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Resumen 

      El objetivo de la presente investigación es proponer un Plan de capacitación 

para mejorar el desarrollo de competencias laborales en los colaboradores de 

Edpyme Alternativa Agencia Cutervo. Investigación de tipo no experimental 

descriptivo propositivo. La muestra estuvo constituida por 10 personas a quienes 

se les aplicó dos cuestionarios, obteniendo un diagnóstico del nivel de 

competencias de los colaboradores, se pudo conocer la situación actual de esas 

competencias y en base a ello se elaboraron programas de capacitación que 

ayuden a mejorar las competencias laborales de los colaboradores. Por último, se 

obtuvo la validación de la propuesta del Plan de capacitación. Los resultados 

muestran que las competencias cardinales están en un nivel de cumplimiento de 

casi siempre y siempre, siendo positivo para la empresa, las competencias 

específicas gerenciales se están desarrollando en un término medio, al igual que 

las competencias específicas por área, lo relacionado con normas de 

competencias, elaboración de currículos de formación y la certificación de 

competencias. Como conclusiones: Se obtuvo un diagnóstico de las competencias 

laborales de los colaboradores. Se conoció la situación actual de las mismas, se 

propuso el Plan de capacitación a través de programas de capacitación contando 

con la validación del mismo. 

Palabras clave: Plan de capacitación, competencias laborales, diagnóstico 
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Abstract 

      The objective of this research is to propose a Training Plan to improve the 

development of labor competencies in the collaborators of Edpyme Alternativa 

Agency Cutervo. The research is of a non- experimental descriptive purposeful type. 

The sample consisted of 10 people to whom two questionnaires were applied, 

obtaining a diagnosis of the level of competencies of the collaborators, it was 

possible to know the current situation of these competencies and based on this, 

training programs were developed to help improve the employee skills. Finally, the 

validation of the training plan proposal was obtained. The results show that the 

cardinal competencies are at a level of compliance of almost always and always, 

being positive for the company, the specific managerial competencies are 

developing in a medium term, as well as the specific competencies by area, related 

to standards of kills, development of training curricula and certification of skills. As 

conclusions: A diagnosis of the work competencies of the collaborators was 

obtained. The current situation of the same was known, the Training Plan was 

proposed through training programs counting on its validation. 

Keywords: Training Plan, job skills, diagnosis 
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I. INTRODUCCIÓN

       Por la globalización de la economía, se han producido cambios en el entorno 

empresarial, como en la estructura de las organizaciones existiendo tendencia en 

la evolución de los puestos de trabajo (Escobar,2004). Cambiando de enfoque, 

donde las competencias vienen a ser el motor que permiten el crecimiento y 

desarrollo de personas y empresas (Delgado, 2009). La industria actual necesita 

contar con mano de obra calificada, con habilidades, experiencia suficiente y con 

gerentes que desarrollen una serie de competencias (Grzybowska y Lupicka, 2017). 

Uno de los principales factores de éxito que puede garantizar la competitividad de 

las empresas es la aplicación de capacidades representativas de los colaboradores, 

formado por habilidades, destrezas y conocimientos (Hurtado, 2017). En el contexto 

actual de flexibilización en las organizaciones junto con el cambio tecnológico y 

reestructuración productiva, las competencias son consideradas de manera 

importante en las empresas, por lo que se ha mejorado el reclutamiento, selección, 

capacitación y proceso de remuneraciones en las organizaciones (Gutiérrez y Piña, 

2006). Las capacitaciones han cambiado en comparación a las capacitaciones 

tradicionales, ya que hoy se transmiten conocimientos para reforzar más de una 

competencia y lograr que la persona pueda modificar comportamientos significando 

cambios en sus competencias (Alles, 2006). Las capacitaciones son importantes ya 

que proporcionan a los colaboradores mejoras en sus competencias profesionales 

ayudando a reforzar sus capacidades (PRODEM, 2016). Según Parra y Rodríguez 

(2016) refieren que existen 2 tipos de orientación de la capacitación, la específica, 

como herramienta para dar soporte a los negocios sustentables y la segunda un 

tipo de capacitación polivalente, útil para la organización y para las personas ya 

que ayuda a servir a la sociedad, afianzando la paz, autoestima, productividad. Así 

mismo Cota (2017) indica que las capacitaciones deberían ser para las empresas 

una inversión, y así contar con gente preparada para alcanzar resultados esperados 

por la empresa. Hablamos también de las competencias laborales que son muy 

importantes en el mundo actual que es altamente competitivo, donde la 

globalización del mercado es cada vez más intensa y donde las empresas se ven 

obligadas a distinguir las competencias claves para sus colaboradores asociadas a 

sus procesos de trabajo (Cuesta, 2010). Las competencias que se relacionan con 

el estado anímico de los trabajadores, podrían ser modificadas hasta cierto alcance 
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o mediante la intervención del área de gestión de recursos humanos, así como el 

tema de incentivos y compensaciones (Martínez y Martínez, 2009). 

       A nivel internacional Pérez (2016) refirió que el mundo y las personas estamos 

en constante cambio, así como las organizaciones y su composición, donde las 

competencias laborales van más allá de tener un título profesional. Según 

Schwartzman (2000). En México la capacitación laboral ha enfrentado ciertos 

problemas, la misma no estaba diseñada y aplicada de acuerdo a los problemas 

reales en los procesos productivos, no se tomaba en cuenta el cambio en los 

perfiles ocupacionales, a lo que en la actualidad se ha realizado un cambio en la 

formación y proceso de capacitación hacia los colaboradores incluyendo las 

competencias laborales. En Indonesia el gobierno recomendó a las empresas 

realizar certificaciones de competencias laborales, para que las mismas sean 

reconocidas por los empleadores, garantizando el desarrollo de habilidades 

(Lindawaty y Hermanto, 2017). Le et al. (2020) mencionaron que en Vietnam uno 

de los objetivos en la educación nacional fue desarrollar la capacidad de sus 

recursos humanos porque consideraban que las competencias son la clave de éxito 

de cada persona en su trayectoria personal. Países de América Latina y El Caribe 

emplearon diferentes estrategias con el fin de generar altas tasas de crecimiento, 

reducir los niveles de pobreza y desigualdad. Las mejoras en el capital humano han 

sido consideradas una estrategia prioritaria, ya que ayuda a reforzar las habilidades 

de la fuerza laboral. (Flores, Gonzáles y Rosas). 

       A nivel nacional, es necesario que el área de Recursos Humanos sea proactiva 

y haga competitiva a la empresa de la que depende, capacitando a los talentos en 

cuanto a habilidades, capacidades y destrezas para garantizar el bienestar de sus 

colaboradores promoviendo su desarrollo profesional (El Comercio, 2017). Según 

El Diario Oficial El Peruano (2020) dio a conocer el decreto supremo 237-2019-EF, 

cuyo objetivo prioritario fue la promoción del empleo a través de programas que 

permitan fortalecer competencias de los trabajadores generando competitividad en 

el mercado laboral mediante empleos dignos. 

       Edpyme Alternativa es una entidad financiera con sede principal en Chiclayo. 

Tiene 37 agencias a nivel nacional.  La investigación se enfocó en la agencia 

ubicada en la ciudad de Cutervo que cuenta con 10 colaboradores. En cuanto a las 

capacitaciones que se llevaban a cabo en todas sus agencias han sido muy 
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escasas, el tipo de capacitación ha estado dirigido en reforzar las competencias 

que se relacionan con mejorar el conocimiento de los propios puestos, no se han 

impartido capacitaciones relacionadas a la mejora del desarrollo de otras 

competencias, por lo que fue necesario proponer un Plan de capacitación para 

mejorar el desarrollo de competencias laborales en los colaboradores. Ante tal 

circunstancia se realizó la siguiente pregunta ¿El Plan de Capacitación ayudará a 

mejorar el desarrollo de competencias laborales en los colaboradores de Edpyme 

Alternativa Agencia Cutervo? La presente investigación se justificó ya que se realizó 

con el objetivo de proponer un Plan de capacitación que ayude a mejorar el 

desarrollo de competencias laborales en los colaboradores de Edpyme Alternativa 

Ag. Cutervo, proporcionando información importante a los directivos de la empresa 

y personal de Recursos Humanos con el fin de que evalúen dichos procedimientos, 

identifiquen debilidades en la planificación y procesos de capacitación para 

mejorarlos e implementarlos de manera más adecuada. Así mismo la investigación 

contó con una serie de teorías en cuanto a capacitaciones y competencias laborales 

disponibles para el público en general interesado en conocer de los temas en 

mención. Como justificación metódica: Al emplear como instrumento de 

investigación el cuestionario se pudo conocer las necesidades de capacitación de 

los colaboradores en cuanto a la mejora de sus competencias, obteniendo 

información válida y confiable. La investigación presentó como objetivo general: 

Proponer un Plan de capacitación para mejorar el desarrollo de competencias 

laborales en los colaboradores de Edpyme Alternativa Agencia Cutervo. Los 

objetivos específicos fueron: Obtener un diagnóstico de las competencias laborales 

de los colaboradores de Edpyme Alternativa Agencia Cutervo. Conocer la situación 

actual de las competencias de los colaboradores de Edpyme Alternativa Agencia 

Cutervo. Elaborar programas de capacitación que ayuden a mejorar las 

competencias laborales en los colaboradores de Edpyme Alternativa Agencia 

Cutervo. Validar por expertos la propuesta del Plan de capacitación dirigido a los 

colaboradores de Edpyme Alternativa Agencia Cutervo.  La hipótesis del trabajo de 

investigación fue: El Plan de capacitación mejorará el desarrollo de competencias 

laborales en los trabajadores de Edpyme Alternativa Agencia Cutervo. 
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II. MARCO TEÓRICO

       En cuanto a estudios del tema en mención a nivel internacional:  Cárdenas 

(2010) en su investigación: Presentó como problemática que los trabajadores no 

estaban felices en su centro de trabajo, existían problemas relacionados a la 

comunicación interpersonales y de trabajo en equipo. Su objetivo: Elaborar un plan 

de capacitación basado en la metodología “Aprender haciendo” para desarrollar 

competencias comunicativas y de trabajo en equipo. La población fue de 162 

integrantes de la facultad. Después de analizar lo estudios que se hicieron años 

anteriores sobre ambiente laboral realizaron la propuesta del Plan de capacitación 

con la metodología “Aprender haciendo”. Recomendaron asegurar el compromiso 

de todos los participantes en el plan de capacitación ya que permitirá establecer 

relaciones adecuadas con el personal y lograr una comunicación efectiva, 

fortaleciendo las competencias comunicativas y de trabajo en equipo. 

       Alvarado et al. (2013) en su investigación, presentó como problemática la falta 

capacitaciones hacia los empleados y la desmotivación de los mismos, 

encontrándose deficiencias en sus competencias. El objetivo general fue: Diseñar 

un programa de capacitación que supere las deficiencias en competencias del 

talento humano. Investigación con una población de 122 personas pertenecientes 

al departamento de Talento humano y una muestra de 69 personas. Concluyeron 

indicando que el problema fundamental de la empresa fue la falta de programas de 

capacitación, y que los gastos en capacitaciones se constituirán como un acierto. 

Recomendaron al área la aplicación de un programa de capacitación para reforzar 

competencias y aumentar la motivación en los trabajadores. 

      Allende (2005).  En su investigación, presentó como problemática que en el 

hotel en estudio se consideraba solamente las competencias técnicas para el 

desarrollo de su personal mas no se tomaba en cuenta las relacionadas al 

comportamiento. El objetivo general fue la creación un modelo de capacitaciones 

en base a competencias y que permita evaluar de manera completa al personal. La 

muestra fueron los colaboradores de hotel “Tierra del Sol”. Concluyó diciendo que 

el Modelo de capacitación basado en competencias le permitió hacer un análisis 

del sector de hoteles de la ciudad de Huajuapan de León, la creación de un manual 

de competencias mínimas necesarias para la demanda laboral de esta ciudad. 
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Recomendaron a las empresas invertir en el desarrollo de sus colaboradores 

reforzando competencias técnicas y de conocimientos. 

       Gonzáles (2013) en su investigación, presentó como problemática la existencia 

de un bajo rendimiento laboral, deficientes relaciones interpersonales y baja 

productividad a nivel de departamento. El objetivo general fue: Realizar un Plan de 

Capacitación en base a competencias laborales para los trabajadores. Población y 

muestra de 25 trabajadores que se desempeñan en la División de Asuntos 

Laborales. Concluyó diciendo que los colaboradores mostraban necesidad de 

capacitación, actualizar conocimientos, desarrollar habilidades y competencias. 

Recomendó a la empresa realizar estudios periódicos sobre las capacitaciones 

dadas y habilidades de los trabajadores, revisar de forma anual la descripción de 

puestos y actualizar las funciones, implementar a corto plazo el plan de 

capacitación propuesto. 

       A nivel nacional. Sánchez (2017) en su investigación, presentó como 

problemática que los trabajadores no contaban con un adecuado desarrollo de sus 

competencias laborales y se encontraban poco capacitados. Tuvo como objetivo 

general: Determinar si la aplicación de un programa de capacitación mejora las 

competencias laborales de los trabajadores. La población y muestra fueron de 33 

trabajadores. Concluyó indicando que se observó una mejoría con respecto a las 

competencias de los colaboradores después de aplicar el Programa de 

capacitación propuesto. Recomendó al área aplicar programas de capacitación 

para potenciar conocimientos, destrezas y habilidades en los colaboradores. 

       Suclupe (2020) en su investigación, presentó como problemática que muy 

pocas veces se realizaban capacitaciones concernientes a tema de mejora de 

competencias laborales. Objetivo general: Determinar si la aplicación de un 

programa de capacitación fortalecería las competencias en los colaboradores. 

Población y muestra de 20 trabajadores. Concluyó diciendo que se observó una 

mejoría de competencias en los trabajadores después de haber aplicado el 

programa de capacitación. Recomendó a las gerencias, realizar capacitaciones de 

manera periódica para fortalecer competencias laborales de los trabajadores. 

       Carrillo y Sánchez (2018) en su investigación, presentaron como problemática 

que cuando se convocaba a capacitaciones pocos trabajadores asistían, existía 

deficiencia en cuanto a conocimientos, el personal estaba desmotivado y no 
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practicaban los valores de la empresa. Tuvieron como objetivo general: Proponer 

capacitaciones por competencias con el fin de mejorar los indicadores del nivel de 

rendimiento de los colaboradores. Población y muestra: 37 colaboradres. 

Concluyeron diciendo que las capacitaciones por competencias laborales mejoran 

la eficacia organizacional de los colaboradores. Confirmaron que aplicar un modelo 

de gestión en competencias contribuiría de manera positiva a la mejora del 

rendimiento laboral de los trabajadores, apuntando en temas de crecimiento 

personal y profesional. Recomendó a la entidad realizar una evaluación del 

programa de capacitación anualmente por personal interno como externo. 

       Del Castillo (2018) en su investigación, presentó como problemática que los 

trabajadores del área en estudio presentaban deficiencias en cuanto a 

competencias como: motivación, liderazgo, trabajo en equipo y la falta de 

capacitación. Tuvo como objetivo general: Elaborar un Plan de capacitación para el 

desarrollo de competencias en los trabajadores. La propuesta de capacitación se 

basó en el modelo de la Autoridad Nacional del Servicio Civil- SERVIR. Concluyó 

diciendo que las principales causas en las deficiencias de competencias en los 

trabajadores fueron falta de capacitación hacia los mismos. Recomendó la 

aplicación del plan propuesto en todas las Sociedades de Beneficencia Pública, ya 

que se presenta el mismo problema en la mayoría de éstas.  

       Cerna y Martínez (2019) en su investigación, presentaron como problemática 

la deficiente organización de los trabajadores administrativos y selección de los 

trabajadores, carencia de motivación y liderazgo en los jefes y subgerentes, poco 

desarrollo de destreza y experiencia. El objetivo general fue: Identificar como se 

presentan las competencias laborales en los trabajadores administrativos. 

Población de 159 trabajadores. Concluyeron indicando los resultados: El 64%de 

trabajadores administrativos tenía un nivel bajo de competencias laborales. El 53 

% de los trabajadores presentaba un nivel bajo de motivación, el 67% de los 

encuestados presentaba un nivel bajo en conocimientos. La totalidad de 

encuestados presentaban un nivel medio en cuanto a habilidades. Recomendaron 

a la Municipalidad adopte medidas estratégicas para mejorar el nivel de 

competencias personales en los trabajadores, motivar al personal e interesarse en 

atender a sus necesidades, aplicar capacitaciones continuas. 
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       A nivel regional. Gutiérrez y Mosquera (2016) presentaron en su investigación 

como problemática el bajo rendimiento de los colaboradores, baja productividad, 

alto porcentaje de rotación del personal, escasas capacitaciones al personal. El 

objetivo general fue: Determinar los efectos que produce los programas de 

capacitación en la productividad laboral de la organización. Población de 70 

colaboradores. Concluyeron diciendo que para que un programa de capacitación 

se desarrolle de manera efectiva, primero debe hacerse un diagnóstico situacional. 

Recomendaron a los directivos de la empresa adoptar programas de capacitación 

efectiva, llevar a cabo evaluaciones constantes de capacitación y no dejar de lado 

el diagnóstico de necesidades de capacitación. 

       Alvarado (2016) en su investigación, presentó como problemática que la 

entidad no tenía definido con claridad la gestión del talento humano por 

competencias. Se necesitaba contar con una solución en cuanto a la mejora de 

competencias personales e institucionales, para lo cual se propuso un programa 

para reforzar las competencias de comunicación, motivación y reconocimiento de 

los colaboradores. Propusieron un plan de capacitación Com- Talento que ofrece 

charlas para ayudar a los colaboradores a superar sus obstáculos que puedan estar 

presentando y poder realizar sus actividades diarias con un concepto de motivación 

y automotivación. Recomendaron aplicar de manera regular el programa propuesto. 

       A nivel local. Toro (2018) en su investigación, presentó como problemática la 

falta de comunicación entre la Dirección y áreas orgánicas, indiferencia de los 

colaboradores para identificarse con la institución generando malas relaciones 

entre colaboradores. Presentó como objetivo general:  Determinar la relación 

existente entre la gestión administrativa y clima institucional. Muestra constituida 

por 70 colaboradores. El autor considera dentro de la gestión administrativa a una 

serie de habilidades, competencias y capacidades, que debe desarrollar cada 

colaborador para mejorar el clima institucional. 

       Al referirnos a capacitación, Siliceo (2006) la definió como una actividad 

previamente planeada, realizada en base a las necesidades de una organización, 

se orienta a cambiar actitudes, conocimientos y habilidades de los colaboradores. 

Entrenamiento y formación de personas, para la transferencia de conocimiento a 

través de actividades teóricas o prácticas. El plan comienza con la elaboración de 

un diagnóstico sobre las necesidades de formación de los trabajadores, culminando 



8 

con una evaluación para conocer el impacto del plan (Da Silva,2021). Reza (2006) 

mencionó que el proceso de capacitación va a permitir conocer carencias de 

conocimientos, actitudes, aptitudes y hábitos que los colaboradores desean 

satisfacer y lograr un desempeño efectivo en su puesto. Siendo responsabilidad de 

los profesionales en la formación de colaboradores el diseño, implementación y 

evaluación de los programas de capacitación (Debra, 2011).  Siliceo (2006) indicó 

algunos fines de la capacitación: difundir, mantener, actualizar la cultura junto a los 

valores de la organización, alcanzar cambios en la empresa, aumentar la calidad 

del desempeño, actualizar conocimientos y habilidades. Snell y Bohlander (2013) 

hicieron referencia a la capacitación como el conjunto de actividades que lleva a 

cabo la organización para generar impulso en el aprendizaje de sus colaboradores. 

Actividades que realiza la empresa para aumentar las habilidades de sus 

empleados. Considera a las siguientes dimensiones del proceso de capacitación. 

        Detectar necesidades de capacitación: Se refiere a determinar los tipos de 

capacitación que se requieran, cuándo se necesiten y qué tipos de métodos serán 

los idóneos para dar a los colaboradores los conocimientos, capacidades y 

habilidades necesarias. Debería hacerse mediante de 3 tipos de análisis:  

Análisis de la organización: Implica observar el entorno, estrategias y recursos de 

la organización que ayuden a conocer las áreas donde se debe enfatizar el 

desarrollo de capacitaciones. Análisis de tareas: Consiste en la revisión de las 

descripciones de puestos y de las actividades que se realizan, así como de los 

conocimientos, capacidades y habilidades necesarios para ejecutarlo. Análisis de 

las personas a capacitar: Identificar a los colaboradores que necesitan capacitación 

y quienes no requieren de la misma. 

        Diseño del programa de capacitación: Con la obtención del análisis sobre 

necesidades de capacitación se podrá diseñar el entorno de aprendizaje y el 

programa de capacitación. Con respecto al diseño se debería tomar en cuenta lo 

siguiente: 

        Objetivos de la capacitación: son los resultados esperados del programa de 

entrenamiento y formación.  

        Disposición y motivación de la persona: Se refiere a la disponibilidad que tenga 

cada colaborador para participar de un proceso de capacitación. La motivación 
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parte del reconocimiento de los colaboradores de la necesidad de adquirir 

conocimientos o habilidades nuevas. 

       Principios de aprendizaje: La capacitación deberá considerar a los principios 

del aprendizaje, estableciendo metas, es decir los instructores explican a los 

participantes los objetivos y metas que se pretende alcanzar o se les invita a 

establecer sus propias metas, aumentando el interés por capacitarse. El material 

de la capacitación debe ser presentado de la manera más significativa posible. 

       Características de los instructores: Deberán contar en gran medida con 

habilidades pedagógicas, didácticas y características personales que ayuden a 

llegar a los participantes como: conocer el tema, adaptarse, ser sincero, tener 

sentido de humor, ser entusiasta. 

       Implementación del programa de capacitación: Consiste en elegir los métodos 

adecuados de instrucción que sean idóneos para los conocimientos, capacidades 

y habilidades que se desean aprender.  

       Métodos de capacitación para empleados en puestos no ejecutivos:  tipo de 

capacitación en el puesto, Capacitación para aprendices, Instrucción de forma 

escolarizada y programada, capacitación a través de métodos audiovisuales. 

       Métodos de capacitación para ejecutivos: Los métodos mencionados 

anteriormente también pueden ser utilizados para la capacitación de ejecutivos, así 

mismo existen otros tipos de capacitación para los mismos: Nivel de experiencia en 

el puesto, Estudio de diversos casos, Juego de negocios, seminarios, conferencias, 

representación de papeles.  

     Evaluación del programa de capacitación: Para conocer su grado de eficacia es 

necesario la aplicación de la evaluación. Existen diversos métodos que ayudan a 

evaluar el proceso de la capacitación y ver si existieron mejoras en los aprendizajes, 

comportamientos y desempeño de los colaboradores, teniendo en cuenta:  

Reacciones, Aprendizaje, Comportamiento y Resultados. 

       Reacción. Hace referencia al conocimiento de las reacciones que tengan los 

participantes ante el desarrollo del programa de capacitación, su contenido y de las 

técnicas que les pareció más útil. 

       Aprendizaje. Hace referencia a conocer si los participantes aprendieron algo 

después de haber sido impartidas las capacitaciones y si las mejoras alcanzadas 

se deben a las capacitaciones y no a otros factores. 
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       Comportamiento: Se refiere al cambio de conducta y comportamiento de la 

persona capacitada y debe mostrarse cuando regrese a su puesto de trabajo. 

       Resultados: Hace referencia al conocimiento de los resultados obtenidos 

después de aplicar el plan de capacitación. Para evaluar la capacitación se realiza 

a través de algunos criterios como conocer si existe un aumento de productividad, 

disminución de quejas por parte de colaboradores, reducción de costos, de 

desperdicio y rentabilidad. 

       Con respecto a competencias laborales. Quiroga (2020) definió a la 

competencia laboral como una serie de conocimientos, destrezas y habilidades que 

debe tener una persona y que le permita desempeñar bien un trabajo o alguna labor 

específica”. Gonzáles (2017) hizo referencia a Miranda (2003) quien definió a la 

competencia laboral como: conocimientos actitudes y destrezas, que permiten 

desarrollar de manera exitosa una serie de funciones y tareas. Menciona que la OIT 

(Organización Internacional del Trabajo) la define como la capacidad para realizar 

en forma exitosa una actividad laboral identificada. Chávez (2012) mencionó que la 

gestión por competencias tiene como fin el aprovechar y moldear conocimientos, 

habilidades, destrezas y actitudes de los trabajadores. Gutiérrez y Piña (2006) 

mencionan que existe 3 enfoques referente a las competencias: Desde el punto de 

vista productivo, emocional y del diseño curricular. 

       Alles (2005-2006). Nos habló de gestión por competencias, describiendo los 3 

pilares dentro de esta metodología: Selección, Desempeño y el Desarrollo. 

López y Chaparro (2006) mencionaron que en los procesos de formación 

profesional deberían estar integrado el desarrollo de competencias, para adoptar 

habilidades necesarias que ayuden a los trabajadores a cumplir con el desempeño 

deseado.  

      Dominar un segundo idioma representa una gran ventaja para las personas, 

siendo una competencia laboral demandada por muchas organizaciones (Vanegas, 

2016). 
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Figura 1 

Capacidad de la persona 

Fuente: Alles (2005- 2006) 

      En el presente gráfico la autora mencionó que para hacer un análisis de las 

capacidades que posee una persona, 3 son los aspectos a tener en cuenta: 

destrezas, conocimientos y competencias, donde las destrezas y habilidades son 

fácilmente evaluables, pero no tan fácil desarrollarlas, las competencias 

representan la parte no visible del iceberg (Adaptabilidad al cambio, flexibilidad, 

Aprendizaje continuo, autocontrol, autodirección, autonomía), las mismas que son 

difíciles de evaluar y desarrollar por los individuos.  

   Delgado (2009) refirió a Santiago Pereda quien mencionó a las competencias 

laborales como un conjunto de comportamientos que se pueden observar y medir 

en relación a conocimientos, habilidades, destrezas, actitudes y experiencia que 

llevan a desempeñar un trabajo determinado de manera eficaz, segura y eficiente.   

El modelo por competencias permite al área de Recursos Humanos identificar 

comportamientos de los colaboradores que demuestren una capacidad real en 

cuanto a conocimientos, actitudes y habilidades en el contexto laboral. 

Complementando lo mencionado, Jiménez (2007) sostiene a la gestión por 

competencias como un modelo que va a requerir de manera inicial un esfuerzo 

importante en cuanto al tiempo, materiales y recursos importantes. 

Dimensiones del modelo. 

       Identificación de las competencias: Proceso que permite identificar partiendo 

de un puesto de trabajo los comportamientos de los colaboradores en cuanto a 

conocimientos, destrezas, habilidades, actitudes, y experiencia necesarios para 
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desempeñar una determinada actividad. Dentro de este proceso se puede hacer un 

análisis de las siguientes competencias: 

       Competencias cardinales: Son las que una organización considera relevantes 

y desea que todos sus colaboradores las posea y las desarrolle. 

Según el diccionario de competencias laborales detallado por Martha Alles (2002). 

las definiremos de la siguiente manera. 

       Compromiso: Significa sentir como propios los objetivos de la empresa. 

Apoyando decisiones y comprometiéndose en el logro de objetivos comunes. 

       Orientación al cliente: Hace referencia al deseo de querer ayudar y servir a los 

clientes, comprendiendo y tratando de satisfacer las necesidades que tengan y aún 

más las que no son expresadas. 

       Adaptabilidad al cambio: Capacidad de una persona para poder adaptarse a 

los cambios y poder modificar la propia conducta que permita alcanzar algunos 

objetivos cuando surgen dificultades, o cambios en el entorno. 

       Integridad: Significa actuar de manera recta y con probidad en relación con lo 

que cada persona considere importante 

       Iniciativa: Actitud de una persona para adelantarse a los demás en sus 

acciones, predisposición para actuar de manera proactiva. 

Competencias específicas gerenciales: Dirigidas a personas que cuentan con 

experiencia e historial laboral 

       Desarrollo de su equipo: Habilidad para hacer que el equipo se desarrolle hacia 

adentro, facilitando las relaciones interpersonales, es la capacidad para 

comprender las consecuencias que las acciones personales influyen sobre los 

demás. 

       Liderazgo: Habilidad que ayuda a orientar las acciones de los grupos humanos 

en una determinada dirección a la vez inspira valores de acción. Habilidad para fijar 

objetivos, su seguimiento y la capacidad de dar feedback, aceptando diversas 

opiniones. 

        Pensamiento estratégico: Habilidad para poder entender de manera rápida los 

cambios que surgen en el entorno, las oportunidades, amenazas que se producen 

en el mercado, las fortalezas y debilidades de la organización. 

       Empowerment: Se refiere al establecimiento de objetivos claros de desempeño 

y responsabilidades personales proporcionado dirección y definiendo 
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responsabilidades donde el líder aprovecha la diversidad de miembros de su 

equipo. 

Competencias específicas por área: Hace referencia a las competencias que cada 

colaborador debe ejercer dentro de su área. 

       Comunicación eficaz: Capacidad para saber escuchar, realizar preguntas, y 

expresar ideas de manera clara y efectiva. También es tener la habilidad de saber 

cuándo preguntar y a quién. Capacidad de escuchar y comprender al otro. 

       Colaboración: Capacidad de poder trabajar en colaboración entre compañeros 

de trabajo o con otras áreas de la organización. 

       Productividad: Habilidad de fijarse uno mismo objetivos y metas de desempeño 

por encima de los que ya están establecidos, alcanzándolos de manera exitosa.  

       Trabajo en equipo: Capacidad para participar de forma activa en el 

cumplimiento de una meta común, aun cuando la meta no esté relacionada de 

manera directa con el interés personal. 

Normalización de las competencias 

      Se refiere a la conversión de una norma después de haber identificado las 

competencias, y servir de modelo de conducta para los colaboradores y como 

fundamento del desarrollo de los procesos de administración de personal para los 

empleadores 

Formación basada en competencias 

       Se refiere a la realización de currículos de formación para el trabajo realizados 

de forma coherente y que puedan responder a los comportamientos que se esperan 

dentro del trabajo. Se pretende generar eficiencia e impacto positivo al tomar en 

consideración las necesidades de la empresa. 

Certificación de competencias 

       Hace referencia al reconocimiento de manera formal del desarrollo de alguna 

competencia que ha demostrado una persona al realizar una determinada actividad 

laboral, es la constancia del cumplimiento de alguna competencia basado en un 

estándar definido. 
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III. MÉTODOLOGÍA

   3.1 Tipo y diseño de la investigación 

      Al realizar una investigación donde se va a describir el comportamiento de un 

acontecimiento y a la vez hacer una valoración o juicio en base a la descripción, 

estaríamos hablando de una investigación descriptiva, donde no se hace nada 

sobre los objetos de estudio, el investigador solamente observa o encuesta con 

el fin de obtener información tal como es sin alterar nada (Martínez y Galán, 

2014). 

      La presente investigación fue de tipo no experimental descriptivo propositivo, 

no se realizó manipulación de las variables y los fenómenos se observaron tal y 

cual se dieron en su contexto natural, posteriormente se analizaron los datos e 

información para proponer un plan de capacitación que mejore las competencias 

laborales en los colaboradores de Edpyme Alternativa Agencia Cutervo. 

Investigación con enfoque cuantitativo. 

   M    O  P 

Dónde: 

M= Muestra 

O= Observación de la variable dependiente (Competencias laborales) 

P= Propuesta (Plan de Capacitación) 

   3.2 Variables y Operacionalización  

 Variable independiente: Plan de capacitación 

      Según Snell y Bohlander (2013) indicaron que es un proceso organizado y 

estructurado mediante el cual se transmite información y habilidades a una 

persona para que pueda desempeñarse de manera satisfactoria en un trabajo 

determinado. 

 Variable dependiente: Competencias laborales 

      Delgado (2009) refirió a Santiago Pereda quien indicó que las competencias 

laborales son el conjunto de comportamientos que se pueden observar y medir 

en cuanto a conocimientos, destrezas, habilidades, actitudes y experiencia que 

llevan a desempeñar un trabajo determinado de manera eficaz, segura y 

eficiente. 
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    Quiroga (2020) definió a la competencia laboral como una serie de 

conocimientos, habilidades y destrezas que debe tener una persona y que le 

permita desempeñar una labor específica. 

Plan de capacitación: Definición conceptual 

      Según Snell y Bohlander (2013) indican que es un proceso organizado y 

estructurado, mediante el cual se le otorga información y habilidades a una 

persona. Podemos medirlo a través de cuatro dimensiones. 

a). Detectar necesidades de capacitación: Determinar los tipos de capacitación 

que se requieran, cuándo se necesiten y qué tipos de métodos serán los mejores 

para dar a los colaboradores los conocimientos, capacidades y habilidades 

necesarias.  

b). Diseño del programa de capacitación: Con la obtención del análisis sobre 

necesidades de capacitación se podrá diseñar el entorno de aprendizaje y el 

programa de capacitación.  

c). Implementación del programa de capacitación: Consiste en elegir los métodos 

adecuado de instrucción que sean apropiados para conocimientos, capacidades 

y habilidades que se desean aprender. 

d). Evaluación del programa de capacitación: Para determinar la eficacia del 

programa de capacitación es necesaria la aplicación de la evaluación. Existen 

diversos métodos que ayudan a evaluar el proceso de la capacitación y ver si 

existieron mejoras en los aprendizajes, comportamientos y desempeño de los 

colaboradores, teniendo en cuenta: a) Reacciones, b) Aprendizaje, c) 

Comportamiento y Resultados. 

Competencias laborales: Definición conceptual 

      Delgado (2009) refiriendo a Santiago Pereda, indica que es un conjunto de 

conocimientos, destrezas, habilidades actitudes y experiencia en un determinado 

contexto laboral, las cuales pueden ser medibles a través de 4 dimensiones:  

a). Identificación de las competencias: Proceso que permite identificar a partir de 

un puesto de trabajo los comportamientos de los colaboradores en cuanto a 

conocimientos, aptitudes, destrezas, habilidades, actitudes y experiencia que se 

necesitan para realizar una actividad determinada. Dentro de este proceso se 

puede hacer un análisis de las competencias cardinales: Compromiso, 
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orientación al cliente, adaptabilidad al cambio, integridad, iniciativa, desarrollo de 

personas, competencias específicas gerenciales: desarrollo de su equipo, 

liderazgo, pensamiento estratégico, Empowerment, de competencias 

específicas por área: comunicación eficaz, colaboración, credibilidad técnica, 

productividad, trabajo en equipo.  

b). Normalización de competencias: Hace referencia a la conversión de una 

norma después de haber identificado las competencias, para servir de modelo 

de conducta para los colaboradores y para los empleadores. 

c). Formación basada en competencias: Se refiere a la realización de currículos 

de formación para el trabajo realizados de forma coherente y que puedan 

responder a los comportamientos que se esperan dentro del trabajo. 

d) Certificación de competencias: Hace referencia al reconocimiento de manera

formal de alguna competencia que ha demostrado una persona al realizar una 

actividad laboral, es la constancia del cumplimiento de alguna competencia 

basado en un estándar definido. 

Plan de capacitación: Definición operacional 

      Un plan de capacitación permite reforzar conocimientos, habilidades, 

destrezas y competencias de los colaboradores, donde el grado de efectividad 

podrá medirse a través de 4 dimensiones: Detección de necesidades de 

capacitación, Diseño del programa de capacitación, Implementación del 

programa de capacitación y Evaluación del programa de capacitación. 

Competencias laborales: Definición operacional 

      Conjunto de conocimientos, destrezas, habilidades actitudes y experiencia en 

un determinado contexto laboral, las cuales pueden ser medibles a través de 4 

dimensiones: Identificación de las competencias, Normalización de 

competencias, Formación basada en competencias y Certificación de 

competencias. 

    3.3. Población, muestra y muestreo 

 Población: 



17 

   Son los elementos de estudio. Cuando la población es pequeña debe 

estudiarse a todos sus miembros y cuando es grande se recomienda escoger 

una muestra representativa (Naghi, 2005). 

La población del presente trabajo de investigación estuvo constituida por todos 

los colaboradores de Edpyme Alternativa Ag. Cutervo, siendo un total de 10 

personas: 

1 Administrador de agencia. 

8 Analistas de créditos. 

1 Jefe de caja. 

Muestra 

       Subconjunto de la población, la muestra debe representar a la población, para 

lo cual se tiene que definir muy bien los criterios de inclusión y exclusión. (Icart 

et al. 2006). 

En la investigación la muestra fue la misma población (10 personas). 

   3.4.  Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 

       Para la recolección de datos en el desarrollo de la investigación, se utilizó como 

técnica la encuesta, la cual estuvo dirigida a todos los colaboradores de Edpyme 

Alternativa. Ag. Cutervo, se aplicó como instrumento de investigación el 

cuestionario el cual fue elaborado con una serie de preguntas que permitieron 

alcanzar los objetivos del presente estudio, conteniendo ítems sobre las dos 

variables: Plan de capacitación y competencias laborales. 

Validez y confiabilidad de los instrumentos 

      Al hablar de validez y confiabilidad nos referimos “al grado de confianza que 

nos merece la información” (Martínez, 2015). 

Debemos asegurarse de que los datos recopilados sean de calidad, para lo cual 

dicha información debe ser validada y posteriormente utilizar un computador 

para procesar los datos (Naghi, 2005). El coeficiente Alfa de Cronbach oscila 

entre cero y uno (Silva y Brain, 200). Es un método de consistencia interna que 

estima la fiabilidad del instrumento de medida elaborado por un conjunto de 

ítems de los cuales se espera que midan las dimensiones teóricas. (Lao y 

Takakuwa, 2016). 



18 

      Para determinar la validez de los instrumentos de investigación se hizo a 

través de juicio de expertos. Se validaron dos instrumentos de investigación, un 

cuestionario para la variable competencias laborales y el otro para la variable 

Plan de capacitación, los profesionales expertos que realizaron la validación 

fueron el Mg. Pedro Antonio Pérez Arboleda y el Mg. Ing. José Manuel Bruno 

Sarmiento. 

y para determinar la confiabilidad de la encuesta que estuvo dirigida a los 

colaboradres, se hizo a través de alfa de Cronbach, obteniendo un resultado de 

0,759 de fiabilidad para la variable Competencias laborales y 0,832 de fiabilidad 

para la variable Plan de capacitación.  

   3.5. Procedimientos 

   Se procedió a solicitar permiso a la entidad Edpyme Alternativa para la 

realización del trabajo de investigación y la aplicación del cuestionario a los 

colaboradores de Ag. Cutervo, posteriormente teniendo el permiso 

correspondiente se fijó la fecha de aplicación del cuestionario a todos los 

colaboradores. 

   3.6. Métodos de análisis de datos 

       Para procesar y hacer el análisis los datos necesitamos apoyarnos de la 

estadística, ya sea de la estadística descriptiva que indica tal cual es un 

acontecimiento, describiendo un conjunto de datos con el fin de facilitar la 

interpretación o de la estadística inferencial, que hace referencia a la deducción 

de una observación y se generaliza sobre toda la población, generalmente es 

usado para mostrar las relaciones de causa efecto, para probar hipótesis y 

teorías científicas (Vargas, 1995). 

  Para la realización del procesamiento de la información se utilizó el software 

SPSS versión 25 y Excel, aplicando una estadística descriptiva. Después de 

procesar los datos se presentaron en el capítulo de resultados a través de figuras 

con su respectivo análisis.  
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        La metodología cuantitativa va a permitir examinar los datos de forma 

numérica y es utilizada de manera especial en el campo de la Estadística 

(Martínez, 2015). 

   3.7. Aspectos éticos 

     En el desarrollo del presente trabajo de investigación se respetaron aspectos 

como confidencialidad de las fuentes de informantes, consentimiento informado 

de las partes involucradas, como el respeto a su decisión de participar 

voluntariamente el proceso de estudio. El recojo, análisis de datos y presentación 

de resultados se realizaron con objetividad. 

La investigación se hizo con lo estipulado por las normas APA (Asociación 

Americana de Psicología) en su última versión. 
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IV. RESULTADOS

Resultados de cuestionario sobre Competencias laborales 

Dimensión1: Identificación de las competencias- Competencias cardinales 

Compromiso: ¿Te sientes comprometido con el cumplimiento de objetivos ya que 

los consideras como si fueran tuyos? 

Figura 2 

Compromiso 

Fuente: Aplicación del cuestionario 

Nota: El 10% de las personas encuestadas (1 persona) manifestó estar 

comprometido casi siempre con el cumplimiento de objetivos establecidos en la 

empresa y el 90% de personas encuestadas (9 personas) manifestó siempre 

estarlo. 

Dimensión 1: Identificación de las competencias- Competencias específicas 

gerenciales 

Liderazgo: ¿Consideras que tus superiores tienen la habilidad suficiente para 

liderar a sus equipos de trabajo? 

Figura 3  

Liderazgo 

Fuente: Aplicación del cuestionario 
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Nota: El 10% de las personas encuestadas (1 persona) considera que casi nunca 

sus superiores tienen la habilidad suficiente para liderar a sus equipos de trabajo, 

el 30% de personas encuestadas (3 personas), considera que sus superiores tienen 

esa habilidad a veces, el 20% de personas encuestadas (2 personas), considera 

que casi siempre y el 40% de personas encuestas (4 personas) considera que 

siempre. 

Dimensión 1: Identificación de las competencias- Competencias específicas por 

área 

Trabajo en equipo: ¿Tienes la competencia necesaria para participar activamente 

de una meta común, incluso cuando ésta no está directamente relacionada con tus 

intereses personales? 

Figura 4  

Trabajo en equipo 

Fuente: Aplicación del cuestionario 

Nota: El 10% de las personas encuestadas (1 persona), cree a veces tener la 

competencia necesaria para participar activamente de una meta común, incluso 

cuando ésta no está directamente relacionada con tus intereses personales, el 30% 

de personas encuestadas (3 personas), cree casi siempre tenerla y el 60% de 

personas encuestadas (6 personas) cree tenerla siempre. 

Dimensión 2: Normalización de competencias- Normas de competencias- 

Conocimiento de las normas 

Normas de competencias: ¿Conoces las normas que sustentan los 

procedimientos que guían tu conducta diaria? 
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Figura 5  

Normas de competencias 

Fuente: Aplicación del cuestionario 

Nota: El 40% de personas encuestadas (4 personas) considera que a veces conoce 

las normas que sustentan los procedimientos que guían su conducta diaria, el 30% 

de personas encuestadas (3 personas) considera conocerlas casi siempre y el 30% 

de personas encuestadas (3 personas) considera conócelas siempre. 

Dimensión: Formación basada en competencias- Elaboración de currículos de 

formación- Coherencia de los currículos 

Resultados de cuestionario sobre Plan de capacitación 

Dimensión 1: Detección de necesidades de capacitación 

Análisis de las personas: ¿Crees que la empresa considera tus necesidades 

para el desarrollo de capacitaciones? 

Figura 6 

Análisis de personas 

Fuente: Aplicación del cuestionario 
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Nota: El 40% de las personas encuestadas (4 personas) manifestó estar en 

desacuerdo en que la empresa considere sus necesidades para el desarrollo de 

capacitaciones, el 30% de personas encuestadas (3 personas) opina que no está 

de acuerdo ni en desacuerdo, el 20% de personas encuestadas (2 personas) opinar 

estar de acuerdo y el 10% de personas encuestadas (1 persona) opino estar 

totalmente de acuerdo. 

Dimensión 2: Diseño del programa de capacitación 

Disposición y motivación de la persona: ¿Estás dispuesto a recibir 

capacitaciones por parte de la organización para mejorar tus competencias 

laborales? 

Figura 7  

Disposición y motivación de la persona 

Fuente: Aplicación del cuestionario 

Nota: El 20% de personas encuestadas (2 personas) manifestó estar de acuerdo 

en estar dispuesto a recibir capacitaciones por parte de la organización para 

mejorar sus competencias laborales y el 80% de personas encuestadas (8 

personas) manifestó estar totalmente de acuerdo. 

Dimensión 3: Implementación del programa de capacitación 

Métodos de capacitación para empleados en puestos no ejecutivos: 

¿Consideras que la organización aplica métodos apropiados de capacitación para 

puestos no ejecutivos? 
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Figura 8  

Métodos de capacitación para empleados en puestos no ejecutivos 

Fuente: Aplicación del cuestionario 

Nota: El 20% de personas encuestadas (2 personas) consideró estar en 

desacuerdo en que la organización aplica métodos apropiados de capacitación para 

puestos no ejecutivos, el 50% de personas encuestadas (5 personas) manifestó 

estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 20% de personas encuestadas (2 

personas) manifestó estar de acuerdo y el 10% de personas encuestadas (1 

persona) manifestó estar totalmente de acuerdo. 

Dimensión 4: Evaluación del programa de capacitación 

Comportamiento: ¿Después de haber recibido un programa de capacitación se 

ha generado en ti un cambio de comportamiento positivo? 

Figura 9  

Comportamiento 

Fuente: Aplicación del cuestionario 

Nota: El 90% de personas encuestadas (9 personas) manifestó estar de acuerdo 

en que después de haber recibido un programa de capacitación se ha generado en 

ellos un cambio de comportamiento positivo, el 10% de personas encuestadas (1 

persona) manifestó estar totalmente de acuerdo. 
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V. DISCUSIÓN

      En cuanto a los resultados obtenidos después de evaluar la competencia: 

compromiso, y plasmados en la figura 2 vemos que el 10% de colaboradores 

encuestados (1 persona) manifestó estar comprometido casi siempre con el 

cumplimiento de objetivos establecidos en la empresa y el 90% de personas 

encuestadas (9 personas) manifestó que siempre lo está. Entonces lo que se 

pretende es lograr que todos los colaboradores estén comprometidos al 100% con 

la empresa, sus objetivos, metas y propósitos ya que como indica Escobar (2004) 

hoy en día existe evolución en los puestos de trabajo por la globalización de la 

economía es por ello que las empresas quieren hoy en día contar con 

colaboradores competentes, y para lograrlo es necesario que la empresa preste la 

atención debida a las necesidades de capacitación de los colaboradores, de la 

misma forma debe hacer que los colaboradores sientan como propios los objetivos 

de la empresa, apoyando en las decisiones y en el cumplimiento de los mismos, 

así como lo menciona Marta Alles (2002). Dichos resultados también se relacionan 

con la investigación realizada por Alvarado et al. (2013) donde presentó como 

problemática la falta capacitaciones hacia los empleados y la desmotivación de los 

mismos, encontrándose deficiencias en sus competencias. Entonces podemos 

deducir que a falta de programas de capacitación existen deficiencias en el 

desarrollo de competencias. 

      Con respecto a los resultados obtenidos sobre la competencia liderazgo, en 

referencia a los superiores de los colaboradores y plasmados en la figura 3, el 10% 

de las personas encuestadas (1 persona) considera que casi nunca sus superiores 

tienen la habilidad suficiente para liderar a sus equipos de trabajo, el 30% de 

personas encuestadas (3 personas), considera que sus superiores  a veces tienen 

esa habilidad, el 20% de personas encuestadas (2 personas), considera que casi 

siempre la tienen y el 40% de personas encuestas (4 personas) considera que 

siempre la tienen. Podemos deducir que está existiendo deficiencia en la 

competencia liderazgo en los superiores según la percepción de los colaboradores. 

Entonces lo que se pretende es contar con gerentes, jefes competentes, así como 
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lo describen Grzybowska y Lupicka (2017) que la industria actual necesita con 

mano de obra calificada y con gerentes que desarrollen una serie de competencias. 

Dichos resultados se relacionan con la investigación realizada por Del Castillo 

(2018) donde presentó como problemática que los trabajadores del área en estudio 

presentaban deficiencias en cuanto a competencias como: motivación, liderazgo, 

trabajo en equipo y la falta de capacitación y tuvo como objetivo general: La 

elaboración de un Plan de capacitación para el desarrollo de competencias en los 

trabajadores. Así mismo en la presente investigación se propone un Plan de 

capacitación para mejorar el desarrollo de competencias laborales de los 

colaboradores de Edpyme Alternativa Agencia Cutervo. 

       Con respecto a los resultados referentes a la competencia: Trabajo en equipo 

y plasmado en la figura 4, el 10% de las personas encuestadas (1 persona), cree a 

veces tener la competencia necesaria para participar activamente de una meta 

común, incluso cuando ésta no está directamente relacionada con sus intereses 

personales, el 30% de personas encuestadas (3 personas), cree casi siempre tener 

esa competencia y el 60% de personas encuestadas (6 personas) cree tenerla 

siempre. Se evidencia que no todos los colaboradores tienen desarrollada la 

competencia trabajo en equipo en un nivel aceptable, estos resultados se asemejan 

a los de la investigación realizada por Cárdenas (2010) donde los colaboradores no 

estaban desarrollando esta competencia existiendo dificultades en el desarrollo de 

las actividades diarias, también se relaciona con la investigación de Del Castillo 

(2018) donde presentó como problemática que los trabajadores del área antes 

mencionada presentaban deficiencias en cuanto a competencias como: motivación, 

liderazgo, trabajo en equipo y la falta de capacitación, para lo cual propuso la 

elaboración de un Plan de capacitación para el desarrollo de competencias en los 

trabajadores. 

      En cuanto a los resultados con referencia a las normas de competencias, 

plasmado en la figura 5, el 40% de personas encuestadas (4 personas) considera 

que a veces conoce las normas que sustentan los procedimientos que guían su 

conducta diaria, el 30% de personas encuestadas (3 personas) considera que casi 

siempre las conoce y el 30% de personas encuestadas (3 personas) considera que 
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siempre las conoce. Es decir, la mayoría de los colaboradores no conoce a 

cabalidad las normas de la empresa que guían su conducta y esto podría ser debido 

a la falta de desinterés por parte de los colaboradores en conocerlas, así como en 

la falta de impartición de conocimientos relacionados a las mismas, existiendo una 

semejanza en la investigación de Carrillo y Sánchez (2018) donde presenta como 

problemática la falta de motivación y escasas capacitaciones hacia los mismos 

existiendo deficiencias en el desarrollo de las actividades diarias y bajo rendimiento 

del personal esto se relaciona en cuanto a que una falta de capacitaciones en 

competencias laborales, genera desinterés, desmotivación en los colaboradores y 

como parte de ello es el desconocimiento a las normas establecidas por la empresa, 

las que según Delgado (2009) haciendo referencia a Santiago Pereda nos dice que 

éstas sirven de modelo de conducta en el actuar diario y como fundamento del 

desarrollo de los procesos de administración de personal para los empleadores. 

      Al referirnos a los resultados sobre el análisis de las personas, plasmados en la 

figura 6, el 40% de las personas encuestadas (4 personas) manifestó estar en 

desacuerdo en que la empresa considere sus necesidades para el desarrollo de 

capacitaciones, el 30% de personas encuestadas (3 personas) opina que no está 

de acuerdo ni en desacuerdo, el 20% de personas encuestadas (2 personas) opinar 

estar de acuerdo y el 10% de personas encuestadas (1 persona) opino estar 

totalmente de acuerdo. En dichos resultados podemos deducir que la empresa no 

está considerando las necesidades que tienen los colaboradores para desarrollar 

capacitaciones, se está dejando de lado la realización de un diagnóstico de 

necesidades de capacitación en los colaboradores, siendo una debilidad para la 

empresa, estos resultados se asemejan a la investigación realizada por Sánchez 

(2017) donde presentó como problemática que los trabajadores no contaban con 

un adecuado desarrollo de sus competencias laborales y se encontraban poco 

capacitados, así mismo no se estaría cumpliendo con lo mencionado por Siliceo 

(2006) quien define al Plan de capacitación como una actividad previamente 

planeada, realizada en base a las necesidades de una organización, se orienta a 

cambiar actitudes, conocimientos y habilidades de los colaboradores. 
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      En cuanto a los resultados obtenidos de la disposición y motivación de la 

persona, plasmado en la figura 7, el 20% de personas encuestadas (2 personas) 

manifestó estar de acuerdo en estar dispuesto a recibir capacitaciones por parte de 

la organización para mejorar sus competencias laborales y el 80% de personas 

encuestadas (8 personas) manifestó estar totalmente de acuerdo. Vemos que casi 

todos los colaboradores están plenamente dispuestos a recibir capacitaciones para 

mejorar sus competencias, esto es un buen indicador ya que al contar con un alto 

nivel de motivación por parte de los colaboradores se elaborarán los programas de 

capacitación adecuadamente para superar sus expectativas, dicho esto lo 

relacionamos a lo dicho por Snell y Bohlander (2013) quienes nos dicen que la 

motivación de los colaboradores parte del reconocimiento de la necesidad de 

adquirir conocimientos y habilidades, también se relaciona con la investigación 

realizada por Carrillo y Sánchez (2018) donde presentaron como problemática que 

cuando se convocaba a capacitaciones pocos trabajadores asistían, existía 

deficiencia en cuanto a conocimientos, el personal estaba desmotivado y no 

practicaban los valores de la empresa. Tuvieron como objetivo general: Proponer 

capacitaciones por competencias con el fin de mejorar los indicadores del nivel de 

rendimiento de los colaboradores. En esta investigación podemos notar la 

desmotivación y poca disposición de las personas por querer reforzar sus 

competencias. 

      Con respecto a los resultados sobre los Métodos de capacitación para 

empleados en puestos no ejecutivos, plasmados en la figura 8, el 20% de personas 

encuestadas (2 personas) consideró estar en desacuerdo en que la organización 

aplica métodos apropiados de capacitación para puestos no ejecutivos, el 50% de 

personas encuestadas (5 personas) manifestó estar ni de acuerdo ni en 

desacuerdo, el 20% de personas encuestadas (2 personas) manifestó estar de 

acuerdo y el 10% de personas encuestadas (1 persona) manifestó estar totalmente 

de acuerdo. Dichos resultados nos dan una referencia de que la empresa no está 

utilizando métodos apropiados para realizar capacitaciones hacia puestos no 

ejecutivos, y esto se debe en una parte a como se evidenció anteriormente a que 

la empresa no estaba tomando en cuenta las necesidades del personal, por lo que 

la empresa al desarrollar algún  programa de capacitación como lo índice Reza 
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(2006) le va a permitir conocer carencias de conocimientos, actitudes, aptitudes y 

hábitos que los colaboradores desean satisfacer y lograr un desempeño efectivo en 

su puesto. Los resultados se relacionan también con la investigación realizada por 

Allende (2005) donde presentó como problemática que en el hotel en estudio se 

consideraba solamente las competencias técnicas para el desarrollo de su personal 

mas no se tomaba en cuenta las relacionadas al comportamiento y tuvo como 

objetivo general fue la creación un modelo de capacitaciones basado en 

competencias que permita evaluar de manera completa al personal. Como vemos 

en esta investigación se evidencia el problema existente en la empresa al no 

desarrollar de manera adecuada sus programas de capacitación considerando solo 

las competencias técnicas del personal más no las relacionadas al comportamiento. 

      Con respecto a los resultados obtenidos sobre comportamiento, plasmados en 

la figura 9, el 90% de personas encuestadas (9 personas) manifestó estar de 

acuerdo en que después de haber recibido un programa de capacitación se ha 

generado en ellos un cambio de comportamiento positivo, el 10% de personas 

encuestadas (1 persona) manifestó estar totalmente de acuerdo, lo que indica que 

los programas de capacitación impartidos de manera general en  la empresa están 

generando buenas acciones en los colaboradores. Dichos resultados se relacionan 

con la investigación realizada por Sánchez (2017) que, en su investigación, 

presentó como problemática que los trabajadores no contaban con un adecuado 

desarrollo de sus competencias laborales y se encontraban poco capacitados. 

Aplicaron un plan de capacitación con enfoque en la mejora de competencias de 

los colaboradores y obtuvieron como resultado que si mejoraron las competencias 

laborales de los colaboradores por lo que recomendó al área aplicar programas de 

capacitación para potenciar conocimientos, destrezas y habilidades en los 

colaboradores. Los resultados también se relacionan con la investigación realizada 

por Suclupe (2020) donde presentó como problemática que muy pocas veces se 

realizaban capacitaciones concernientes al tema de mejora de competencias 

laborales, para lo cual aplicaron un plan de capacitación para la mejora de las 

mismas, de lo cual se obtuvo una mejoría en las competencias laborales después 

de haber sido aplicado el plan, entonces podemos decir que también mejoró el 

comportamiento de los colaboradores, entonces si en uno de los planes que tiene 
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cualquier organización está el contar con gente competente que desarrolle 

adecuadamente sus habilidades, conocimientos y destrezas, es necesario 

impartirles de manera constante diversos programas de capacitación 

 

      Al conocer la situación actual de las competencias, las necesidades de 

capacitación y percepciones que tienen los colaboradores hacia las capacitaciones 

recibidas se podrá hacer la propuesta de capacitación correspondiente con las 

mejores alternativas para la captación de los conocimientos requeridos por los 

colaboradores y que impulsen al desarrollo y fortalecimiento de sus competencias. 

Ante esto estaríamos cumpliendo con lo mencionado por Da Silva (2021) que el 

Plan comienza con la elaboración de un diagnóstico sobre las necesidades de 

formación de los trabajadores, culminando con una evaluación para conocer el 

impacto del plan y con mencionado por Reza (2006) que el proceso de capacitación 

va a permitir conocer carencias de conocimientos, actitudes, aptitudes y hábitos 

que los colaboradores desean satisfacer y lograr un desempeño efectivo en su 

puesto. 

      Después de la realización del diagnóstico de competencias y conocer la 

situación actual de las mismas se procedió a realizar los programas de capacitación 

que formaron parte del Plan de capacitación en base a la información obtenida que 

con el fin de que al aplicarlo se mejoren las competencias laborales de los 

colaboradores de Edpyme Alternativa. 

 

      Posterior a ello se procedió a realizar la validación del Plan de capacitación 

propuesto, el mismo que se hizo a través del experto el Mg. Ademar Vargas Díaz y 

el Mg. Carlos Alberto Otero Gonzáles. 

 

 

 

 

 

 

 



31 

VI. CONCLUSIONES

1. Se realizó el diagnóstico de las competencias laborales en los colaboradores de

Edpyme Alternativa Agencia Cutervo a través de la aplicación de un cuestionario 

donde se obtuvo que las competencias que se están desarrollando de manera 

positiva en los colaboradores son las de compromiso, orientación al cliente, 

adaptabilidad al cambio, integridad, iniciativa, las de comunicación eficaz, 

colaboración y trabajo en equipo en la mayoría de colaboradores. La certificación 

de competencias se está llevando a cabo de forma positiva en la empresa. 

2. Se pudo conocer la situación de las competencias laborales de los colaboradores

de Edpyme Alternativa Agencia Cutervo, donde se obtuvo de manera general un 

nivel medio y adecuado del desarrollo de las competencias laborales. 

3. Se elaboró la propuesta del plan de capacitación teniendo en cuenta los

resultados de los cuestionarios, donde se incluyó la presentación del plan, datos de 

la empresa, justificación, objetivos, alcance, metas, fines, financiamiento y las 

acciones a desarrollar que vienen a constituir los programas de capacitación, donde 

en cada uno de ellos se menciona el tema de capacitación, Objetivos, Actividades, 

materiales, Responsable y duración del plan, adicional a ello el financiamiento de 

cada programa de capacitación.  

4. Después de haber realizado la Propuesta del Plan de capacitación se procedió

a la validación del Plan de capacitación a través de expertos dando el visto bueno 

sobre la realización del mismo e indicando que está apto a ser aplicado cuando la 

empresa lo crea conveniente y que el mismo ayudaría a mejorar y fortalecer las 

competencias laborales de los colaboradores. Los validadores fueron el Mg. 

Ademar Vargas Díaz y el Mg. Carlos Alberto Otero Gonzáles. 
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VII. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a los directivos y al área de Recursos Humanos, tomar en cuenta

el presente Plan de capacitación y ponerlo en marcha ya que ayudará a mejorar las 

competencias laborales de los colaboradores de Edpyme Alternativa Agencia 

Cutervo, además considerarlo para ser aplicada en las demás agencias ya que el 

presente plan se adecua a la estructura de las mismas por ser similar a la agencia 

en estudio. 

2. Se recomienda a los gerentes de cada región, impulsar dentro de las agencias

que tengan a su cargo el desarrollo de capacitaciones constantes acerca del 

desarrollo de competencias laborales con el fin de fortalecer las capacidades, 

habilidades y destrezas del personal. 

3.Se recomienda al administrador de agencia como responsable de la misma cada

cierto tiempo realizar un análisis de las necesidades de capacitación que puedan 

surgir en la agencia para proponer capacitaciones necesarias que ayuden a 

fortalecer las debilidades que se presenten en el momento. 

4. Se recomienda a los colaboradores en general de Edpyme Alternativa Agencia

Cutervo a potenciar sus competencias laborales por ellos mismos, ya sea a través 

del compromiso con la empresa y la realización de sus funciones de manera 

efectiva, así como a través del desarrollo de cursos o programas. 
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VIII. PROPUESTA

N° de Programas o 

talleres de 

capacitación 

Refrigerio Material Total 

16 800 328 1128 

I. Presentación

-Relación directa con
el cliente.
-Relación apropiada
entre compañeros de
trabajo

II. Generalidades

de la empresa

2.1 Reseña histórica. 
2.2 Descripción 

2.3 Misión 
2.4. Visión 
2.5 Valores 

2.6 Organigrama 

III. Justificación

Se realiza con la finalidad de 

potenciar las competencias 

laborales de los colaboradores, 

permitiendo un mejor desempeño 

laboral y reforzando las relaciones 

interpersonales entre compañeros 

de trabajo 

Plan de 

capacitación 

IV. Objetivo

general

Fortalecer el desarrollo 
de competencias 
laborales en los 
colaboradores de 
Edpyme Alternativa 
Agencia Cutervo. 

VI. Alcance

El presente plan de 
capacitación ha sido 
elaborado para ser 
aplicado a todos los 
colaboradores de Edpyme 
Alternativa Agencia 
Cutervo 

VIII. Fines

-Mejorar actitudes y
comportamiento.
-Mejorar relación entre
compañeros de trabajo.
-Generar conductas 
adecuadas y positivas.
-Potenciar
conocimientos y
habilidades 

IX. Financiamiento

X. Acciones a

desarrollar

XI. Cronograma de ejecución

V. Objetivos específicos

Generar compromiso total de los 
colaboradores con la empresa. 
-Generar habilidades en los
colaboradores. 
-Mejorar habilidades de
proactividad. 
-Generar mayor colaboración y
comunicación e el ambiente
laboral.

-Reforzar el trabajo en equipo.

VII. Meta

Capacitar a todos los 

colaboradores de Edpyme 

Alternativa Agencia Cutervo. 
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Mes Competencias Temas Ejecución 

Mes 1 

Compromiso 

Me siento identificado con mi 

empresa 1ra semana 

Orientación al cliente 

¿Cómo comprender y satisfacer 

las necesidades del cliente? 4ta semana 

Mes 2 Adaptabilidad al cambio No adaptamos al cambio 1ra semana 

Integridad Somos íntegros siempre 4ta semana 

Mes 3 Iniciativa Somos proactivos siempre 1ra semana 

Desarrollo de su equipo Juntos salimos adelante 4ta semana 

Mes 4 Liderazgo Todos podemos ser líderes 1ra semana 

Pensamiento 

estratégico 

Desarrollamos diversas 

estrategias para conocer a la 

organización 4ta semana 

Mes 5 

Empowerment 

Aprendemos a delegar 

responsabilidades 1ra semana 

Comunicación eficaz 

Nos comunicamos 

adecuadamente 4ta semana 

Mes 6 Colaboración Somos colaborativos siempre 1ra semana 

Productividad 

Nos esforzamos para ser 

productivos 4ta semana 

Mes 7 

Trabajo en equipo 

Aportamos para cumplir metas 

comunes 1ra semana 

Normas de 

competencias 

Conocemos las normas que 

guían nuestra conducta diaria 4ta semana 

Mes 8 

Elaboración de 

currículos de formación 

Conocemos nuestro perfil 

profesional para el desarrollo de 

funciones 1ra semana 
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ANEXOS 

Anexo 01: Matriz de Operacionalización de variables 

Variables Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones 
Sub dimensiones 

Indicadores 
Escala de 
medición 

V.1 Plan
de 

capacitaci
ón

Plan de capacitación Según 
Snell, S. y Bohlander, G. 

(2013). Indican que es un 
proceso organizado y 
estructurado a través del 

cual se brinda información y 
habilidades a una persona 
para desempeñarse 

satisfactoriamente en un 
trabajo determinado. 

 Un plan de capacitación 
permite reforzar 

conocimientos, habilidades, 
destrezas y competencias de 
los colaboradores, donde el 

grado de efectividad podrá 
medirse a través de 4 
dimensiones: Detección de 

necesidades de 
capacitación, Diseño del 
programa de capacitación, 

Implementación del 
programa de capacitación y 
Evaluación del programa de 

capacitación. 

Detección de necesidades 
de capacitación 

En la organización Análisis de la organización 

Likert: 
Escala 

Ordinal 

En las tareas Análisis de las tareas 

En las personas Análisis de las personas 

Diseño del programa de 

capacitación 

Capacitación Objetivos de la capacitación 

Persona Disposición y motivación de la 
persona 

Aprendizaje Principios de aprendizaje 

Instructores Características de los instructores 

Implementación del 

programa de capacitación 
Métodos 

Métodos de capacitación para 
empleados en puestos no 

ejecutivos 

Métodos de capacitación para 
ejecutivos 

Evaluación del programa 
de capacitación 

Reacción Nivel de reacción 

Aprendizaje Nivel de aprendizaje 

Comportamiento Nivel comportamiento 

Resultados Resultados obtenidos 

V.2

Competen
cias
laborales

Delgado, V. (2009). Refiere a 
Santiago Pereda quien lo 

define como: “Conjunto de 
comportamientos 
observables y medibles en 

cuanto a conocimientos, 
habilidades, destrezas, 
actitudes, motivación y 

experiencia que llevan a 
desempeñar en forma eficaz, 
segura y eficiente un trabajo 

determinado en una 
organización concreta”. 

Conjunto de  conocimientos, 
destrezas, habilidades, 
actitudes motivación y 

experiencia en un 
determinado contexto 
laboral, las cuales pueden 

ser medibles a través de 4 
dimensiones: Identificación 
de las competencias, 

Normalización de 
competencias, Formación 
basada en competencias y 

Certificación de 
competencias. 

Identificación de las 

competencias 

Competencias 

cardinales 

Compromiso. 

Orientación al cliente. 

Adaptabilidad al cambio. 

Integridad. 

Iniciativa 

Competencias 

específicas gerenciales 

Desarrollo de su equipo. 

Liderazgo. 

Pensamiento estratégico 

Empowerment 

Competencias 
específicas por área 

Comunicación eficaz. 

Colaboración. 

Productividad. 

Trabajo en equipo. 

Normalización de 

competencias 

Normas de 

competencias 
Conocimiento de las normas 

Formación basada en 
competencias 

Elaboración de 
currículos de formación 

Coherencia de los currículos. 

Certificación de 
competencias 

Reconocimiento formal 
de la competencia 

demostrada. 

Evaluación de competencias. 



Anexo 02: Instrumentos de recolección de datos 

CUESTIONARIO 

Plan de capacitación para el desarrollo de competencias laborales en los trabajadores de Edpyme Alternativa 
Agencia Cutervo 

Objetivo del cuestionario: Conocer las competencias laborales en los colaboradores de Edpyme Alternativa Agencia 
Cutervo. 
Instrucciones: Estimado colaborador se presenta el siguiente cuestionario, para lo cual se solicita sea respondido con 
la mayor veracidad posible, la información obtenida será tratada de forma anónima y con la discreción que corresponde. 
A continuación, se presentan 16 ítems con una escala de puntuación de 1 a 5, donde (Nunca= 1, Casi nunca= 2, A 
veces= 3, Casi siempre= 4, Siempre =5). Usted deberá marcar con una X la respuesta que considere refleja su 
apreciación. 

PREGUNTA 
N CN AV CS S 

1 2 3 4 5 

Dimensiones 

Subdimensiones 

Indicadores Ítems 

1.Identificación de competencias 

Competencias cardinales: 

a) Compromiso
¿Te sientes comprometido con el cumplimiento de los objetivos ya que los consideras 

como si fueran tuyos ? 

b) Orientación al 
cliente 

¿Desarrollas en forma eficiente la orientación al cliente para comprender y satisfacer sus 
necesidades? 

c) Adaptabilidad 
al cambio 

¿Tienes la capacidad de modificar tu propia conducta para alcanzar determinados 
objetivos cuando surgen dificultades, nuevos datos o cambios en el medio? 

d) Integridad
¿Tomas en cuenta las normas y políticas establecidas por la empresa para el desarrollo 
de tus funciones? 

e) Iniciativa 
¿Actúas de forma proactiva ante las diversas situaciones que se te presentan en el 

trabajo? 

Competencias específicas gerenciales: 

a) Desarrollo de 
su equipo

¿Consideras que tus superiores se preocupan por tu desarrollo? 

b) Liderazgo
¿Consideras que tus superiores tienen la habilidad suficiente para liderar a sus equipos 

de trabajo? 

c) Pensamiento 
estratégico 

¿Consideras que tus superiores tienen la habilidad para comprender los cambios del 
entorno, las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades de la organización? 

d) Empowerment
¿Tus superiores delegan responsabilidades aprovechando la diversidad de miembros del 
equipo? 

Competencias específicas por área:  

a) Comunicación 
eficaz 

¿Escuchas, haces preguntas y expresas conceptos e ideas de forma efectiva? 

b) Colaboración
¿Crees que existe colaboración entre compañeros de trabajo u otras áreas de la 
empresa? 

c) Productividad
¿Consideras tener las herramientas necesarias para poder lograr los objetivos y metas 

impuestas por la empresa? 

d) Trabajo en 

equipo

¿Tienes la competencia necesaria para participar activamente de una meta común, 

incluso cuando ésta no está directamente relacionada con tus intereses personales? 

2. Normalización de competencias 

Normas de 

competencias 
¿Conoces las normas que sustentan los procedimientos que guían tu conducta diaria? 

3.Formación basada en competencias 

Elaboración de 
currículos de 
formación 

¿Consideras que tu empresa elabora los perfiles personales orientados a tu desempeño? 

4.Certificación de competencias 

Certificación de 

competencias 

¿La organización incentiva a través de reconocimientos el nivel de desempeño 

alcanzado? 



CUESTIONARIO 

Plan de capacitación para el desarrollo de competencias laborales en los trabajadores de Edpyme Alternativa 
Agencia Cutervo 
Objetivo del cuestionario: Conocer la percepción de los colaboradores de Edpyme Alternativa Agencia Cutervo hacia el 
desarrollo de capacitaciones en la empresa 
Instrucciones: Estimado colaborador se presenta el siguiente cuestionario, para lo cual se solicita sea respondido con la 
mayor veracidad posible, la información obtenida será tratada de forma anónima y con la discreción que corresponde. A 
continuación, se presentan 13 ítems con una escala de puntuación de 1 a 5, donde (Totalmente en desacuerdo= 1, En 
desacuerdo= 2, Ni de acuerdo ni en desacuerdo= 3, De acuerdo= 4, Totalmente de acuerdo =5). Usted deberá marcar 
con una X la respuesta que considere refleja su apreciación. 

PREGUNTA 

TD ED NA  

ND 

DA TA 

1 2 3 4 5 

Dimensiones 

Subdimensiones 

Indicadores Ítems 

1. Detección de necesidades de capacitación

En organización: 

Análisis de la organización 
¿Crees que la empresa cuenta con los recursos necesarios para 

desarrollar programas de capacitación? 

En las tareas: 

Análisis de las tareas 
¿Crees que la empresa considera las tareas que realizas para 

diseñar las capacitaciones? 

En las personas: 

Análisis de las personas ¿Crees que la empresa considera tus necesidades para el desarrollo 
de capacitaciones? 

2.Diseño del programa de capacitación

Capacitación: 

Objetivos de la capacitación ¿Te han comunicado de forma clara sobre los objetivos de las 
capacitaciones que has recibido? 

Persona: 

Disposición y motivación de la 
persona 

¿Estás dispuesto a recibir capacitaciones por parte de la 
organización para mejorar tus competencias laborales? 

¿Estás motivado para recibir capacitaciones por parte de la 

organización en mejora de tus competencias laborales? 

Aprendizaje: 

Principios de aprendizaje ¿Has considerado alguna meta personal en el desarrollo de los 
programas de capacitación? 

Instructores: 

Características de los instructores 
¿Consideras que los instructores han tenido las suficientes 

habilidades didácticas para llegar a los participantes? 

3. Implementación del programa de capacitación

Métodos 

Métodos de capacitación para 
empleados en puestos no ejecutivos 

¿Consideras que la organización aplica métodos apropiados de 
capacitación para puestos no ejecutivos? 

Métodos de capacitación para 
ejecutivos 

¿Consideras que la organización aplica métodos apropiados de 
capacitación para puestos ejecutivos? 

4. Evaluación del programa de capacitación

Reacción  

Nivel de reacción 
¿Consideras que el contenido aplicado en los programas de 

capacitación ha sido útil? 

Aprendizaje 

Nivel de aprendizaje 
¿Consideras que después de haber recibido un programa de 

capacitación se ha visto mejorado tu nivel de aprendizaje? 

Comportamiento 

Nivel comportamiento 
¿Después de haber recibido un programa de capacitación se ha 

generado en tí un cambio de comportamiento positivo? 

Resultados 

Resultados obtenidos 
¿Has conocido los resultados obtenidos después de haber recibido 

un programa de capacitación? 



Anexo 03: Fichas de validación de instrumentos 















 

 

 



Anexo 04: Confiabilidad de los instrumentos Alfa de Cronbach 

Instrumento: Cuestionario para las competencias laborales 

Resumen de procesamiento de casos 

N % 

Casos Válido 10 100,0 

Excluido 0 ,0 

Total 10 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las

variables del procedimiento. 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,759 16 

Instrumento: Cuestionario para el plan de capacitación laboral 

Resumen de procesamiento de casos 

N % 

Casos Válido 10 100,0 

Excluido 0 ,0 

Total 10 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las

variables del procedimiento. 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,832 14 



Anexo 5: Propuesta 

Plan de capacitación para el desarrollo de competencias laborales en los 

colaboradores de Edpyme Alternativa Agencia Cutervo 

I. PRESENTACIÓN

Los colaboradores de Edpyme Alternativa Agencia Cutervo tienen una relación directa 

con los clientes por lo que se necesita que cuenten con un adecuado nivel de 

competencias permitiéndoles ejercer de manera efectiva sus funciones esto implica, 

dar un buen trato a los clientes, mediante la atención, orientación y dando solución a 

las dudas o problemas que presenten, así mismo es importante relacionarse de 

manera apropiada con sus compañeros de trabajo para generar buenas relaciones 

interpersonales y exista compañerismo, apoyo mutuo, donde todos apunten al 

cumplimiento de las metas organizacionales. 

II GENERALIDADES DE LA EMPRESA 

2.1 Reseña histórica 

Edpyme Alternativa es una institución de micro finanzas con sede principal en la ciudad 

de Chiclayo. En el año 1992 la Cámara de Comercio y Producción de Lambayeque 

suscribió un convenio con el Banco Interamericano de Desarrollo con el fin de impulsar 

el crecimiento de la pequeña y micro empresa, lo cual se hizo efectivo a través de 

préstamos, finalizando en el año 2001. Después de este proceso se creó Edpyme 

Alternativa en setiembre del 2001, empezando a operar en el mercado como una 

entidad financiera regulada por la Superintendencia de Banca y Seguro de Perú. Hoy 

tiene como principales accionistas a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Abaco, Grupo 

Financiero Diviso S.A y Microvest. 

2.2 Descripción 

Entidad financiera que ofrece una serie de productos financieros y no financieros al 

público en general. Cuenta con 37 agencias a nivel nacional. 

Cuenta con un marcado posicionamiento en el nicho de microempresa con énfasis en 

las zonas semi rurales/rurales. Actualmente la empresa se encuentra pasando por un 



proceso de crecimiento sostenido, manteniendo la calidad de su cartera, con un 

excelente grupo humano con énfasis en la calidad de servicio que se les brinda a las 

personas, cuidando sus intereses y haciendo todo lo posible por propiciar nuevos retos 

e incentivar al cumplimiento de sus metas. 

2.3 Misión 

Brindar soluciones financieras que atiendan necesidades de emprendedores y 

microempresarios, con una alta vocación de servicio 

2.4 Visión  

Ser la institución reconocida por su agilidad, flexibilidad y excelencia en el servicio 

hacia sus clientes. 

2.5 Valores 

 Integridad

 Vocación de servicio

 Trabajo en equipo

 Innovación

 Efectividad

2.6 Organigrama 



III. JUSTIFICACIÓN

El presente Plan de  capacitación para mejorar el desarrollo de competencias laborales 

en los colaboradores de Edpyme Alternativa Agencia Cutervo se realiza con la finalidad 

de potenciar las competencias laborales de los colaboradores, permitiendo un mejor 

desempeño laboral y reforzando las relaciones interpersonales entre compañeros de 

trabajo, ya que el recurso humano dentro de cualquier organización se considera uno 

de los activos más importantes al ser ellos los que a través de su trabajo dirigen a la 

empresa ya sea al éxito o al fracaso, es por dicha razón que se necesita contar con 

personal competente y comprometido con su trabajo, para que la empresa sea rentable 

y se mantenga a través del tiempo en el mercado. 

Dicho Plan ayudará a mejorar las competencias laborales de los colaboradores 

aportando en mejorar el clima laboral de la institución, las relaciones laborales, la 

atención hacia los clientes. 

IV. OBJETIVO GENERAL

Fortalecer el desarrollo de competencias laborales en los colaboradores de Edpyme 

Alternativa Agencia Cutervo. 

V. OBETIVOS ESPECÍFICOS

 Generar compromiso total de los colaboradores con la empresa, haciendo que

respeten las normas y políticas establecidas por la empresa.

 Generar habilidades en los colaboradores para lograr una atención efectiva hacia

los clientes, adaptándose a las diversas situaciones que se les presente.

 Mejorar habilidades de proactividad en los colaboradores.

 Mejorar competencias en los colaboradores de puestos no ejecutivos y ejecutivos.

 Generar mayor colaboración y comunicación en el ambiente laboral.

 Reforzar el trabajo en equipo dentro de la empresa generando mejores relaciones

interpersonales entre compañeros de trabajo, así mismo contribuyendo a mejorar la

productividad en la empresa.

 Mejorar el conocimiento en los colaboradores sobre los manuales de perfiles

implementados por la empresa y de las normas que guían su conducta diaria.



 Generar en los colaboradores conciencia en cuanto a la mejorar de sus

competencias y su correcto actuar diario.

VI. ALCANCE

El presente plan de capacitación ha sido elaborado para ser aplicado a todos los 

colaboradores de Edpyme Alternativa Agencia Cutervo 

VII. METAS

Capacitar a todos los colaboradores de Edpyme Alternativa Agencia Cutervo. 

Cargo N° 

Administrador de agencia 1 

Jefe de caja 1 

Analistas de crédito 8 

VIII. FINES

 Mejorar las actitudes y comportamiento de los colaboradores ante las diferentes

situaciones que se les presente.

 Mejorar la relación entre compañeros de trabajo reforzando lazos de amistad y

colaboración.

 Generar conductas adecuadas y positivas en los colaboradores.

 Potenciar conocimientos y habilidades de los colaboradores

IX. FINANCIAMIENTO

N° de Programas o 

talleres de capacitación 

Refrigerio Material Total 

16 800 328 1128 



X. ACCIONES A DESARROLLAR

 Las capacitaciones se llevarán a cabo en horario de cierre desde las 6y15pm a las 7y15pm.

 Se llevarán a cabo dos capacitaciones por mes, en la primera y cuarta semana.

 Las capacitaciones se llevarán a cabo en la agencia de Edpyme Alternativa- Cutervo.

 La persona encargada de dirigir las capacitaciones será el responsable de agencia (Administrador de agencia), quien

preparará los temas de capacitación o taller según corresponda.

 Todas las capacitaciones finalizan con la aplicación de una breve evaluación con el fin de que el ponente conozca el

nivel de conocimientos aprendidos por los participantes con referencia al tema tratado.

Capacitación para reforzar la competencia: Compromiso 

Según resultados obtenidos del cuestionario aplicado, el 10% de los colaboradores encuestados manifestó estar 

comprometido casi siempre con el cumplimiento de los objetivos institucionales y los considera como si fueran suyos y 

el 90% manifestó estarlo siempre, ante esta situación se propone el siguiente programa de capacitación, con el fin de 

que todos los colaboradores desarrollen esta competencia. 

Tema de 

capacitación 

Objetivos Actividades Materiales Responsable Duración 

“Me siento 

identificado 

con mi 

empresa” 

Sensibilizar a 

los 

colaboradores 

a sentirse 

comprometido

- Presentación del tema de

capacitación y objetivos que se

pretende alcanzar.

- Entrega de material impreso sobre

el tema a todos los colaboradores.

- Equipo de

cómputo.

- Proyector.

- Pizarra

acrílica.

Administrador 

de agencia 

1 hora 

-30 minutos:

Exposición 

del tema. 



Financiamiento: 

Refrigerio Materiales Total 

50 soles 20 soles 70 soles 

s con los 

objetivos y 

metas de la 

organización. 

-Conocer los

principales 

objetivos del 

POA (Plan 

Operativo 

Anual) de la 

empresa. 

- Presentación del tema por parte del

ponente apoyándose del proyector

y pizarra acrílica. 

- Presentación de video 

motivacional.

- Presentación de los principales

objetivos del POA de la institución.

- Reflexión y mensaje final por parte

del ponente.

- Aplicación de evaluación.

- Entrega de refrigerio.

- Plumones

- Separatas

-

-10 minutos: 

Video 

motivacional 

-10 minutos:

Presentació

n de POA 

-5 minutos:

Evaluación. 

-5 minutos:

Refrigerio 



 

 

Capacitación para reforzar la competencia: Orientación al cliente 

Según resultados obtenidos del cuestionario aplicado, el 30% de colaboradores encuestados manifestó que casi siempre 

desarrolla en forma eficiente esta competencia comprendiendo y satisfaciendo sus necesidades, y el 70% de 

colaboradores considera hacerlo siempre, para lo cual se propone el siguiente taller con el fin de que todos los 

colaboradores desarrollen eficientemente esta competencia.  

Tema del 

Taller 

Objetivos Actividades Materiales Responsable Duración 

¿Cómo 

compren

der y 

satisfacer 

las 

necesida

des del 

cliente? 

-Mejorar 

conocimientos de 

los colaboradores 

acerca de la 

atención y 

satisfacción de 

las necesidades 

del cliente. 

-Potenciar la 

competencia 

orientación al 

cliente en todos 

los colaboradores 

- Presentación del tema de capacitación 

y objetivos que se pretende alcanzar. 

- Entrega material impreso sobre el tema 

a todos los colaboradores. 

- Presentación del tema por parte del 

ponente apoyándose del proyector y 

pizarra acrílica. 

- Presentación del caso e invitación a 

unos cuantos colaboradores para la 

representación del mismo. 

- Reflexión y mensaje final por parte del 

ponente sobre el tema tratado. 

- Aplicación de evaluación. 

- Equipo de 

cómputo. 

- Proyector. 

- Pizarra 

acrílica. 

- Plumones 

- Separatas 

-  

Administrador 

de agencia 

 

1 hora 

-40 

minutos: 

Exposición 

del tema. 

-10 

minutos: 

Aplicación 

del caso. 

-5 minutos: 

Evaluación 

-5 minutos: 

Refrigerio 



Caso: Cliente enfadado por demora en la atención 

Desarrollo 

El ponente invita a dos colaboradores a que puedan representar el siguiente caso, donde un cliente solicita la renovación 

de crédito, para lo cual analista de crédito le dice que espere un momento hasta realizar el respectivo trámite y que no 

demorará más de 20 minutos, después de casi una hora de espera, el cliente se siente incómodo e indica a analista que 

ya lleva mucho tiempo esperando por su desembolso, para lo cual analista le vuelve a indicar que no demorará más de 

10 en minutos en terminarlo, pasaron los 10 minutos y analista no terminó con trámite de renovación de crédito del 

cliente, es entonces que cliente decide salir de agencia e indica a analista que el día de mañana regresa por el 

desembolso ya que tiene que hacer otras cosas. 

Después de ser representado el caso por 2 colaboradores, el ponente invita a reflexión del mismo, realizando las 

siguientes preguntas a todos los participantes: 

 ¿Cómo crees que se haya sentido el cliente y cuán satisfecho estuvo con la atención?

 ¿Te pusiste a pensar en las necesidades de ese cliente en ese momento y en el tiempo valioso que perdió esperando?

 ¿Qué aspectos debes mejorar para ofrecer una adecuada atención al cliente?

Después de la aplicación del caso, el ponente termina la capacitación del día con una breve reflexión generando 

conciencia en cada uno de los asistentes acera de la atención hacia el cliente. 

Financiamiento: 

Refrigerio Materiales Total 

50 soles 20 soles 70 soles 

- Entrega de refrigerio.



Capacitación para reforzar la competencia: Adaptabilidad al cambio 

Según resultados obtenidos del cuestionario aplicado, el 30% de colaboradores encuestados manifestó que casi siempre 

tiene la capacidad de modificar su propia conducta ante dificultades o cambios en el medio y el 70% de colaboradores 

considera tener esa capacidad siempre. Ante esta situación se propone el siguiente programa de capacitación con el fin 

de que todos los colaboradores desarrollen eficientemente esta competencia. 

Tema de 

capacitación 

Objetivos Actividades Materiales Responsable Duración 

Nos 

adaptamos al 

cambio 

-Lograr que los

colaboradores 

cuenten con la 

capacidad 

suficiente de 

adaptación 

ante las 

diversas 

situaciones 

que surjan en 

el trabajo 

- Presentación del tema de

capacitación y objetivos que se

pretende alcanzar.

- Entrega material impreso sobre el

tema a todos los colaboradores.

- Presentación del tema por parte del

ponente apoyándose del proyector y

pizarra acrílica. 

- Presentación de video motivacional.

- Reflexión y mensaje final por parte

del ponente sobre el tema tratado.

- Aplicación de evaluación.

Entrega de refrigerio. 

- Equipo de

cómputo.

- Proyector.

- Pizarra

acrílica.

- Plumones

- Separatas

-

Administrador 

de agencia 

1 hora 

-40 minutos:

Exposición 

de tema. 

-10 minutos:

Video 

motivacional 

-5 minutos:

Evaluación 

-5 minutos:

Refrigerio 



Financiamiento: 

Refrigerio Materiales Total 

50 soles 20 soles 70 soles 



Capacitación para reforzar la competencia: Integridad 

Según resultados obtenidos del cuestionario aplicado, el 30% de colaboradores encuestados manifestó que casi siempre 

toma en cuenta las normas y políticas establecidas por la empresa para el desarrollo de sus funciones y el 70% de 

colaboradores considera hacerlo siempre. Ante esta situación se propone el siguiente programa de capacitación 

acerca con el fin de que todos los colaboradores desarrollen eficientemente esta competencia. 

Tema de 

capacitación 

Objetivos Actividades Materiales Responsable Duración 

Somos 

íntegros 

siempre 

-Lograr que los

colaboradores 

conozcan las 

normas y 

políticas de la 

empresa. 

-Generar

conciencia en 

los 

colaboradores 

frente al actuar 

diario de sus 

actividades. 

- Presentación del tema de

capacitación y objetivos que se

pretende alcanzar.

- Entrega material impreso sobre el

tema a todos los colaboradores.

- Presentación del tema por parte

del ponente apoyándose del

proyector y pizarra acrílica. 

- Presentación de video 

motivacional.

- Presentación del RIT.

- Reflexión y mensaje final por

parte del ponente sobre el tema

tratado.

- Equipo de

cómputo.

- Proyector.

- Pizarra

acrílica.

- Plumones

- Separatas

-

Administrador 

de agencia 

1 hora 

-30 minutos:

Exposición 

del tema. 

-10minutos:

video 

motivacional 

-10 minutos:

Presentació

n del RIT. 

-5 minutos:

Evaluación 

-5 minutos:

Refrigerio 



Financiamiento: 

Refrigerio Materiales Total 

50 soles 20 soles 70 soles 

- Aplicación de evaluación.

- Entrega de refrigerio.



Capacitación para reforzar la competencia: Iniciativa 

Según resultados obtenidos del cuestionario aplicado, el 30% de colaboradores encuestados manifestó que casi siempre 

actúa de forma proactiva ante las diversas situaciones que se presentan en el trabajo y el 70% de colaboradores 

manifestó hacerlo siempre. Ante esta situación se propone el siguiente taller con el fin de que todos los colaboradores 

desarrollen eficientemente esta competencia y lo apliquen en el desarrollo de sus funciones 

Tema del 

taller 

Objetivos Actividades Materiales Responsable Duración 

Somos 

proactivos 

siempre 

-.Fortalecer la 

competencia 

de la 

proactividad en 

los 

colaboradores. 

- Presentación del tema de

capacitación y objetivos que se

pretende alcanzar.

- Entrega material impreso sobre el

tema a todos los colaboradores.

- Presentación del tema por parte del

ponente apoyándose del proyector y

pizarra acrílica.

- Aplicación de dinámica

- Reflexión y mensaje final por parte

del ponente sobre el tema tratado.

- Aplicación de evaluación.

- Entrega de refrigerio.

- Equipo de

cómputo.

- Proyector.

- Pizarra

acrílica.

- Plumones

- Separatas

- Cartulina

-

Administrador 

de agencia 

1 hora 

-40 minutos:

Exposición 

del tema. 

-10minutos:

Dinámica 

-5 minutos:

Evaluación 

-5 minutos:

Refrigerio 



Dinámica: Proactividad vs Reactividad 

Desarrollo:  

El ponente entregará una tarjeta con una frase popular a cada colaborador incluido él para que cada uno identifique si 

la frase está relacionada a la proactividad o a la reactividad y explique a que hace referencia, indicando el mensaje que 

se puede obtener de la misma. 

Frases: 

 La mayor rémora de la vida es la espera del mañana y la pérdida del día de hoy

 No dejes para mañana lo que puedes hacer hoy

 Cualquier esfuerzo resulta ligero con el hábito

 Quien da primero da dos veces

 Solo triunfa en el mundo quien se levanta y busca las circunstancias y las crea si no las encuentra

 Quien tiene la voluntad tiene la fuerza necesaria

 La oportunidad es un amanecer si no te levantas no lo verás

 Esto es lo que hay

 No podré conseguirlo

 No entran clientes

Por último, ponente invita a los colaboradores para que crean o mencionen frases relacionadas a la proactividad y 

reactividad y el mensaje que traen consigo. 

Financiamiento: 

Refrigerio Materiales Total 

50 soles 22 soles 72 soles 



Capacitación para reforzar la competencia: Desarrollo de su equipo 

Según resultados obtenidos del cuestionario aplicado, el 10% de colaboradores encuestados manifestó considerar que 

casi nunca sus superiores se preocupan por su desarrollo, otro 10% manifestó que lo hacen a veces, el 60% de 

colaboradores manifestó que lo hacen casi siempre y el 20% de colaboradores manifestó que lo hacen siempre. Ante 

esta situación se propone el siguiente taller con el fin de que responsable de agencia conozca las necesidades de 

desarrollo de su personal. 

Tema del 

taller 

Objetivos Actividades Materiales Responsable Duración 

Juntos 

salimos 

adelante 

-Generar

conocimiento en 

responsable de 

agencia en cuanto 

a las necesidades 

de desarrollo 

personal y 

profesional de 

cada colaborador. 

-Reforzar la 

competencia 

desarrollo de 

- Presentación del tema de

capacitación y objetivos que se

pretende alcanzar.

- Entrega material impreso sobre el

tema a todos los colaboradores.

- Presentación del tema por parte del

ponente apoyándose del proyector

y pizarra acrílica.

- Aplicación de actividad.

- Reflexión y mensaje final por parte

del ponente sobre el tema tratado.

- Aplicación de evaluación.

- Equipo de

cómputo.

- Proyector.

- Pizarra

acrílica.

- Plumones

- Separatas

- Papel bond

-

Administrador 

de agencia 

1 hora 

-40 minutos:

Exposición 

del tema. 

-10 minutos:

Realización 

de actividad. 

-5 minutos:

Evaluación 

-5 minutos:

Refrigerio 



Actividad: Manifiesto mis deseos de desarrollo dentro de la empresa 

Desarrollo:  

El ponente entrega una hoja a cada colaborador con el fin de que cada uno escriba lo que le gustaría mejorar en lo 

personal y profesional y que es lo que necesita de su superior como medio de ayuda para lograrlo. 

Luego el ponente recoge las hojas de cada uno y lee en voz alta para todos, anotando en la pizarra acrílica lo que los 

colaboradores están esperando de sus superiores. Es así que el líder de agencia toma en cuenta lo que los colaboradores 

esperan de él con el fin de que ellos se desarrollen personal y profesionalmente. 

Como parte final ponente hace una reflexión breve sobre la actividad realizada e indicando que tomará en cuenta todos 

los deseos, sugerencias hechas por cada colaborador para lograr el desarrollo esperado por cada uno de ellos. 

Financiamiento: 

Refrigerio Materiales Total 

50 soles 22 soles 72 soles 

equipos en 

administrador de 

agencia 

- Entrega de refrigerio.



Capacitación para reforzar la competencia: Liderazgo 

Según resultados obtenidos del cuestionario aplicado, el 10% de colaboradores encuestados manifestó considerar que 

casi nunca sus superiores tienen la habilidad suficiente para liderar a sus equipos de trabajo, el 30% manifestó que a 

veces tienen esa habilidad, el 20% manifestó que casi siempre y el 40% de colaboradores manifestó que siempre tienen 

esa habilidad. Ante esta situación se propone el siguiente taller, con el fin de que todos los colaboradores desarrollen la 

habilidad de liderazgo considerando que en el algún momento serán líderes, así mismo para que responsable de agencia 

afiance más sus conocimientos sobre esta competencia y lo tenga en cuenta en su actividad diaria. 

Tema del 

taller 

Objetivos Actividades Materiales Responsable Duración 

Todos 

podemos ser 

líderes 

-Desarrollar la 

habilidad de 

liderazgo en los 

colaboradores. 

-Generar

conciencia en 

los 

colaboradores 

sobre la 

importancia del 

- Presentación del tema de

capacitación y objetivos que se

pretende alcanzar.

- Entrega material impreso sobre

el tema a todos los

colaboradores.

- Presentación del tema por parte

del ponente apoyándose del 

proyector y pizarra acrílica. 

- Aplicación de actividad.

- Equipo de

cómputo.

- Proyector.

- Pizarra

acrílica.

- Plumones

- Separatas

- Papel bond

-

Administrador 

de agencia 

1 hora 

-40 minutos:

Exposición 

del tema 

-10 minutos:

Realización 

de actividad. 

-5 minutos:

Evaluación 

-5 minutos:

Refrigerio 



Actividad: El líder que admiras 

La actividad permitirá conocer las características deseables de un líder para ser tomado en cuenta por todos los 

colaboradores, con el fin de que puedan desarrollar dichas características en su vida personal y profesional. 

Desarrollo: 

El ponente invita a los colaboradores a tomarse el tiempo de 3 minutos para pensar en algún líder que admiren o 

conozcan y describan como es esa persona y qué lo hace convertirse en un líder. El ponente también participa de la 

actividad. Finalmente, ponente indica la reflexión final de la actividad. 

Financiamiento: 

Refrigerio Materiales Total 

50 soles 20 soles 70 soles 

liderazgo en la 

organización. 

- Reforzar la

competencia 

liderazgo en 

administrador 

de agencia. 

- Reflexión y mensaje final por

parte del ponente sobre el tema

tratado.

- Aplicación de evaluación.

- Entrega de refrigerio.



Capacitación para reforzar la competencia: Pensamiento estratégico 

Según resultados obtenidos del cuestionario aplicado, el 20% de colaboradores encuestados considera que sus 

superiores a veces tienen a habilidad para comprender los cambios del entorno, las oportunidades, amenazas, fortalezas 

y debilidades de la organización, el 40% de colaboradores consideran que casi siempre tienen esa habilidad, y el otro 

40% de colaboradores encuestados considera que siempre tienen esa habilidad. Ante esta situación se propone el 

siguiente programa de capacitación con el fin de que todos los colaboradores conozcan del tema en mención con miras 

a que en algún momento se encontrarán en un puesto ejecutivo, así mismo para que responsable de agencia afiance 

más sus conocimientos sobre esta competencia y lo tenga en cuenta en su actividad diaria. 

Tema de 

capacitación 

Objetivos Actividades Materiales Responsable Duración 

Desarrollamos 

diversas 

estrategias 

para conocer a 

la organización 

-Generar

conocimiento 

en los 

colaboradores 

sobre la 

competencia 

pensamiento 

estratégico. 

-Reforzar la 

competencia 

- Presentación del tema de

capacitación y objetivos que se

pretende alcanzar.

- Entrega de material impreso

sobre el tema a todos los 

colaboradores. 

- Presentación del tema por parte

del ponente apoyándose del 

proyector y pizarra acrílica. 

- Equipo de

cómputo.

- Proyector.

- Pizarra

acrílica.

- Plumones

- Separatas

-

Administrador 

de agencia 

1 hora 

-40

minutos: 

Exposición 

del tema 

-10

minutos: 

Video 

motivacion

al. 



Financiamiento: 

Refrigerio Materiales Total 

50 soles 20 soles 70 soles 

pensamiento 

estratégico en 

administrador 

de agencia 

- Presentación de video 

motivacional.

- Reflexión y mensaje final por

parte del ponente sobre el tema

tratado.

- Aplicación de evaluación.

- Entrega de refrigerio.

5 minutos: 

Evaluación

.-5 

minutos: 

Refrigerio 



 

 

Capacitación para reforzar la competencia: Empowerment 

Según resultados obtenidos del cuestionario aplicado, el 10% de colaboradores encuestados considera que casi nunca 

sus superiores delegan responsabilidades aprovechando la diversidad de miembros del equipo, el otro 10% considera 

que a veces lo hacen, el 30% considera que casi siempre lo hacen y el 50% considera que siempre lo hacen. Ante esta 

situación se propone el siguiente programa de capacitación con el fin de que todos los colaboradores conozcan del tema 

en mención con miras a que en algún momento se encontrarán en un puesto ejecutivo, así mismo para que responsable 

de agencia afiance más sus conocimientos sobre esta competencia y lo tenga en cuenta en su actividad diaria. 

Tema de 

capacitación 

Objetivos Actividades Materiales Responsable Duración 

Aprendemos  a 

delegar 

responsabilida

des. 

-Generar 

conocimiento 

en los 

colaboradores 

sobre la 

competencia 

Empowerment. 

-Reforzar la 

competencia 

Empowerment 

en el 

- Presentación del tema de 

capacitación y objetivos que se 

pretende alcanzar. 

- Entrega de material impreso 

sobre el tema a todos los 

colaboradores. 

- Presentación del tema por parte 

del ponente apoyándose del 

proyector y pizarra acrílica. 

- Presentación de video 

motivacional. 

- Equipo de 

cómputo. 

- Proyector. 

- Pizarra 

acrílica. 

- Plumones 

- Separatas 

 

-  

Administrador 

de agencia 

 

1 hora 

-40 

minutos: 

Exposición 

del tema. 

-10 

minutos: 

Video 

motivacion

al. 



Financiamiento: 

Refrigerio Materiales Total 

50 soles 20 soles 70 soles 

responsable de 

agencia. 

- Reflexión y mensaje final por

parte del ponente sobre el tema

tratado.

- Aplicación de evaluación.

- Entrega de refrigerio.

-5 minutos:

Evaluación 

-5 minutos:

Refrigerio 



Capacitación para reforzar la competencia: Comunicación eficaz 

Según resultados obtenidos del cuestionario aplicado, el 10% de colaboradores encuestados manifestó que casi nunca 

escucha, hace preguntas y expresa conceptos e ideas de forma efectiva, el 10% de colaboradores manifestó que a veces 

lo hace, el 60% de colaboradores manifestó hacerlo casi siempre y el 20% de colaboradores manifestó hacerlo siempre. 

Ante esta situación se propone el siguiente taller, con el fin de que todos los colaboradores desarrollen eficientemente 

esta competencia. 

Tema de taller Objetivos Actividades Materiales Responsable Duración 

Nos 

comunicamos 

adecuadamente 

-Fortalecer la

competencia

de

comunicación

eficaz en los

colaboradores.

- Presentación del tema de

capacitación y objetivos que se

pretende alcanzar.

- Entrega material impreso sobre el

tema a todos los colaboradores.

- Presentación del tema por parte del

ponente apoyándose del proyector

y pizarra acrílica. 

- Aplicación de dinámica

- Reflexión y mensaje final por parte

del ponente sobre el tema tratado.

- Aplicación de evaluación.

- Entrega de refrigerio.

- Equipo de

cómputo.

- Proyector.

- Pizarra

acrílica.

- Plumones

- Separatas

-

Administrador 

de agencia 

1 hora 

-40

minutos: 

Exposición 

del tema 

-10

minutos: 

Dinámica 

-5 minutos:

Evaluación 

-5 minutos:

Refrigerio. 



Dinámica: El teléfono malogrado 

 Con la presente dinámica los colaboradores podrán experimentar los diversos ruidos o interferencias que pueden

producirse durante el proceso de comunicación.

 Se genera conciencia en los colaboradores sobre la interpretación de los mensajes.

Desarrollo:  

El ponente invita a los colaboradores a colocarse en una fila dejando un espacio entre cada colaborador, el ponente 

transmite en el oído en voz baja un mensaje a la primera persona de la fila, para que la misma transmita de la misma 

manera el mensaje a la siguiente y así sucesivamente. La última persona es la que en voz alta da a conocer el mensaje 

que se le transmitió ante todos sus compañeros, es allí donde el ponente indica si el último mensaje recibido ha sido el 

correcto, el que se trasmitió en un comienzo e invita a que los participantes mencionen cuáles creen que fueron las 

interferencias que tuvieron durante el proceso de comunicación. 

Como parte final el ponente transmite el mensaje de la dinámica indicando que la comunicación que se trasmite entre 

colaboradores debe ser clara, para evitar distorsiones de la misma, y expresar lo que necesitamos o deseamos del 

interlocutor para que la comunicación llegue de manera efectiva. 

Financiamiento: 

Refrigerio Materiales Total 

50 soles 20 soles 70 soles 



Capacitación para reforzar la competencia: Colaboración 

Según resultados obtenidos del cuestionario aplicado, el 10% de colaboradores encuestados manifestó que casi nunca 

existe colaboración entre compañeros de trabajo u otras áreas de la empresa, el 20% de colaboradores manifestó que 

a veces, el 50% de colaboradores manifestó que casi siempre y el 20% de colaboradores manifestó que siempre. Ante 

esta situación se propone el siguiente programa de capacitación, con el fin de que todos los colaboradores desarrollen 

eficientemente esta competencia. 

Tema de 

capacitación 

Objetivos Actividades Materiales Responsable Duración 

Somos 

colaborativos 

siempre 

-Generar

conciencia en los 

colaboradores 

sobre la 

importancia de la 

colaboración en 

la empresa. 

-Fortalecer la 

competencia 

Colaboración en 

los colaboradores 

- Presentación del tema de

capacitación y objetivos que se

pretende alcanzar.

- Entrega material impreso sobre el

tema a todos los colaboradores.

- Presentación del tema por parte del

ponente apoyándose del proyector

y pizarra acrílica. 

- Presentación de video 

motivacional.

- Reflexión y mensaje final por parte

del ponente sobre el tema tratado.

- Equipo de

cómputo.

- Proyector.

- Pizarra

acrílica.

- Plumones

- Separatas

-

Administrador 

de agencia 

1 hora 

-40 minutos:

Exposición 

del tema. 

-10 minutos:

Video 

motivacional 

-5 minutos:

Evaluación 

-5 minutos:

Refrigerio 



Financiamiento: 

Refrigerio Materiales Total 

50 soles 20 soles 70 soles 

- Aplicación de evaluación.

- Entrega de refrigerio.



Capacitación para reforzar la competencia: Productividad 

Según resultados obtenidos del cuestionario aplicado, el 10% de colaboradores encuestados considera que a veces 

tiene las herramientas necesarias para poder lograr los objetivos y metas impuestas por la empresa, el 40% considera 

que casi siempre las tiene y el 50% considera tenerlas siempre. Ante esta situación se propone el siguiente taller, con el 

fin de que todos los colaboradores desarrollen eficientemente esta competencia 

Tema del 

taller 

Objetivos Actividades Materiales Responsable Duración 

Nos 

esforzamos 

para ser 

productivos 

-Generar

conciencia en los 

colaboradores 

del 

aprovechamiento 

del tiempo. 

- Presentación del tema de

capacitación y objetivos que se

pretende alcanzar.

- Entrega material impreso sobre el

tema a todos los colaboradores.

- Presentación del tema por parte del

ponente apoyándose del proyector

y pizarra acrílica.

- Aplicación de actividad.

- Reflexión y mensaje final por parte

del ponente sobre el tema tratado.

- Aplicación de evaluación.

- Entrega de refrigerio.

- Equipo de

cómputo.

- Proyector.

- Pizarra

acrílica.

- Plumones

- Separatas

- Pape bond

-

Administrador 

de agencia 

1 hora 

-40 minutos:

Exposición 

del tema. 

-10 minutos:

Realización 

de actividad 

-5 minutos:

Evaluación. 

-5 minutos: 

Refrigerio 



Actividad: Aprovechando las horas del día 

Desarrollo: 

 El ponente entrega unas hojas a los participantes y les indica que elaboren una lista de las actividades que realizan a lo 

largo del día ya sea en el trabajo como en su vida personal.  

Después de que los colaboradores escriban las actividades respectivas, el ponente les indica que asuman que el día 

cuenta con 3 horas adicionales, y les invita a escribir en la misma hoja, las actividades que les gustaría que sean incluidas 

en el día. 

Luego cada colaborador comparte su lista inicial y las que ha agregado indicando lo que les motiva a llevarlas a cabo. 

El ponente resalta a los colaboradores que el día tiene 24 horas, da un espacio de tiempo a los colaboradores para que 

reflexionen acerca de lo que se necesitaría para cumplir con las actividades adicionales, proponiendo actividades para 

poder optimizar el tiempo, indicando las tareas que no son relevantes, identificando momentos de distracción u ocio en 

el día. 

Cada colaborador da a conocer sus listas y propuestas ante todos. 

Finalmente, ponente termina la actividad con un mensaje de reflexión. 

Financiamiento: 

Refrigerio Materiales Total 

50 soles 22 soles 72 soles 



Capacitación para reforzar la competencia: Trabajo en equipo 

Según resultados obtenidos del cuestionario aplicado, el 10% de colaboradores encuestados manifiesta a veces tener 

la competencia necesaria para participar activamente de una meta común, incluso cuando ésta no está directamente 

relacionada con sus intereses personales, el 30% de colaboradores manifestó que casi siempre cree tener esa 

competencia y el 60% de colaboradores manifestó tenerla siempre. Ante este caso se propone el siguiente taller, con el 

fin de que todos los colaboradores desarrollen eficientemente esta competencia. 

Tema del 

taller 

Objetivos Actividades Materiales Responsable Duración 

Aportamos 

para 

cumplir 

metas 

comunes 

-Fortalecer la 

competencia 

trabajo en 

equipo en los 

colaboradores. 

-Generar

conciencia en 

los 

colaboradores 

sobre la 

importancia del 

trabajo en 

- Presentación del tema de capacitación

y objetivos que se pretende alcanzar.

- Entrega material impreso sobre el tema

a todos los colaboradores.

- Presentación del tema por parte del

ponente apoyándose del proyector y

pizarra acrílica.

- Aplicación de dinámica

- Reflexión y mensaje final por parte del

ponente sobre el tema tratado.

- Aplicación de evaluación.

- Entrega de refrigerio.

- Equipo de

cómputo.

- Proyector.

- Pizarra

acrílica.

- Plumones

- Separatas

-

Administrador 

de agencia 

1 hora 

-40 minutos:

Exposición 

del tema. 

-10 minutos:

Dinámica. 

-5 minutos:

Evaluación. 

-5 minutos:

Refrigerio 



Dinámica: Cumplimos nuestras metas apoyándonos mutuamente 

Desarrollo: 

El ponente divide en tres grupos a los participantes, a los cuales les encomienda realizar las siguientes actividades: 

 Tomar una foto de una casa pintada de color verde.

 Dibujar a una mascota

 Un colaborador deberá tomarse una foto en el parque o plazuela más cercana a la agencia.

 Hacer dos aviones de papel.

 Escribir en un papel 3 acciones para fomentar el trabajo en equipo dentro de la empresa.

Se les dará un tiempo de 8 minutos para que puedan cumplir con las actividades, indicando que el equipo ganador será 

el que complete las actividades en el tiempo establecido o quien haya hecho la mayor cantidad de actividades, verificando 

que las mismas hayan sido desarrolladas adecuadamente. 

La presente dinámica ayuda a fomentar el trabajo en equipo dentro de la empresa, ayuda a la interrelación entre 

compañeros de trabajo. 

Financiamiento: 

Refrigerio Materiales Total 

50 soles 20 soles 70 soles 

equipo dentro 

de la empresa 



Capacitación para reforzar las Normas de Competencias 

Según resultados obtenidos del cuestionario aplicado, el 40% de colaboradores encuestados manifestó que a veces 

conoce las normas que sustentan los procedimientos que guían su conducta diaria, el 30% de colaboradores casi 

siempre la conocen y el 30% de los colaboradores las conocen siempre. Ante esta situación se propone el siguiente 

programa de capacitación, con el fin de que todos los colaboradores desarrollen eficientemente esta competencia. 

Tema de 

capacitación 

Objetivos Actividades Materiales Responsable Duración 

Conocemos 

las normas 

que guían 

nuestra 

conducta 

diaria 

-Afianzar el

conocimient

o de los 

colaborador

es hacia las 

normas que 

guían su 

conducta 

diaria. 

- Presentación del tema de

capacitación y objetivos que se

pretende alcanzar.

- Entrega material impreso sobre el

tema a todos los colaboradores.

- Presentación del tema por parte del

ponente apoyándose del proyector y

pizarra acrílica. 

- Presentación del RIT

- Reflexión y mensaje final por parte

del ponente sobre el tema tratado.

- Aplicación de evaluación.

- Entrega de refrigerio.

- Equipo de

cómputo.

- Proyector.

- Pizarra

acrílica.

- Plumones

- Separatas

-

Administrador 

de agencia 

1 hora 

-40 minutos:

Exposición 

del tema. 

-10 minutos:

Presentació

n del RIT. 

-5 minutos:

Evaluación. 

-5 minutos:

Refrigerio. 



Financiamiento: 

Refrigerio Materiales Total 

50 soles 20 soles 70 soles 



Capacitación sobre Elaboración de currículos de formación 

Según resultados obtenidos del cuestionario aplicado, el 10% de colaboradores encuestados considera que casi nunca 

la empresa elabora los perfiles personales orientados a su desempeño, el 20% de colaboradores considera que a veces 

lo hace, el 50% de colaboradores considera que casi siempre lo hace y el 20% considera que siempre lo hace. Ante esta 

situación se propone el siguiente programa de capacitación, con el fin de que todos los colaboradores desarrollen 

eficientemente esta competencia. 

Tema de 

capacitación 

Objetivos Actividades Materiales Responsable Duración 

Conocemos 

nuestro perfil 

profesional 

para el 

desarrollo de 

funciones 

-Generar

conocimiento 

en los 

colaboradores 

sobre sus 

perfiles 

profesionales 

- Presentación del tema de capacitación

y objetivos que se pretende alcanzar.

- Entrega material impreso sobre el tema

a todos los colaboradores.

- Presentación del tema por parte del

ponente apoyándose del proyector y

pizarra acrílica.

- Presentación del Manual de Perfiles.

- Reflexión y mensaje final por parte del

ponente sobre el tema tratado.

- Aplicación de evaluación.

- Entrega de refrigerio.

- Equipo de

cómputo.

- Proyector.

- Pizarra

acrílica.

- Plumones

- Separatas

-

Administrador 

de agencia 

1 hora 

-40 minutos:

Exposición 

del tema. 

-10minutos:

Presentación 

del Manual 

de Perfiles. 

-5 minutos: 

Evaluación 

-5 minutos: 

Refrigerio. 



Financiamiento: 

Refrigerio Materiales Total 

50 soles 20 soles 70 soles 



Capacitación sobre Certificación de competencias 

Según resultados obtenidos del cuestionario aplicado, el 10% de colaboradores encuestados considera que la 

organización a veces incentiva a través de reconocimientos el nivel de desempeño alcanzado, el 20% de colaboradores 

considera que casi siempre lo hace y el 70% de colaboradores considera que lo hace siempre. Ante esta situación se 

propone e siguiente programa capacitación, con el fin de que todos los colaboradores desarrollen eficientemente esta 

competencia. 

Tema de 

capacitación 

Objetivos Actividades Materiales Responsable Duración 

Nos esforzamos 

para 

desempeñarnos 

mejor. 

-Generar

conciencia en los 

colaboradores 

sobre su 

desempeño actual. 

-Generar

conocimiento en 

los colaboradores 

sobre los 

reconocimientos 

ofrecidos en 

-Presentación del tema

de capacitación y 

objetivos que se 

pretende alcanzar. 

-Entrega material 

impreso sobre el tema a 

todos los 

colaboradores. 

-Presentación del tema

por parte del ponente

apoyándose del

- Equipo de

cómputo.

- Proyector.

- Pizarra

acrílica.

- Plumones

- Separatas

-

Administrador de 

agencia 

1 hora 

-35 minutos: 

Exposición del 

tema. 

-10 minutos: 

Video 

motivacional. 

-5 minutos: 

Presentación de 

reconocimientos. 

-5 minutos: 

Evaluación 



Financiamiento: 

Refrigerio Materiales Total 

50 soles 20 soles 70 soles 

relación a su 

desempeño. 

proyector y pizarra 

acrílica. 

-Presentación de video

motivacional.

-Presentación de 

reconocimientos.

- Reflexión y mensaje

final por parte del

ponente sobre el tema

tratado.

- Aplicación de 

evaluación.

- Entrega de refrigerio.

-5 minutos: 

Refrigerio 



XI. CRONOGRAMA DE EJECUCIÓN DE TALLERES Y PROGRAMAS DE CAPACITACIÓN

El presenta Plan de capacitación puede llevarse a cabo cuando la empresa lo crea conveniente, las sesiones serán dos 

veces al mes, siendo la culminación del mismo en el plazo de 8 meses ya que son 16 temas que se desarrollarán. 

Competencia o 
factor a 
reforzar 

Taller o 
programa de 
capacitación 

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

1ra 

sem 

4ta 

sem 

1ra 

sem 

4ta 

sem 

1ra 

sem 

4ta 

sem 

1ra 

sem 

4ta 

sem 

1ra 

sem 

4ta 

sem 

1ra 

sem 

4ta 

sem 

1ra 

sem 

4ta 

sem 

1ra 

sem 

4ta 

sem 

Compromiso Me siento 

identificado con 

mi empresa 

x 

Orientación al 

cliente 

¿Cómo 

comprender y 

satisfacer las 

necesidades del 

cliente? 

X 

Adaptabilidad 

al cambio 

Nos adaptamos al 

cambio 

X 

Integridad Somos íntegros 

siempre 

X 

Iniciativa Somos proactivos 

siempre 

X 

Desarrollo de 

su equipo 

Juntos salimos 

adelante 

X 



Liderazgo Todos podemos 

ser líderes 

X 

Pensamiento 

estratégico 

Desarrollamos 

diversas 

estrategias para 

conocer a la 

organización 

x 

Empowerment Aprendemos a 

delegar 

responsabilidades 

X 

Comunicación 

eficaz 

Nos 

comunicamos 

adecuadamente 

X 

Colaboración Somos 

colaborativos 

siempre 

X 

Productividad Nos esforzamos 

para ser 

productivos 

X 

Trabajo en 

equipo 

Aportamos para 

cumplir metas 

comunes 

X 

Normas de 

competencias 

Conocemos las 

normas que guían 

nuestra conducta 

diaria 

X 



Elaboración de 

currículos de 

formación 

Conocemos 

nuestro perfil 

profesional para el 

desarrollo de 

funciones 

X 

Certificación 

de 

competencias 

Nos esforzamos 

para 

desempeñarnos 

mejor 

x 



Anexo 06: Fichas de validación de propuesta 









Anexo 07: Autorización de aplicación del trabajo en la empresa 





Anexo 08: Matriz de consistencia 

Problema Hipótesis Objetivos Variables 
Dimensione

s 

Sub 
dimensiones Indicadores 

Enfoque de 
investigación 

Tipo de 
investigación 

Diseño de 
investigación 

Población, 
muestra y 
muestreo 

¿La 
Propuesta 
del Plan de 
capacitació
n ayudará a 
mejorar el 

desarrollo 
de 
competenci
as 
laborales 
en los 
colaborado
res de 

Edpyme 
Alternativa 
Agencia 
Cutervo? 

El Plan de 
capacitació
n mejorará 
el 
desarrollo 
de 

competenci
as 
laborales 
en los 
trabajadore
s de 
Edpyme 
Alternativa 

Agencia 
Cutervo 

GENERAL: 

Proponer un Plan 
de capacitación 
para mejorar el 
desarrollo de 
competencias 

laborales en los 
colaboradores de 
Edpyme 
Alternativa 
Agencia Cutervo 

ESPECÍFICOS 
1. Obtener un 

diagnóstico de 
las
competencias
laborales de los
colaboradores
de Edpyme 
Alternativa 
Agencia Cutervo

2. Conocer la 
situación actual
de las
competencias
laborales de los
colaboradores
de Edpyme 
Alternativa 
Agencia Cutervo

3. Elaborar
programas de 
capacitación que 
ayuden a mejorar 

las competencias 
laborales en los 
colaboradores de 
Edpyme 
Alternativa 
Agencia Cutervo 

V1. 
Plan de 

capacitación 

Detección de 
necesidades 
de 
capacitación 

En la 
organización 
En las tareas 
En las 
personas 

-Análisis de la organización.
-Análisis de las tareas. 
-Análisis de las personas. 

Cuantitativo No experimental Descriptivo 
Propositivo 

Población: 

Todos los 
trabajadore
s de 
Edpyme 
Alternativa 

Ag. 
Cutervo 
10 
personas 
Muestra: 
Será la 
misma 
población. 

Un total de 
10 
colaborado
res 1 
Administra
dor de 
agencia. 
8 Analistas 
de créditos. 
1 Jefe de 
caja 

. 

Diseño del 
programa de 
capacitación 

Capacitación 

Persona 
Aprendizaje 
Instructores 

-Objetivos de la capacitación.

-Disposición y motivación de 
la persona. 
-Principios de aprendizaje.
-Características de los
instructores. 

Implementaci
ón del 
programa de 
capacitación 

Métodos -Métodos de capacitación para
empleados en puestos no
ejecutivos.
-Métodos de capacitación para
ejecutivos.

Evaluación 
del programa 
de 

capacitación 

Reacción 
Aprendizaje 
Comportamient

o 
Resultados 

-Nivel de reacción.
-Nivel de aprendizaje.
-Nivel de comportamiento.

-Resultados obtenidos

V2. 
Competenci

as laborales 

Identificación 
de las 
competencias 

Competencias 
cardinales 

Competencias 
específicas 
gerenciales 

Competencias 
específicas por 

área 

-Competencias cardinales:

-Compromiso 
-Orientación al cliente
-Adaptabilidad al cambio 
-Integridad 
-Iniciativa.
Competencias específicas 
gerenciales: 
-Desarrollo de su equipo
-Liderazgo
-Pensamiento estratégico
-Empowerment. 
Competencias específicas por 
área: 

Comunicación eficaz 
-Colaboración 
-Productividad
-Trabajo en equipo

Normalizació
n de las 
competencias 

Normas de 
competencia Conocimiento de las normas 

Formación 

basada en 
competencias 

-Elaboración de 

currículos de 
formación 

Coherencia de los currículos 

Certificación 
de 
competencias 

Certificación 
de 
competencias 

Evaluación de competencias 



Anexo 09: Figuras estadísticas 

Resultados 

Orientación al cliente: ¿Desarrollas en forma eficiente la orientación al cliente para 

comprender y satisfacer sus necesidades? 

Figura 10 

Orientación al cliente 

Fuente: Aplicación del cuestionario 

Nota: El 30% de las personas encuestadas (3 personas), manifestó que casi siempre 

desarrolla de manera eficiente la orientación al cliente comprendiendo y satisfaciendo 

sus necesidades, mientras que el 70% de personas encuestadas (7 personas) 

manifestó que lo hace siempre. 

Adaptabilidad al cambio: ¿Tienes la capacidad de modificar tu propia conducta para 

alcanzar determinados objetivos cuando surgen dificultades o cambios en el medio? 

Figura 11 

Adaptabilidad al cambio 

Fuente: Aplicación del cuestionario 
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Nota: el 30% de personas encuestadas (3 personas) manifestó que casi siempre tiene 

la capacidad de modificar su propia conducta para alcanzar determinados objetivos 

cuando surgen dificultades o cambios en el medio y el 70% de personas encuestadas 

(7 personas) manifestó siempre tener dicha capacidad. 

Integridad: ¿Tomas en cuenta las normas y políticas establecidas por la empresa para 

el desarrollo de tus funciones? 

Figura 12 

Integridad 

Fuente: Aplicación del cuestionario 

Nota: El 30% de personas encuestadas (3 personas) manifestó que casi siempre toma 

en cuenta las normas y políticas establecidas por la empresa para el desarrollo de sus 

funciones y el,70% de personas encuestadas (7 personas) manifestó que siempre lo 

hace. 

Iniciativa: ¿Actúas de forma proactiva ante las diversas situaciones que se te 

presentan en el trabajo? 
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Figura 13: 

Iniciativa 

Fuente: Aplicación del cuestionario 

Nota: El 30% de personas encuestadas (3 personas) manifestó que casi siempre actúa 

de forma proactiva ante las diversas situaciones que se le presentan en el trabajo y el 

70% de personas encuestadas (7 personas) manifestó que siempre lo hace. 

Desarrollo de su equipo: ¿Consideras que tus superiores se preocupan por tu 

desarrollo? 

Figura 14:  

Desarrollo de su equipo 

Fuente: Aplicación del cuestionario 

Nota: E 10% de personas encuestadas (1 persona) considera que casi nunca sus 

superiores se preocupan por su desarrollo, el otro 10% de personas encuestadas (1 

persona) considera que a veces los hacen, el 60% de personas encuestadas (6 
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personas) considera que casi siempre lo hacen y el 20% de personas encuestadas (2 

personas) considera que siempre lo hacen. 

Pensamiento estratégico: ¿Consideras que tus superiores tienen la habilidad para 

comprender los cambios del entorno, las oportunidades, amenazas, fortalezas y 

debilidades de la organización? 

Figura 15 

Pensamiento estratégico 

Fuente: Aplicación del cuestionario 

Nota: El 20% de personas encuestadas (2 personas) considera que a veces sus 

superiores tienen la habilidad para comprender los cambios del entorno, las 

oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades de la organización, el 40% de 

personas encuestadas (4 personas) considera que casi siempre sus superiores tienen 

esa habilidad y el otro 40% de personas encuestadas (4 personas) considera que 

siempre sus superiores tienen esa habilidad. 

Empowerment: ¿Tus superiores delegan responsabilidades aprovechando la 

diversidad de miembros del equipo? 
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Figura 16  

Empowerment 

Fuente: Aplicación de cuestionario 

Nota: El 10% de colaboradores encuestados (1 persona) manifestó que casi nunca sus 

superiores delegan responsabilidades aprovechando la diversidad de miembros del 

equipo, el otro 10% de colaboradores encuestados (1 persona) manifestó que a veces 

lo hacen, el 30% de colaboradores encuestados (3 personas) manifestó que casi 

siempre lo hacen y el 50% de colaboradores manifestó que siempre lo hacen. 

Comunicación eficaz: ¿Escuchas, haces preguntas y expresas conceptos e ideas de 

forma efectiva? 

Figura 17 

Comunicación eficaz 

Fuente: Aplicación del cuestionario 
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Nota: El 10% de las personas encuestadas (1 persona), manifestó que casi nunca 

escucha, hace preguntas y expresa conceptos e ideas de forma efectiva, el otro 10% 

de personas encuestadas (1 persona) manifestó que a veces lo hace, el 60% de 

personas encuestadas (6 personas), manifestó que casi siempre lo hace y el 20% de 

personas encuestadas (2 personas) manifestó que lo hace siempre. 

Colaboración: ¿Crees que existe colaboración entre compañeros de trabajo u otras 

áreas de la empresa? 

Figura 18 

Colaboración 

Fuente: Aplicación de cuestionario 

Nota: el 10% de colaboradores encuestados (1 persona) cree que casi nunca existe 

colaboración entre compañeros de trabajo u otras áreas, el 20% de colaboradores 

encuestados (2 personas) cree que a veces existe, el 50% de colaboradores 

encuestados (5 personas) cree que casi siempre existe y el 20% de colaboradores 

encuestados (2 personas) cree que siempre. 

Productividad: ¿Consideras tener las herramientas necesarias para poder lograr los 

objetivos y metas impuestas por la empresa? 
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Figura 19 

Productividad 

Fuente: Aplicación de cuestionario 

Nota: el 10% de los colaboradores encuestados (1 persona) considera a veces tener 

las herramientas necesarias para poder lograr los objetivos y metas impuestas por la 

empresa, el 40% de colaboradores encuestados (4 personas) considera tenerlas casi 

siempre y el 50% de colaboradores encuestados (5 personas) considera tenerlas 

siempre. 

Elaboración de currículos de formación ¿Consideras que tu empresa elabora los 

perfiles personales orientados a tu desempeño? 

Figura 20  
Currículos de formación 

Fuente: Aplicación del cuestionario 

Nota: El 10% de personas encuestadas (1 persona) consideró que casi nunca la 

empresa en la que trabajan elabora los perfiles personales orientado a su desempeño, 
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el 20% de personas encuestadas (2 personas), consideró que a veces los hace, el 

50% de personas encuestadas (5 personas) considera que casi siempre lo hace y el 

20% de personas encuestadas (2 personas) consideró que siempre lo hace. 

Dimensión: Certificación de competencias- Evaluación de competencias 

Certificación de competencias: ¿La organización incentiva a través de 

reconocimientos el nivel de desempeño alcanzado? 

Figura 21 

Certificación de competencias 

Fuente: Aplicación del cuestionario 

Nota: El 10% de personas encuestadas (1 persona) manifestó que a veces la 

organización incentiva a través de reconocimientos el nivel de desempeño alcanzado, 

el 20% de personas encuestadas (2 personas) considera que lo hace casi siempre y 

el 70% de personas encuestadas (7 personas) considera que lo hace siempre. 
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Resultados de cuestionario sobre Plan de capacitación 

Análisis de la organización: ¿Crees que la empresa cuenta con los recursos 

necesarios para desarrollar programas de capacitación? 

Figura 22 

Análisis de la organización 

Fuente: Aplicación de cuestionario 

Nota: El 20% de colaboradores encuestados (2 personas) está en desacuerdo en creer 

que la empresa cuente con los recursos necesarios para desarrollar programas de 

capacitación, el otro 20% de personas encuestadas (2 personas) está ni de acuerdo ni 

en desacuerdo, el 50% de colaboradores encuestados (5 colaboradores) está de 

acuerdo y el 10% de colaboradores encuestados (1 persona) está totalmente de 

acuerdo. 

Análisis de las tareas: ¿Crees que la empresa considera las tareas que realizas para 

diseñar las capacitaciones? 
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Figura 23 

Análisis de las tareas 

Fuente: Aplicación del cuestionario 

Nota: El 20% de colaboradores encuestados (2 personas) está en desacuerdo en que 

la empresa considera las tareas que realiza para diseñar las capacitaciones, el otro 

20% de colaboradores encuestados (2 personas) no está de acuerdo ni en 

desacuerdo, el 50% de colaboradores (5 personas) está de acuerdo y el 10% de 

colaboradores encuestados (1 persona) está totalmente de acuerdo. 

Objetivos de la capacitación: ¿Te han comunicado de forma clara sobre los objetivos 

de las capacitaciones que has recibido? 

Figura 24 

Objetivos de la capacitación 
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Fuente: Aplicación del cuestionario 

Nota: El 30% de colaboradores encuestados (3 colaboradores) manifestó estar en 

desacuerdo en cuanto a la comunicación de forma clara sobre los objetivos de las 

capacitaciones que han recibido, el 20% de colaboradores encuestados (2 personas) 

manifestó estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 40% de colaboradores encuestados 

manifestó estar de acuerdo y el 10% de colaboradores encuestados (1 persona) 

manifestó estar totalmente de acuerdo. 

Disposición y motivación de la persona: ¿Estás motivado para recibir 

capacitaciones por parte de la organización en mejora de tus competencias laborales? 

Figura 25 

Disposición y motivación de la persona 

Fuente: Aplicación del cuestionario 

Nota: El 20% de los colaboradores encuestados (2 personas) estuvo de acuerdo en 

estar motivado para recibir capacitaciones por parte de la organización en mejora de 

tus competencias laborales, y el 80% de colaboradores encuestados (8 personas) 

estuvo totalmente de acuerdo. 

Principios de aprendizaje: ¿Has considerado alguna meta personal en el desarrollo de 

los programas de capacitación? 
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Figura 26 

Principios de aprendizaje 

Fuente: Aplicación del cuestionario 

Nota: El 10% de los colaboradores encuestados (1 persona) no estuvo de acuerdo ni 

en desacuerdo en haber considerado alguna meta personal en el desarrollo de los 

programas de capacitación, el 80% de colaboradores encuestados (8 personas) estuvo 

de acuerdo y el 10% de colaboradores encuestados (1 persona) estuvo totalmente de 

acuerdo. 

Características de los instructores: ¿Consideras que los instructores han tenido las 

suficientes habilidades didácticas para llegar a los participantes? 

Figura 27 

Características de los instructores 

Fuente: Aplicación del cuestionario 
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Nota: El 10% de los colaboradores encuestados (1 persona) estuvo en desacuerdo en 

que los instructores hayan tenido las suficientes habilidades didácticas para llegar a 

los participantes, el 20% de colaboradores estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 

60% de colaboradores encuestados (6 personas) estuve de acuerdo y el 10% de 

colaboradores encuestado (1 persona) estuvo totalmente de acuerdo. 

Métodos de capacitación para puestos ejecutivos: ¿Consideras que la 

organización aplica métodos apropiados de capacitación para puestos ejecutivos? 

Figura 28 

Métodos de capacitación para puestos ejecutivos 

Fuente: Aplicación del cuestionario 

Nota: El 40% de colaboradores encuestados (4 colaboradores), manifestó estar ni de 

acuerdo ni en desacuerdo en que la organización aplique métodos apropiados de 

capacitación para puesto ejecutivos, el 50% de colaboradores encuestados (5 

personas) manifestó estar de acuerdo y el 10% de colaboradores encuestados (1 

persona) manifestó estar totalmente de acuerdo. 

Nivel de reacción: ¿Consideras que el contenido aplicado en los programas de 

capacitación ha sido útil? 
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Figura 29 

Nivel de reacción 

Fuente: Aplicación del cuestionario 

Nota: El 30% de colaboradores encuestados (3 colaboradores), manifestó estar ni de 

acuerdo ni en desacuerdo en que el contenido aplicado en los programas de 

capacitación haya sido útil, el 50% de colaboradores encuestados (5 personas) 

manifestó estar de acuerdo y el 20% de colaboradores encuestados (2 personas) 

manifestó estar totalmente de acuerdo. 

Nivel de aprendizaje: ¿Consideras que después de haber recibido un programa de 

capacitación se ha visto mejorado tu nivel de aprendizaje? 

Figura 30 

Nivel de aprendizaje 

Fuente: Aplicación del cuestionario 
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Nota: El 10% de colaboradores encuestados (1 persona) estuvo ni de acuerdo ni en 

desacuerdo en considerar que después de haber recibido un programa de capacitación 

se haya visto mejorado su nivel de aprendizaje, el 60% de colaboradores encuestados 

(6 personas) estuvo de acuerdo y el 30% de colaboradores encuestados (3 personas) 

estuvo totalmente de acuerdo. 

Resultados obtenidos: ¿Ha conocido los resultados obtenidos después de haber 

recibido un programa de capacitación? 

Figura 31 

Resultados obtenidos 

Fuente: Aplicación de cuestionario 

Nota: El 10% de colaboradores encuestados (1 persona) estuvo en desacuerdo en 

haber conocido los resultados obtenidos después de haber recibido un programa de 

capacitación, el 40% de colaboradores encuestados (4 personas) no estuvo de 

acuerdo ni en desacuerdo, y el 50% de colaboradores encuestados (5 personas) 

estuvo de acuerdo. 
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