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RESUMEN

Enun mundo globalizado, la empresa moderna nece-
sita ir rumbo a la excelencia, lo cual implica que, debe
estar preparada para competir con calidad con otras
empresas del mismo sector industrial. Es importante,
considerar al capital humano, como una posesién
valiosa en la obtencién de dicho propésito; para ello
hay que dotarlo de las competencias adecuadas que,
se adquieren a través de la capacitacion por compe-
tencias considerada como una inversién continua.
El dia a dia de una empresa depende de ello, por la
influencia del desempefio de las actividades en los
procesos que realiza este talento humano. El presente
trabajo es una justificacion y un aporte parala gestion
del talento humano.

Palabras Clave:
Balance Scorecard, calidad, talento humano, capacita-
cién por competencias.

ABSTRACT

In a globalized world, the modern enterprise needs to
go towards excellence, which means that you should be
prepared to compete in quality with other companies
in the same industry. It is important to consider human
capital as a valuable asset in achieving this aim, for this
we must equip them with the appropriate skills that are
acquired through training competency considered as
a continuous investment. The daily life of a company
depends on it, by the influence of the performance of
the activities in the processes that this human talent.
The present work is a justification and a contribution
to the management of human talent.

Keywords:
Balance Scorecard, quality, human talent, skills-based
training.
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INTRODUCCION

Este estudio tiene como propdsito, proporcionar
informacién sobre la aplicacién de Balance Scorecard
en la empresa peruana, asi como establecer que la ca-
pacitacion de las personas es una inversion y como tal,
debe ser canalizada adecuadamente a través de una
metodologia de expertos. En este caso, segtin Martha
Alles, permite seleccionar el personal adecuado para
la capacitacién por competencias; evaluando lo intan-
gible, logrando la seleccion de las familias estratégicas
para ser capacitadas, mejorando los procesos de la
empresay permitiendo llevar a cabo la alineacion del
Balanced Scorecard, resultando como consecuencia,
larecuperacion de lainversion, asi como, la rentabili-
dad generada por dicha inversién. La limitacion del
presente estudio radica en el acceso ala informacién
para atender una mayor cantidad de empresas y por
ello se tuvo que recurrir a los casos comprobados y
verificados que participaron en el Premio Nacional
ala Gestion de la Calidad de los anos 2012 y 2010.

LA GESTION POR COMPETENCIAS DEL
TALENTO HUMANO

Enla gestion por competencias del talento huma-
no se encuentra la Capacitaciéon por Competencias
como componente novedoso. En el Perti su aplicacion
ha dado buenos resultados en empresas de servicios,
de producciény del sector publico, aplicindolo enlos
aspectos financieros y por resultados como estrategia
para incrementar la cuota de mercado, reducir los
costos y asegurar la calidad del producto o servicio,
contando siempre con la participaciéon importante
del equipo de trabajo que conforma la organizacion,
es decir, las “personas”

La capacitacion de las personas se realiza por
diversos motivos como son: el de aumentar el mer-
cado, mejorar la rentabilidad, disminuir las quejas
de los clientes, minimizar fallas en el producto, etc.,
lo que permitird a las empresas tomar esta decision,
presentdndose estas interrogantes ;A quiénes se
debera capacitar?;Serd conveniente gastar en la
capacitacion del personal?;Cémo saber a quienes
se debe capacitar?;Cémo proyectarnos para que la
capacitacion del personal sea una inversién y no un
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gasto? Segtn la metodologia de Kaplan y Norton
(2005) “la gestiéon empresarial ha dado resultados
optimos aplicando el Balance Scorecard o Cuadro
de Mando Integral que plantea elaborar un mapa
estratégico donde se describe lalégica de la estrategia
de la empresa, mostrando claramente los objetivos
de los procesos internos bdsicos que crean valor y
los activos intangibles necesarios para respaldarlos.
Los principios basicos de los mapas estratégicos son
la perspectiva financiera (creacién de valor para los
accionistas), la perspectiva del cliente (proposicién
de valor diferenciada para el cliente), la perspectiva
interna (procesos) y la perspectiva de aprendizaje y
crecimiento (Talento Humano).

A través dela aplicacion de la metodologia sobre
mapas estratégicos y Cuadro de Mando Integral, se
establecieron las estrategias como relaciones causa
- efecto, planteadas mediante cuatro perspectivas a
saber: perspectiva financiera (creacién de valor para
los accionistas); perspectiva del cliente (proposicién
de valor diferenciada para el cliente), perspectiva
interna (procesos) y perspectiva de aprendizaje y

crecimiento.

Por otro lado, la alineacién estratégica determiné
el valor de los activos intangibles. La tltima perspec-
tiva, describe los activos intangibles de la empresa 'y
la funcién que tuvo en la estrategia. Se clasificaron
en: a) Capital humano (habilidades, talentos y cono-
cimientos de sus empleados), b) Capital de informa-
cién (bases de datos, sistemas de informacién, redes e
infraestructura tecnoldgica) y c) Capital organizativo
(cultura, liderazgo, coordinacién de los empleados,
trabajo en equipo y gestion del conocimiento).

Esta metodologia permitié mejorar la eficiencia
de sus procesos, aumentar su productividad mediante
la eliminacién de gastos innecesarios, descubrir los
cuellos de botella de los procesos, minimizar los tiem-
pos de realizacion de sus actividades consiguiendo la
satisfaccion del cliente”

Pero si esta metodologia orienté en cuanto a
lo que se requiere para obtener una rentabilidad
deseada, el alineamiento de aprendizaje y desarrollo
direccionan a que esla apacitaciéon por competencias



la que se necesita para conseguirla. Una de las meto-
dologias para evaluar las Competencias del Talento
Humano enunciada por Martha Alles (2010) hasido
la més adecuada, a través de su obra “La Trilogia” ha
proporcionado la experiencia para la aplicacién de
su metodologia, realizada a empresas de todos los
paises hispanoparlantes, dando una visién regional
relevante y el contacto profesional con empresas que
plantean sus estrategias a mediano ylargo plazo, resul-
tando una perspectiva actualizada sobre el énfasis en
la seleccion de las competencias mas utilizadas. Esta
obra estd estructurada en labase de una explicacion
conceptual de las buenas practicas y para su aplica-
cidn efectiva propuso 60 competencias mas utilizadas
detallando las descripciones, sus definiciones y aper-
tura en niveles, agrupadas en cardinales: especificas
gerenciales y especificas por drea, proporcionando
ademas, 1500 comportamientos relacionados con las
competencias, complementando con un diccionario
de preguntas para evaluar las competencias mas uti-
lizadas en el siglo XXT".

RECONOCIMIENTO DE LA GESTION DE
CALIDAD TENIENDO COMO BASE LA CA-
PACITACION POR COMPETENCIAS EN EL
PERU

En el Perd, la gestion de la calidad es reconoci-
da a través del otorgamiento del Premio Nacional
a la Calidad (CDI 2013), a las empresas que han
demostrado ser muy eficientes, donde se incluye la
Gestion del Talento Humano teniendo como base la
capacitacion continua del capital humano.

Este instrumento ha sido disefiado para orien-
tar a las organizaciones en sus procesos de mejora
continua, contribuyen de esta manera a incrementar
sus condiciones de competitividad, el mismo que
est4 respaldado por un Modelo de Excelencia (CDI
2013), en la gestién que corresponda a las buenas
précticas, a la cual se someten las organizaciones
participantes. Este premio es otorgado por el Comité
de Calidad a las organizaciones destacadas por sus
logros al implementar el modelo el cual ha sido di-
sefiado parallevar a cabo procesos de autoevaluacion,
postular al premio y retroalimentar alos postulantes,
ademads de cumplir tres roles:

LA INVERSION EN LA CAPACIDAD DEL CAPITAL HUMANO

Y LA METODOLOGIA DE LA GESTION POR COMPETENCIAS

« Ayudar a mejorar las practicas de desempenio orga-
nizacional, capacidad y resultados.

« Facilitar la comunicacién y compartir informacién
de las mejores précticas entre las organizaciones.

« Servir como herramienta de trabajo para entender
y manejar el desempeno y para guiar la planificaciéon
organizacional y las oportunidades de aprendizaje.

El Modelo (CDI 2013) esta construido en base
a la interrelacion de los siguientes valores centrales

y conceptos:

« Liderazgo visionario

« Excelencia orientada al cliente

« Aprendizaje personal y organizacional
« Valoracion del personal y de los socios
« Agilidad y flexibilidad

« Orientacidn hacia el futuro

« Gestidn de la innovacién

« Gestidon basada en hechos

« Responsabilidad social

« Orientacidn a resultados y creacion de valor
« Perspectiva de sistema

Liderazgo visionario.- Consta del estableci-
miento por la Alta Direcciéon de la vision y la mision,
valores de la organizacién, despliegue de la mision,
vision y valores corporativos a través de su sistema
de liderazgo a todos los trabajadores, proveedores
y socios clave, compromiso con los valores de la
organizacion.

Excelencia orientada al cliente.- Consiste
en que la organizacién identifica e innova la oferta
de productos para satisfacer los requisitos y pueda
exceder las expectativas de sus grupos de clientes
y segmentos de mercado (identificados en el Perfil
Organizacional), identificacion e innovacién las
ofertas de productos para captar nuevos clientes y
proporcionar oportunidades parala expansion de las

relaciones con los clientes.

Aprendizaje personal y organizacional.- El
aprendizaje organizacional incluye tanto mejoras
continuas de enfoques existentes como cambios o
innovaciones significativas, dirigiéndose a nuevas

metas y enfoques.
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Valoracion del personal y de los socios.- Valo-
rar a la gente significa comprometerse con su satisfac-
cion, desarrollo y bienestar. Esto involucra practicas
de trabajo mas flexible y de alto desempeno adecua-
das a lugares de trabajo y necesidades familiares.

Las organizaciones necesitan construir relaciones
internas y externas para facilitar el logro de las metas.
Las relaciones internas pueden incluir cooperacioén
en el trabajo y las relaciones externas pueden incluir
clientes, proveedores y organizaciones de educacién
o de la comunidad.

Agilidad y flexibilidad.- El éxito en un ambiente
siempre cambiante y competitivo a nivel global, de-
manda agilidad (capacidad para el cambio répido)
y flexibilidad. Un factor de éxito importante para
afrontar retos competitivos es el tiempo de diseno o
de ciclo de innovacion.

Orientacién hacia el futuro.- Asegurarla soste-
nibilidad de una organizacién requiere entender los
factores que afectan a la organizacién y al mercado
en el corto y largo plazo.

Gestion de lainnovacion.- Lainnovacién debe
dirigir a la organizacién a nuevas dimensiones de
desempefio y no es solo responsabilidad de departa-
mentos de investigacion y desarrollo; es importante
para todos los aspectos de las operaciones de la orga-
nizacion y todos los sistemas y procesos de trabajo.

Gestion basada en hechos.- Las organizaciones
dependen de la medicion y el andlisis del desempeno.
La medicién del desempeno debe incluir el desem-
pefio del cliente, producto, servicio y proceso; com-
paraciones de desempeno operacional, de mercadoy
competitivo; desempeno del proveedor, del personal,
del socio, de costos y financiero; asi como resultados
de gobierno y de cumplimiento.

Responsabilidad social.- Los lideres de una
organizacién deben enfatizar las responsabilidades
hacia el publico, el comportamiento ético y la nece-
sidad de considerar el beneficio y bienestar social.

Orientacion aresultados y creacion de valor.-
Los resultados deben ser usados para crear y balan-
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cear valor para las partes interesadas clave: clientes,
personal, accionistas, proveedores, socios, el piblico
y la comunidad.

Perspectiva de sistema.- Una perspectiva de
sistema incluye el enfoque de la alta direccién en
direcciones estratégicas y en los clientes. Significa
que la alta direccién monitorea, responde y gestio-
na el desempefio basindose en los resultados. Una
perspectiva de sistema también incluye utilizar las
medidas, indicadores, competencias esenciales y
conocimientos organizacionales para construir las
estrategias clave.

EMPRESAS GANADORAS DE LOS CUATRO
ULTIMOS ANOS SEGUN CDI - 2013

ANO 2012. PREMIO NACIONAL A LA CALIDAD
DEL PERU Y MEDALLA LiDER EN CALIDAD CA-
TEGORIA ORO

Categoria Produccién:

AUSTRAL GROUP S.A.A.

Informe de Postulacién (2012), demuestra que
utiliza un Modelo de Capacitacién por Competencias
“Siendo una empresa pesquera lider mundial, con
mas de 25 anos de experiencia realiza actividades
en los paises de Pert, Noruega, Escocia y Chile,
promueve el desarrollo del Personal y de los Lideres
con un Plan de Capacitacién acorde a sus necesida-
des analizando sus brechas con informacién dada
por el trabajador con el perfil que exige el puesto de
trabajo. Estos resultados fueron revisados a nivel de
jefaturas y gerencias. La informacion estadistica de
la capacitacion por temas de interés para la empresa
que recibieron los trabajadores desde el 2010 -2012.

Es el caso delos tripulantes de las embarcaciones
que recibieron cursos relacionados con la interiori-
zacion de los valores de la empresa, competencias
organizacionales, liderazgo, conocimientos sobre
procesos de la empresa, administracién y organiza-
cion. Evaluando los cursos de capacitacion recibido
después porlos participantes a través de las encuestas
asi como posterior seguimiento de lo aprendido.
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Grafico N° 1. Total de Capacitaciones por Temas

Administaciony  Operacionesy Gestion de  Seguridad y salud Gestion humana
ventas logistica calidad ocupacional

®Ene- 10 B Ene- 11 W Ene-12

Fuente: AUSTRAL GROUP S.A.A
Sociedad Nacional de Industrias CDI — 2012 Premio Nacional a la Calidad

Los programas que estdn relacionados con la formacion de estdndares internacionales de la calidad que
certifica la organizacién o a los requerimientos de los clientes.

Grafico N° 2. Total de Capacitaciones en horas-hombre por persona

Numero de horas-hombre de Capacitacién por Persona al afio
2011 19.¢7
2009 9,23
- 5,00 10,00 15,00 20,00 25,00

Fuente: AUSTRAL GROUP S.A.A
Sociedad Nacional de Industrias CDI —2012 Premio Nacional a la Calidad

Estas capacitaciones fueron revisadasy coordinadas por las Jefaturas, Superintendencias y Gerencias segtin
fue el caso, con el fin de alinear estas actividades a las metas y objetivos estratégicos. Mediante una evaluacion
de 360° se obtuvo el nivel de eficiencia de cada participante.
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Grafico N° 3. Nimero de personas/ Horas - Hombre de Capacitacion - AUSTRAL

Ndmero de personas /Horas/ Hombre de Capacitacién - AUSTRAL

25000 22944

20000

15000

B N° Participantes
10000 B N° Horas
5000
0 -
2009 2010 2011 2012
Fuente: AUSTRAL GROUP S.A.A
Sociedad Nacional de Industrias CDI — 2012 Premio Nacional a la Calidad
Cuadro N° 1. Indicador de la efectividad del aprendizaje
iNDICE DE EFECTIVIDAD DEL APRENDIZAJE

Area Mes de reporte:

Tipo de indicador:

Mejora

Periodicidad de reporte anual

Mes de elaboracion:

Expresion Mide la efectividad de la capacitacion mediante la nota emitida por la institucion que realiza
Conceptual la capacitacion
Objetivo de Asegurar la efectividad del aprendizaje en la capacitacion para los empleados de Austral
Calidad Group y Conservera de las Américas
Forma de - . —
SATcilS X= Nota obtenida por la capacitacién

Linea Base Meta Rango de -
2011 2011 Valores ‘ Responsabilidades
17=x GERENTE DE RECURSOS
Semaforo de AFREEAR HUMANOS
colores
ANALISTA DE RECURSOS
15 17 15=x<17 LOGRAR HUMANOS
ANALISTA DE RECURSOS
Incrementar el interés por parte del trabajador hacia la capacitacién.
Alto nivel de responsabilidad y enfoque de la capacitacion.
Factores Disponibilidad de tiempo de los participantes.
criticos Asignara los expositores con las competencias requeridas en un alto nivel.
Asistir puntualmente a la capacitacion.
Contar con las instalaciones y materiales adecuados para la capacitacion.
Determinar el horario de la capacitacion que facilite la asistencia.
Fuentes de Notas obtenida a través de instituciones, universidades, proveedores que generen
informacién capacitaciones que conllevana un aprendizaje y apliquen una evaluacion.

Fuente: AUSTRAL GROUP S.A.A
Sociedad Nacional de Industrias CDI — 2012 Premio Nacional a |a Calidad
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Cuadro N° 2. Matriz de relacién entre el potencial y el desempefio

POTENCIAL
Alto Talento Talento Talento
emergente confirmado Superior
Curva de Talento latente | Talento
Moderado aprendizaje promovible en
el puesto
Requiere Requiere Profesional en | Profesional
Bajo | mejoras en su mejoras en su puesto correcto | experto
puesto puesto
-
Regular/malo Bueno Muy bueno Excelente _
DESEMPENO

Fuente: AUSTRAL GROUP S.A.A

Categoria Produccion:
TASA — Tecnoldgica de Alimentos S.A.

cual utiliza capacitacién por competencias “Empresa
de Produccion con 3479 trabajadores de los cuales

Informe de Postulacién (2012), demuestra que 48% es personal obrero, 32% personal tripulante y el
aplica un Modelo de Gestién de desempenio en el 18% es personal administrativo.

Grafico N° 4. Modelo de Gestién del Desempefio

Planeamiento Estratégico

v

Estructura Organizacional

v

Perfil de Competencias

v

Reclutamiento y Seleccion ¥

Identificacion de
Puestos Criticos

Evaluacion de Potencial

Evaluacién de Desempefio

y

Evaluacién de Desempefio [€

Fuente: TASA

Sociedad Nacional de Industrias CDI —2012 Premio Nacional a la Calidad
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Informe de Postulacién (2012). Esta empresa
demuestra que “se gestiona la estructura y/o nece-
sidades de personal con el Gerente General, se han
realizado cambios en la estructura como la creacion
de la Gerencia de Investigacién y Desarrollo, Geren-
cia de Omega 3 (nueva unidad de negocio), reestruc-
turacién de las Unidades de Pesca y Operaciones
con apoyo de consultores externos), el cambio en la
linea de reporte de la Gerencia de RR.HH y estaala
Gerencia General. Los perfiles de puestos contienen
las funciones y responsabilidades del cargo, asi como,

las competencias y experiencia requeridas se revisan
peridédicamente tienen un Modelo de Competencias
que permite asegurar la adaptacién ala cultura de la
empresa, mejorandose el 2011 en funcién alos desa-
tios y planes estratégicos. Se identificaron 84 puestos
criticos a través del establecimiento de criterios ali-
neados al negocio y vision de la empresa, los cuales
fueron aprobados por la Alta Direccién.

TASA realiza la btsqueda, contratacién y re-
tencion de nuevo personal mediante el siguiente
procedimiento:

Grafico N° 5. Proceso de Incorporacién de Nuevo Personal

. s

Generacion de la vacante

Reclutamiento y evaluacién (empresa
especializada o RR.HH.)

Seleccion de candidato
Contratacion
Induccion

Fuente: TASA

Sociedad Nacional de Industrias CDI— 2012 Premio Nacional a la Calidad

88/ QUIPURAMAYOC | Vol. 21(40) 2013



LA INVERSION EN LA CAPACIDAD DEL CAPITAL HUMANO
Y LA METODOLOGIA DE LA GESTION POR COMPETENCIAS

Cuadro N° 3. Objetivos alcanzados por el Personal de TASA

- Los perfiles empleados para la seleccién y evaluacién de desempeiio del personal

enfoque en los
clientes y en el

Cumplir el
_P establecen las funcionesy responsabilidades de cada puesto.
trabajo dela e ., L. .
sl - En la fasede difusion del plan estratégico se establecen y explican al personallos
organizacién : g i P
vinculos entre los objetivos de la organizaciony los de sus respectivas dreas.
Coottatizarlis - Los objetivosy proyectosestratégicos parten de un proceso de anilisis que busca
L - capitalizar las fortalezas para aprovechar las oportunidadesy minimizar el impacto
competencias
i de las amenazas externas.
esencialesde la : ; : :
a - Cuando es necesario se revisan y modifican las estructuras, perfiles, politicas u otros
organizacién : :
y los cambios se difundenal personal.
- Se mide y gestiona la satisfaccion del cliente internoy externo, siendo estos
Reforzar el

indicadoresclave en la evaluacion de desempeiio organizacional.
- Para la medicion y andlisis del desemperfio organizacional se emplea un mapa
estratégicoy un BSC que establece las relacionesde causa y efecto entrelas

Eepnes principalesvariables del negocio.
- La aplicacién de un modelo de gestion para implementar la mejora continuay la
Superar las = - : b
ey innovacién constante en todos los ambitos de la organizacion.
cxpectalivasde - El proceso sistemético de la evaluacion de desemperio incluye elaboracion de planes
desempeiio : = i
de desarrollo para mejorar el desempeifio individual y organizacional.
Abordar sus - Los procesos de despliegue de objetivosy control de gestion descritos en el punto
desafios 2.2 aseguran la implementacién delos planes para cumplir los objetivos estratégicos
estratégicos y y alcanzar la visién.
planes de - Atraer, retener y comprometer conlos objetivosy la cultura al personal més
accion calificado de laindustria es el elemento clave para lograr dichos objetivos.

Fuente: TASA

Categoria: Sector Publico:
PETROLEOS DEL PERU S.A. - PETROPERU
S.A.- OPERACIONES TALARA (OTL)

Esta empresa Lider - Grande del Sector Publico
(CDI 2012), demuestra que “teniendo 589 traba-

jadores realiza Gestion por desemperio basado en
las competencias esenciales alineadas a su misioén y
vision establecida al 31 de diciembre del 2011en su
PLES2012-2016.E164% de trabajadores pertenecen
alas dreas operativas, y el 365 a las dreas administra-
tivas realiza en su personal.
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Grafico N° 6. Propésito Mision, Valores y Competencias Esenciales

PROPOSITO

Generar valor

Ser una Corporacion competitiva e integrada, lider en
refinacion de petroleo, con proyeccion internacional.

Desarrollar actividades de refinacidon de petrdleo, despacho de combustibles y
otros derivados, asi como otras relacionados con los Planes de la Corporacion,
con criterio de rentabilidad, calidad y competitividad, contribuyendo al pleno
desarrollo de su personal, satisfaccion de sus clientes, preservande el medio
ambiente, manteniendo buenas relaciones con la comunidad.

1
1
i
H
comrmncus}
ESENCIALES

HONESTIDAD
LEALTAD
RESPONSABILIDAD
SOLIDARIDAD
RESPONSABF
LIDAD SOCIAL

(=]
<T
c
o
(<)
]
=
=

SATISFACCION
DEL CLIENTE
TRABAJO EN

EQUIPO

VALORES PRINCIPIOS

Fuente: PETROLEOS DEL PERU S.A.- PETROPERU S.A. - OPERACIONES TALARA (OTL).
Sociedad Nacional de Industrias CDI —2012 Premio Nacional a la Calidad.

La Alta Direccién (AD) crea una organizacién sostenible cumpliendo y mejorando el proceso de imple-
mentacién del PLES (Plan Estratégico), el cual se revisa anualmente y se concreta en objetivos y metas de
seguimiento periddico, lo cual se detalla en la siguiente tabla:
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Cuadro N° 4. Tabla de Mecanismos de logro

ASPECTO MECANISMO DE LOGRO

Creando un ambito para la
mejora de desempefio
organizacional, el cumplimiento
de la misién y los objetivos
estratégicos, la innovacion y el
desempefio del liderazgo y la
flexibilidad organizacional

Para la mejora del desempefio organizacional se establecen metas por dependencias
alineados alos OE de las organizacién (Ver subcriterio 2.1.a. (2)). Asimismo, ha
implementado un Sistema Integrado de gestién (ISO 9001, 1SO 14001 y OSHAS 18001),
el cual tiene una Estructura Organizacional, segun la figura 1.1.1.

Para el cumplimiento de la mision y objetivos estratégicos, se analizan los avances del
PLES en forma mensual. La AD toma acciones respecto de los objetivos que tienen
menos avance.

Para la innovacién, se establecen canales de comunicacién abierta, a través del PLAN
DE SUGERENCIAS y del PLAN DE MOTIVACION DEL PERSONAL EN AHORRO DE
ENERGIA.

Con relacion al desempefiodl liderazgo, la AD promueve el “empowerment” en todos
los Puestos de los Empleados Técnicos Administrativos (ETA).

Respecto de la flexibilidad organizacional, la AD revisa los resultados del PLES, verifica
si los procesos y la estructura organica estan alineados al cumplimiento de la misiény

vision, y de ser necesario gestionan los cambios respectivos. (Subcriterio 2.1.b.(1)).

Creando una cultura en el

clientes una
consistentemente

experiencia
positiva vy

la Corporacién.

« La AD promueve cursos de capacitacion: Atencion al cliente, Aseguramiento de la
Calidad, Control metrolégico, otros.

personal que brinda a los « OTLtieneimplementadoy certificado un Sistema de gestion de la Calidad (ISO

9001:2008) en su instalacién Portuaria y acreditado un sistema de gestion de Calidad

en Laboratorio (ISO/IEC 17025:2005).

favorece el compromiso de ellos « OTL tiene un Programa de Pasantias del Personal en las otras Unidades de Negocio de

aprendizaje organizacional y del

Através de la gestién de aprobacién de:
Creando un ambito para el « Programa Anualde Capacitacion (PAC) 2009-2011 y 2012-2014, que considera dictado
de cursos in-house y en el extranjero.
personal « Pasantias en otras operaciones.
« Plan de Ayuda Educacional (PAE). (Subcriterio 5.1.b. (2)"beneficios”).

Fuente: PETROLEOSDEL PERU S.A.- PETROPERU S.A. - OPERACIONES TALARA (OTL).
Sociedad Nacional de Industrias CDI — 2012 Premio Nacional a la Calidad.

Los planes clave de personal como parte de los
Planes de Accién para el logro de los OF de corto y
largo plazo, estan enfocados enla necesidad de capaci-
tar al personal, contratar personal adicional y procurar
la satisfaccion laboral tomando en cuenta los cambios
potenciales de las necesidades de aptitud, mediante
la capacitacion especializada y el entrenamiento en
el Pais o en el extranjero Plan 2012 - 2014.

ANO 2010: PREM10 NACIONAL A LA CALIDAD
DELPERUYMEDALLA LIDER EN CALIDAD CATE-
GORIiA ORoO:

Categoria: Comercio y Servicios:

TELEATENTO DEL PERU S.A.C.

Informe de Postulacién (2010) demuestra que
el logro del objetivo de diferenciacion via calidad y
generacion de valor en sus estrategias planteadas, 4
tueron los aspectos principales, de los cuales uno de
ellos fuela de Iniciativas globales de personas que fue-

ron desarrolladas de manera conjunta y coordinada
que consistié en a) Academia de Atento: Consistente
de un Programa de Formacién especializada para
Supervisores y Coordinadores con mando medio
para desarrollar liderazgo actual y prepararlos para
el crecimiento profesional, alineado conocimiento y
competencias individuales ala estrategia del negocio,
b) Puntos Max: Modelo de premiacién personal en el
que se le da puntos para canje de articulos motivando
el mejor desempefio, c)Atento Rally era dirigido a
todos sus colaboradores sin importar el rol dentro de
la organizacién, buscaba reforzar relacién entre los
colaboradores, la comunidad, la marca y los valores
dela empresa. d) Buena Onda: voluntariado y apoyo
para plataformas de atencion de llamadas telefénicas.

Hemos podido apreciar que las empresas antes
mencionadas en los anos 2012 y 2010 respectiva-
mente; pero existen mds, y contindan en busqueda
de la excelencia, evidencidndose progreso continuo.
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GUADALUPE ALVARADO DAGA

Grafico N° 7. Modelo de Mapa Estratégico de Teleatento del Perd SAC - Empresa
de Comercio y Servicios

>
g Maximizar la Alcanzar la Rentabilidad Crecer de forma
z Generacion de Caja exigida por el Grupo rentable
=
s
Queremos ser aliado y referente de nuestros clientes
] -
2 Creador de soluciones Generador de Experiencia probada Cartera formada por los
g diferenciales valor en el sector lideres en su industria
w
- &
Ofreciendo soluciones de:calidad sostenibie proporcionando una apoyada en una marca de
integrales a medida y presencia multinacional confianza
{ 4 ) @ g
Convertir soluciones Mejorar continua de la Ampliar la oferta de
innovadoras en negocio eficiencia y la calidad deslocalizacién Fot;nrﬂ::ci;ﬂkl:eu:‘lt): ae
wv
2 Rentabilizar el g - N\ ([ 3
! conocimiento del cliente Implementar en tiempo Ampliar la cobertura
e contratante y forma Multinacional
o
s ( )
Mejorar la experiencia Ser socialmente
del cliente responsable
- - - -
a través de un equipo de personas que hace de Atento el mejor sitio para trabajar
wvy
s Nos desarrollamos Aprendemos y Nos sentimos Se reconoce nuestro
2 profesionalmente compartimos orgullosos de ser talento, con un trato
= conocimiento Atento justo y equitativo
o

Fuente: Informe de Postulacidn (2010)

Sociedad Nacional de Industrias CDI - 2010 Premio Nacional a la Calidad

CONCLUSIONES

1.

2.

3.

El Balance Scorecard y la metodologia de Ca-
pacitacion por Competencias son de gran im-
portancia para obtener resultados dptimos en
la inversién de capacitacion de las personas, la
recuperacion de larentabilidad ylogro del alinea-
miento organizacional para cumplir las metas y

objetivos trazados en el Plan Estratégico.

La vision y mision de la Empresa deben ser pun-
tos de partida para trazar el Balance Scorecard y
luego de realizar el andlisis FODA, establecer el
Cuadro dela Cadena de Valor para determinar los
departamentos que generan valor a la empresa.

Se debe hacer una medicién inicial que sirva de
base para ir completando la brecha que existira
con lo que queremos alcanzar, segtn el Plan
Estratégico de la Empresa.
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Para realizar la Capacitacién por Competencias
es necesario basarnos en una metodologia de
éxito regional e internacional, como es el caso
de Martha Alles (2010) en su obra La Trilogia,
la cual ha sido aplicada también en empresas

peruanas con éxito.

La Capacitacién por Competencias es planificada
en un Plan Estratégico y evaluada por 360°.

La Capacitacién por competencias es trazada por
un alineamiento en el Balance Scorecard para

cumplir el Plan estratégico de la empresa.

La Capacitacion por Competencias es continua,
debe ser evaluada durante la capacitacién y rea-
lizar un seguimiento después en la aplicacion a

la necesidad de la empresa.
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