programas de formacion. Ademas se
constatd que las necesidades de formacion que poseen actualmente estan
representadas principalmente por la deficiencia en conocimientos de farmacologia e
informatica. Estas circunstancias repercuten en el atraso del trabajo, en el proceso de
liquidaciones de solicitudes de reembolso y por ende de la satisfaccion de los clientes

que esperan el pago de sus solicitudes.

En relacion al objetivo numero dos: analizar las descripciones y
especificaciones de las tareas contenidas en los cargos del personal de reembolso, el
analisis demostr6 que una de las funciones fundamentales es el analisis de
documentos y solicitudes, debido a que es una funcién realizada por todos los
trabajadores. También es evidente que no existe dentro de las descripciones de las
tareas y cargos, alguna actividad orientada a la motivacion del personal y al

desarrollo de su formacién como talento humano de la organizacion.

En cuanto al objetivo nimero tres: detectar las areas en las que requiere
formacion el personal de reembolso, se confirmo que la farmacologia ocupa el primer
lugar como necesidad primordial de formacién existente para todo el personal.

Debido a que es indispensable el conocimiento de la composicion y efecto de los

94
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medicamento, para poder vincularlos con el diagnostico del titular de la solicitud a
fin de efectuar el pago de los medicamentos.

El objetivo nimero cuatro: definir criterio en los que se basa el modelo de
formacion del talento humano, se realiz6 un modelo de formacién de talento humano
para los trabajadores del departamento de reembolso, fundamentado en la
preparacion que requieren los mismos para mejorar el rendimiento en sus puestos de
trabajo a través de distintos programas de capacitacion ya sean: charlas, cursos,
talleres, foros, que sean realizados dentro y fuera de la organizacion dependiendo de

los requerimientos y necesidades del personal.

El departamento de reembolsos presenta distintas fayas en cuanto a la
formacion se refiere y una de las causas fundamentales es que el supervisor
administrativo tiene a su cargo muchas responsabilidades en cuanto al personal, ya
gue no posee el apoyo de un Lic. en gerencia de recursos humanos o analistas de
recursos humanos, que desliguen esas funciones del area administrativa. A traves de
la investigacion podemos afirmar que el personal de una organizacion requiere de
evaluaciones constantes que permitan determinar las necesidades de formacion
existente, y en este departamento no se realiza ningun tipo de evaluacion de
necesidades de forma constante que permitan optar por programas de formacion
acorde a cada puesto y trabajador; ya que al considerar el puesto que ocupa el
personal debemos considerar también las capacidades y destrezas que posee ese

individuo para asi fomentar el éxito en el desarrollo de sus funciones.

5.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda motivar a todos los trabajadores con cursos, charlas, foros y

talleres para fortalecer sus conocimientos y desarrollar las capacidades y habilidades

que poseen. Es esencial que el departamento de reembolsos realice evaluaciones a
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finales de cada afio, para detectar las necesidades de formacion del personal y su
rendimiento en el puesto de trabajo.

La gerencia de salud debe llevar control sobre los cursos realizados por el
personal, a través de bases de datos sobre cursos realizados por cada departamento
que la conforma; con la finalidad de minimizar los costos presupuestarios de los
programas de formacion y proporciona cursos al personal en el area y momento que

lo requiere.

Es recomendable incluir en el proceso de induccion del personal, un
taller o curso sobre la farmacologia, para que los trabajadores se identifiquen
satisfactoriamente con las funciones a desarrollar en su puesto de trabajo como lo es:

pago de medicamentos, verificacion de facturas e informes médicos.

A nivel estructural es recomendable la participacion de un analista de RR.HH
que lleve el control sobre las bases de datos de los cursos realizados, aplicando la
deteccion de necesidades de formacion y todo lo referente al area de recursos
humanos; ya que es necesario separar las funciones del supervisor administrativo de

las funciones de un licenciado en gerencia de recursos humanos.

Aplicar la formacion del talento humano basado en la inteligencia gerencial en
primer lugar a todos los supervisores y gerentes para luego ser impartida a los

trabajadores proporcionando asi la obtencidn de resultados eficaces.
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MODELO DE FORMACION DEL TALENTO HUMANO

INTRODUCCION

Las empresas actualmente requieren de diversas estrategias e implementacion
de herramientas que le permitan estar preparados ante los cambios que puedan
generarse en el entorno; de alli la fundamentacion del modelo de formacion del
talento humano, considerado para cualquier organizacion como una de las
herramientas indispensables para mantener el nivel competitivo, aumentar la

productividad y compromiso de sus trabajadores.

En este contexto, podria decirse que el talento humano, es considerado como
uno de los recursos mas valioso que posee la organizacién, es por ello que detectar a
tiempo las necesidades de formacion y corregirlas, les brinda la oportunidad de

generar cambios que produzcan el buen desempefio en sus puestos de trabajo.

El siguiente modelo se basa en el desarrollo de las capacidades y habilidades
del talento humano aplicando la inteligencia gerencial a través de la implementacion
de 3 ejes fundamentales como lo son: las capacidades-habilidades, conocimientos,
competencias-destrezas. Todo con la finalidad de orienta y capacitar al personal del
departamento de reembolso para que desarrolle de forma eficaz las actividades
competentes a su puesto de trabajo.

JUSTIFICACION
El modelo de formacion del talento humano le permitird al supervisor del

departamento de rembolso de la gerencia de salud de PDVSA Division Furrial,

evaluar y diagnosticar las necesidades de formacion existentes en el departamento a
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través de evaluaciones periddicas para aplicar programas de formacién acorde a las
necesidades detectadas, permitiendo asi el desarrollo de los planes de formacion
adecuados a cada cargo, considerando las funciones y especificaciones de los puestos
de trabajo, a través de la capacitacion, educacion y desarrollo para formar el talento
humano con alta inteligencia gerencial, este modelo servira para detectar las
necesidades de formacion a tiempo y desarrollar estrategias bajo fases practicas

considerando sus habilidades y destrezas en el puesto que desempefia.

El modelo de formacién tiene gran importancia en vista de que conduce a las
organizaciones a alcanzar sus objetivos, para lo cual la participacion de sus
trabajadores juega un papel relevante, por lo que se hace necesario que los
trabajadores posean las habilidades, capacidades y destrezas requeridas para
desemperiar adecuadamente las funciones de un cargo determinado. Con el desarrollo
de este modelo, la Gerencia podra disefiar planes de formacion que les permitan
contar con un personal altamente competitivo, ubicando a esta dependencia en un
nivel de logro de gestion favorable, en comparacion con otras dependencias que

ofrecen igual servicio; ademas permitira:

= Incidir positivamente en los planes de desarrollo y formacion de la Gerencia, a
través de la informacion del nivel de dominio que poseen los trabajadores sobre
las habilidades, capacidades y destrezas que posee el personal para despefiar sus

funciones.

= Establecer criterios objetivos que garanticen un proceso de formacion

adecuado.

» Realizar la capacitacion en funcion de las necesidades reales de los trabajadores

y con relacion a las del cargo.

= Fortalecer los conocimientos de la linea de investigacion de la formacion del

talento humano aplicando la inteligencia gerencial.
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ALCANCE

El modelo de formacion del talento humano esta dirigido a todo el personal que
labora en el departamento de rembolso de la gerencia de salud de PDSA division

Furrial.

OBJETIVOS

v" Brindarle al departamento de reembolso, un modelo de formacién del talento
humano que cubra las necesidades de formacion existentes, para optimizar el
desempefio adecuado de cada uno de los miembros del equipo de trabajo.

v’ Fortalecer el desarrollo de las habilidades, capacidades, destrezas vy
competencias que poseen los trabajadores.

v Fomentar la inteligencia gerencial del nivel ejecutivo de la organizacion

v" Aplicar los programas de formacion en torno a los tres ejes en los que se basa el

modelo de formacioén del talento humano.

FUNDAMENTACION FILOSOFICA Y TEORICA DEL MODELO DE
FORMACION

Fundamentos filosoficos

La formacion es un proceso que ha sido implementado por el hombre desde
épocas remotas, podemos ubicar la formacion desde la pre historia, cuando el hombre
se veia obligado a aprender a crear utensilios que le permitieran subsistir en esa

época.
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Con el paso de los afios a partir de la revolucion industrial las maquinas pasan a
sustituir la fuerza fisica de las personas. Es cuando los trabajadores se ven forzados a
preparase profesionalmente en distintas artes que le permitan no solo manipular las
maquinarias sino también elevar los estandares de produccion a través del desempefio

laboral.

A finales del siglo XIX, surgen las distintas teorias que fundamentan la
formacion del talento humano, generando cambios en las organizaciones,
proporcionandole valor a las competencias, habilidades y actitudes que poseen las
personas para desarrollarse en su puesto de trabajo. A partir del siglo XIX, surgen
distintas teorias que describen a la formacion del talento humano como una de las
actividades indispensable que debe garantizar una organizacion, entre ellas
encontramos (1901 y 1921), la teoria de Taylor la cual despertd el interés por las
personas (principios de la gerencia estratégica), preparando el desarrollo del
comportamiento organizacional; Henry Fayol inicio el estudio de la conducta humana
en el trabajo; Hugo Muensterberg profundizo en la psicologia y eficiencia industrial;
dos décadas después (1921-1942) Henry Fayol, Elton Mayo y Fritz Rothlisberger,
concluyeron que una organizacion es un sistema social y el trabajador es sin duda el
recurso mas importante. A partir de todas estas teorias surge la importancia de
mantener procesos de formacion del talento humano para garantizar la satisfaccion
del personal, se le brinda valor al personal y se deja de mirar al talento humano como

un recurso mas de la organizacion.

Al reflexionar sobre los primeros aportes de los tedricos en la administracion
cientifica a lo largo de un siglo y sus profundas investigaciones acerca de las
organizaciones y los individuos que la integran, nos lleva a la conclusion de que la
formacion del personal es indispensable ya que produce el aumento de la motivacién,

aprendizaje, liderazgo, personalidad, satisfaccion laboral, y competencias.
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Fundamentos tedricos

Las teorias en las que se basa el modelo de formacion comprenden la aplicacion
de la inteligencia gerencial. Esta teoria que surge a finales del siglo X1X, comienzos
del siglo XX, esta fundamentada por Daniel Goleman (1996-1999) quien describe 11
habilidades inespecifica que debe desarrollar el gerente de recursos humanos para
alcanzar la inteligencia gerencial; también se basa en las teorias planteadas por Jorge
Hambra (2000) y Daniel Jimenez (2012) quienes definen distintas capacidades que

permiten desarrollar con éxito la inteligencia gerencial.

Las teorias de formacion del talento humano se fundamentan en las

desarrolladas por Idalberto Chiavenato (2000).

GRAFICA DEL MODELO DE FORMACION DEL TALENTO
HUMANO APLICANDO LA INTELIGENCIA GERENCIAL

(QUE) (QUE)

CAPACIDADES < > HABILIADADE

CONOCIMIENT

(COMO) (COMO)

COMPETENCIAS <_> DESTREZAS

(PARA QUE)

Modelo de Formacion del Talento Humano

Fuente: Elaboracion propia
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El modelo de formacion del talento humano se basa en la aplicaciéon de la
inteligencia gerencial a través de 3 ejes fundamentales, los cuales son: las
capacidades-habilidades, los conocimientos, las competencias-destrezas que posee el
personal, y que deben ser considerados para desarrollar una adecuada formacion del
talento humano; permitiendo asi visualizar especificamente las necesidades que

presenta el personal en cualquiera de los cargos que ocupa dentro de la organizacion.

La aplicacion de la inteligencia gerencial comienza primeramente con el
supervisor de administracion y gerente general, ya que son los encargados de
coordinar y dirigir al personal que labora en el departamento de reembolso; para
garantizar el desarrollo de las habilidades y capacidades que tiene el personal,
brindado conocimientos adecuados a sus competencias y destrezas en el cargo que

ocupa.

El proceso del modelo de formacién se presenta como un sistema cerrado que
engloba los elementos mas importantes que se deben considerar para la practica

exitosa del modelo, identificando las 3 fases que lo conforman:

1. Fase de capacidades-habilidades: Cuando se desarrollan las habilidades de las
personas también transmiten informacion y simultdneamente, motivan nuevas
actitudes y conceptos. Buena parte de los programas de formacion buscan
cambiar las actitudes reactivas y conservadoras de las personas por actitudes
proactivas e innovadoras con el propésito de mejorar su espiritu de equipo y su
creatividad. Se basa en preparar para la ejecucion y la operacion de tareas,

manejo de equipamientos, maquinasy herramientas.

2. Fase de los conocimientos: Es una de las fases mas importante que determinan
el logro exitoso del modelo, ya que le proporciona al talento humano los

conocimientos que requieren para la realizacion eficaz de sus actividades. Esta
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fase es la que identifica cual sera el programa de formacion que cumpla con las
expectativas y sea suficiente para producir el cambio esperado, es decir los
conocimientos que requiere el trabajador obtener para lograr el objetivo de las
formacion. Desarrollar a las personas no significa unicamente proporcionarles
informacion para que aprendan nuevos conocimientos, habilidades, destrezas,
y asi sean mas eficientes en lo que hacen; significa, sobre todo, brindarles la
informacidn bésica para que aprendan, ideas y conceptos y para que modifiquen

sus habitos, comportamientos, actitudes y sean mas eficaces en lo que hacen.

3. Fase de las competencias-destrezas: Busca desarrollar todas aquellas
destrezas y conocimientos relacionados directamente con el desempefio del
cargo actual o de posibles ocupaciones futuras. Es una formacion orientada de

manera directa a las tareas y operaciones que van a ejecutarse.

El programa de formacién debe responder las incgnitas de ;Qué?, ;Como? Y
¢Para que?

¢ Qué debe ensefarse?
¢ Cémo debe ensefiarse?

¢Para qué?
¢ Qué debe ensefarse? Es la necesidad
-C6mo debe detectada en el personal,
formarse? de formacién necesarios
¢Para qué? Identificar las
destrezas y competencias

Fuente: Elaboracion propia
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IDEAS CONCRETAS DE OPERATIVIDAD DEL MODELO DE
FORMACION DEL TALERNTO HUMANO

DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE FORMACION DEL
TALENTO HUMANO

DETERMINAR LAS NECESIDADES DE
FORMACION
|
ANALIZAR EL COSTO DEL PLAN DE
FORMACION

IMPLEMENTAR EL PLAN DE FORMACION
DEL PERSONAL

EVALUAR EL PROCESO DE FORMACION

Fases del Modelo de Formacion del Talento Humano

Fuente: Elaboracion Propia

1. Diagnostico de las necesidades de formacion del talento humano:

Consiste en realizar un inventario de las necesidades o las carencias que deben
ser atendidas o satisfechas, estas necesidades pueden ser pasadas, presentes y futuras.
Dolan, Valle, Jackson y Shuler (2007) definen la deteccion de necesidades de
formacion de personal como el proceso que orienta la estructuracion y desarrollo de

planes y programas para el establecimiento y fortalecimiento de conocimientos,
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habilidades o actitudes en los participantes de una organizacion, a fin de contribuir
con los logros de los objetivos de la misma.

Sefialan que para llevar a cabo el proceso es necesario establecer tres niveles de
andlisis de necesidades:

1. Anélisis a nivel de la organizacion: este analisis se inicia con la evaluacion de
la estrategia, de los objetivos a corto, mediano y largo plazo de la organizacion
en su conjunto, asi como de las tendencias que puedan afectar a la estrategia 0 a
dicho subjetivos. Este andlisis de la organizacion incluye también: a) el de los

recursos humanos, b) indices de eficiencia; y c) el clima de la organizacion.

2. Analisis a nivel de tareas: este analisis proporciona informacion sobre las
tarea que deben efectuarse en cada puesto de trabajo (es decir, la informacion
basica que contiene las descripciones de los puestos de trabajo), las habilidades

necesarias para realizar esas tareas y el nivel de rendimiento minimo aceptable.

3. Andlisis a nivel de personas: este andlisis se centra en el capital humano que
integra la organizacion. Este analisis pretende determinar si las habilidades o
capacidades que necesita la persona son: reiteradas, a corto plazo y a largo
plazo, a través de la deteccion de las causas de las deficiencias en el

rendimiento del individuo.

Un reporte de diagndstico de necesidades debe expresar en qué, a quién (es),
cuénto y cuéndo capacitar.

El proceso de deteccion de necesidades de formacion integral del personal debe
ser llevado a cabo en una organizacién cuando se presentan dentro de la organizacion
diversas situaciones como las que a continuacion se detallan:

1. Problemas en las diversas areas de la empresa.

2. Desviaciones en la productividad de la empresa.
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3. Bajas y Altas de personal consideradas fueras de los estdndares
organizacionales.

4. Cambios dentro de la estructura organizacional.

5. Circunstancias Pasadas: Experiencias que han demostrado ser problematicas
y que hacen evidente el desarrollo del proceso de formacion. Circunstancias
Presentes: Las que se reflejan al momento de aplicar el proceso de deteccion de
necesidades de formacion. Circunstancias Futuras: Prevencion que la organizacion
identifica dentro de los procesos de transformacién y que implica cambios a corto,

mediano y largo plazo.

2. Determinar las necesidades de formacion:Una vez realizado el diagnostico
de las necesidades de formacion se determina las necesidades que estan
vinculadas directamente al desarrollo de las funciones del trabajador, para
verificar cuéles seran los programas de formacion adecuado a sus necesidades,
esto nos permite preparar el proyecto o programa de formacion para atender
todas las necesidades diagnosticadas para asi buscarle solucién y mejorar esas
necesidades que se reflejan.

3. Analizar el costo del plan de formacion: En esta etapa se realiza el céalculo de

la relacion costo- beneficio del programa de formacion.

4. Implementacion del modelo de formacion: es cuando se ejecuta y dirige el
programa de formacion para cumplir a cabalidad con todas las técnicas.

5. Evaluacion del modelo de formacion: Esta ultima etapa consiste en revisar los
resultados obtenidos durante y después del proceso de formacion para ir
haciendo los cambios pertinentes y en pro de una mejora del modelo de
formacion del talento humano. A través del monitoreo, evaluacion y medicion

de los resultados, comparacion de la situacion actual con la anterior.
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Figura 1. Oficina de atencion a beneficiarios de los planes de salud

del departamento de reembolso

Figura 2. Archivos de la oficina del departamento de reembolso



Figura 3. Sala de espera del departamento de rembolso

Figura 4. Instructivo informativo del departamento de reembolso



Figura 5. Analistas y pasantes del departamento de rembolso

Figura 6. Personal y pasantes del departamento de reembolso



Cuestionario para Determinar las Necesidades de Formacion del personal

del Departamento de Reembolso de la Gerencia de Salud de PDVSA, Division

Furrial.

1- IDENTIFICACION PERSONAL:
Nombre:
Apellido:
Edad:
Nivel Educativo: Bachiller
Técnico
Universitario pregrado

Universitario postgrado

2- IDENTIFICACION DEL CARGO:

Analistas de reembolso

Médicos asesores

Supervisor de administracion

Gerente general de salud




3-ANOS DE SERVICIO EN LA EMPRESA
a) De0 a4 afos
b) De5 a 10 afios

c) Mas de 10 afios

4- CON QUE FRECUENCIA USTED REALIZA ALGUN CURSO O
TALLER PARA MEJORAR EL DESEMPENO DE SU CARGO
Siempre

Casi siempre

Nunca

5-CONSIDERA USTED QUE LA EMPRESA INCENTIVA AL
PERSONAL PARA QUE SE CAPACITE
a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Nunca

6- CUALES SON LAS TAREAS QUE EJECUTA EN EL CARGO

planear calcul administrar
controle orgar, r analizar
coordin: evalu Toma de decisi(

7-SENALE EL AREAS DE CONOCIMIENTO QUE CONSIDERA
INDISPENSABLES PARA EL DESEMPENO DE SU CARGO

informa 1 direc( | planificacion

contabil d mane, e farmacologia
personal

supervi¢ geren’




8-SENALE LAS HABILIDADES,

\[ DESTREZAS Y ACTITUDES
NECESARIAS PARA EL DESEMPENO DE SU CARGO

NUMEric informét analiticas
direccio trato cor manejo de confl| s
publico

9- DE LOS SIGUIENTES SENALE EL CURSOS, CHARLA, FORO O
TALLER NECESARIO PARA MEJORAR SU RENDIMIENTO EN EL
CARGO QUE DESEMPENA'Y SU CRECIMIENTO PROFESIONAL.

Excel manejo ( liderazgoyoralt A
sistemas

farmacc lia

relacion

personales
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