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Resumen.

Este proyecto quiere lograr identificar cuales son los factores que impiden alcanzar
las competencias operativas e indicadores de gestidn por parte de los colaboradores del area de
equipajes de la empresa Avianca Holdings, por medio del analisis de la evaluacion del
desempefio utilizado por la empresa, con el fin de proponer un modelo de evaluacién con méas
precision y establecer mecanismos de intervencidn que permitan empoderar a los lideres del area

y su equipo de trabajo.

Palabras clave: Competencias, Indicadores, Calidad, Motivacion

Capitulo 1. Introduccion.

En la actualidad, las empresas muestran un alto nivel de interés en su crecimiento y
productividad, con el propoésito de fomentar la sostenibilidad en el mercado laboral. Para ello, se
hace necesario contar con un recurso humano lo suficientemente capaz y encaminado a lograr la
mision, la vision y las metas propuestas por la organizacion. En virtud de lo anterior, se debera
priorizar , que el recurso humano cuente con ciertas capacidades las cuales se definen como

“competencias laborales” por ende, se considera necesario hacer énfasis en su connotacion.

El concepto o definicion de “competencia” fue planteado por David McClelland en 1973,
como una propuesta ante la insatisfaccion sobre las medidas tradicionales utilizadas para

pronosticar el rendimiento en el trabajo, Trujillo (1999).



La terminologia “competencia” es un término gque abarca varios significados y se aplica en
diferentes escenarios, con lo anterior hay varios tipos de competencias por la diferencia en los
nombres que pueden aplicarle, sin embargo, esto puede aplicar a ciertos ambitos. La Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT) (2010) define tres tipos de competencias; basicas, especificas y
genéricas. Ademas, la OIT indica que en el ambito laboral una “competencia” se define como
“una capacidad efectiva para llevar a cabo con éxito una actividad laboral plenamente identificada,

es una capacidad real y manifiesta”.

Las competencias profesionales son adquiridas mediante la educacion superior y son
valoradas en el mercado laboral , éstas mejoran la posibilidad de los individuos que la poseen en
conseguir un empleo mediante la formulacion de criterios académicos, competencias y
calificacién profesional que respondan a la demanda del mercado laboral Semejin et al. (2005);

Manjon y Lopez, (2008)

Para Bunk (1994), las competencias profesionales son un conjunto de conocimientos,
destrezas y aptitudes que se necesitan al ejercer una profesion, resolver problemas de la misma
profesion autonoma y flexiblemente, asi como, tener la capacidad de asistir en el contexto
profesional y en la organizacion del trabajo. Ademas, entre las competencias se encuentran; la
competencia técnica, metodoldgica, social y competitiva en donde cada una tiene caracteristicas y

especificaciones diferentes.



Con el contexto ya anteriormente nombrado, queremos corroborar con Avianca Holding
este tipo de teorias ya que por ser una compafiia pionera en el pais y por tanto en la aviacion,
fundada en 1919, se ha catalogado como una de las aerolineas mas importantes de américa latina,
durante mas de 100 afios su talento humano ha sido uno de los pilares mas importantes para su
mision y vision, donde a lo lardo de los afios, a nivel Latinoamérica colaboran a diario mas de

6.000 personas.

En la actualidad y después de la coyuntura vivida, el area de equipajes en la ciudad de
Bogoté paso de tener 150 colaboradores a lo cual con lo anterior queremos cuantificar como se

encuentra el cumplimiento de las competencias y motivacion para alcanzar las mismas.

Descripcion del contexto general del tema

Es necesario definir qué se entiende por competencia un saber operar en diferentes contextos,
significando asi que las competencias se expresan en el desempefio, es decir, en la accién que se
es posible observar. Con lo anterior el contexto social y econdmico mundial nos lleva dia a dia a
la necesidad de buscar de nuevas formas de enfrentar desafios exigentes a nivel organizacional,
actualmente la globalizacion el desarrollo tecnolégico y cambios constantes de las compariias
una competitividad creciente que esta basada en incrementos de productividad y adaptacion al

cambio. (Ortiz Navarrete, W., & Barrios Jara, N. E. 2020)

Las competencias laborales generales (CLG), encuentran su inicio con el ministerio de
Educacion en Colombia. Donde a inicios del siglo XXI se tom6 como una estrategia que los

jovenes se formaran bajos principios que les ayudaran a reconocer conceptos aplicados que les



permitieran ser capaces de trabajar en equipo, crear proyectos, demostrar sentido de

responsabilidad, y ser conscientes de su crecimiento personal.

Los colaboradores por su parte demandan cada vez mayores exigencias con respecto al
rendimiento y la adquisicion de habilidades para su desarrollo personal y profesional los cuales
adquieren a través de procesos de aprendizaje, capacitacion y crecimiento personal. Vera, G. G.
(2010). Lo anterior a generado divisién y debate en nuestra sociedad con sus respectivos
mercados de como resolver dichas exigencias. Cada dia es mas complejo que las organizaciones
logren desarrollar capacidades competitivas reales ya que la norma es ofrecer productos a bajo
costo y de mayor calidad, un parametro que debe ser alcanzado para el cumplimiento de
competencias y no quedar atras lo cual no asegura el éxito sustentable. (Gabriel Arturo Henao

Rendodn, & Jaime Alberto Henao Rendon. 2015)

Planteamiento del problema

El desarrollo y mejoramiento del desarrollo laboral a nivel mundial y las exigencias del
mercado obligan a las empresas a cambiar continuamente, convirtiendo la economia en una
competencia. De esta manera las empresas se ven obligadas a fortalecer el talento y los empleados;
aunque desde los inicios de la vida laboral el hombre siempre ha estado expuesto a ser evaluado
mientras desarrolla su trabajo. En el presente siglo las organizaciones se obligan a crear y potenciar
un sistema de evaluacion del desempefio con el fin de evaluar tanto el rendimiento del trabajador
como su conocimiento y sentido de pertenencia acerca del desempefio ensu oficio. Una

competencia laboral no es una habilidad personal, una actitud o un conocimiento especifico, que



se desarrolla de manera aislada, es la unién de todos estos componentes. (Boterf, Barzucchetti y

Vincent, 1993).

El tener claro y definido un modelo eficaz de gestion por competencias en una empresa nos
ayuda a predecir el rendimiento y desempefio de una persona en su rol dentro de la organizacion y
de esta manera se puede ser eficaz y estar confiado en el éxito del desarrollo de las tareas asignadas

a la persona correcta para el desempefio de dicha labor. (Alles, M, A, 2002)

La evaluacion del desempefio laboral es un método es un proceso sistematico cuantitativo
que sirve para identificar problemas de integracion del empleado en la labor que desemperia,
problemas de supervision, falta de motivacion, el potencial y otros conocimientos que tiene el
empleado y de esta manera tener una base para el momento de tomar decisiones, asignar nuevos

cargos o identificar necesidades de capacitacion.

Por este motivo con esta investigacion se quiere lograr identificar los factores que impiden
mejorar las competencias operativas que afectan el rendimiento y la eficiencia en el cumplimiento
de los indicadores por parte de los colaboradores del area de equipajes en la Empresa Avianca
Holdings en la Ciudad de Bogota. Ya que se ha podido identificar en los indicadores que no se
estan logrando las metas esperadas y esto afecta la calidad y eficiencia en los procesos

desarrollados en el area.



Pregunta de investigacion.

¢Qué factores impiden alcanzar las competencias operativas e indicadores por parte de los

colaboradores del area de equipajes en la Empresa Avianca Holdings en la Ciudad de Bogota?

Objetivo general.

Identificar los factores que impiden alcanzar las competencias operativas e indicadores de gestion
por parte de los colaboradores del area de equipajes de la empresa Avianca Holdings en la ciudad

de Bogota

Objetivos especificos.

Analizar el modelo de evaluacion del desempefio utilizado por la empresa Avianca Holdings,

con el fin de verificar si se esta dando cumplimiento al mismo.

Proponer un modelo de evaluacion del desempefio que identifique con mas precision los

factores que afectan el alcance de los indicadores.

Establecer mecanismos de intervencién que permitan empoderar a los lideres del areay a su
equipo de trabajo, al oportuno cumplimiento del modelo de evaluacién de desempefio

establecido por la compafiia.
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Justificacion.

A través de este proyecto de investigacion se quiere identificar y dar a conocer a la
empresa Avianca Holdings, cuéles son las causas que estan impidiendo alcanzar el desarrollo
eficiente en las competencias y los indicadores de gestion por parte de los operarios, con el fin de
que tengan una perspectiva mas amplia y fortalecer el desarrollo profesional con el logro de

alcanzar las metas propuestas por la compafiia.

Los desafios y la competencia a la cual estan enfrentadas las empresas no son los
mismos de ayer, los constantes cambios del diario vivir y la competencia laboral obligan a las
empresas y a las personas a moldearse para poder ser competitivos, es este uno de los motivos que
tienen las empresas para invertir mucho en el capital humano y como respuesta a esto se espera

contar con resultados efectivos, por ello hay que evaluar constantemente para asi poder mejorar.

Esta investigacion basada en competencias laborales es de gran interés, ya que las
retribuciones personales con base en el mejoramiento del desempefio influiran en otros aspectos
como el logro y cumplimiento de objetivos propuestos por la organizacion y la satisfaccion directa

del operario en ejercicio de su labor.

Este proyecto beneficiara a los operarios y a la compafiia Avianca Holdings, quienes

tendran de primera mano informacion conforme a la realidad en cuanto a las competencias que
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se deben reforzar y adicional a esto tener claridad sobre aquellas que se han desarrollado con el

fin de fortalecerlas ain mejor.

Capitulo 2. Marco de referencia.

Teorias de Maslow. Abraham Maslow (1954). En su teoria define que todas las necesidades de
los seres humanos no se satisfacen de igual forma, ya que cada persona le da un orden en
particular a cada una de las cinco necesidades que el postula, en su sistema piramidal y que van
desde unas necesidades primarias a unas secundarias. Pero estas necesidades nunca son

satisfechas totalmente. Estas necesidades segiin Maslow y en orden ascendente son:

Necesidades Baésicas o fisioldgicas. Estan relacionadas con la supervivencia algunas de ellas
deben suplir el esfuerzo del organismo entre ellas estan el hambre, la sed, la temperatura del cuerpo

entre otras.

Necesidades de Seguridad. Esta enfocado en el temor que tienen las personas al pensar que
no tienen control de su vida. Dentro de estas estan el miedo, la necesidad de sentirse protegido, la

estabilidad entre otras.

Necesidades Sociales. Estas estan directamente acordes con el aspecto afectivo de las personas
y su participacion en sociedad, dentro de estas necesidades tenemos, comunicacion, amistad,

afecto, pertenecer y ser aceptado al interior de un grupo, entre otras.

Necesidades de reconocimiento. Estas son las necesidades de la autoestima o ego, esta
radica en sentirse apreciado dentro de un grupo social, de sentir que tiene algun tipo de prestigio

igualmente se incluye el tenerse respeto propio.
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Necesidades de Autorrealizacion. Esta necesidad es de superacién personal el sentir que

desarrollo su talento y conocimiento al maximo.

Motivacion Intrinseca. (Esta orientada a suplir las necesidades superiores), segin Maslow,
“sociales, de estima y la ultima de autorrealizacion”. Esta motivacion satisface estas necesidades
a partir de la ejecucion de su trabajo, teniendo en cuenta las oportunidades de crecimiento

laboral, de autonomia para ejecutar todas las habilidades y conocimiento que se tengan.

Motivacion extrinseca. Segun Maslow, son aquellas necesidades inferiores como las de
seguridad y fisioldgicas, se satisfacen con los factores externos como las retribuciones que se
reciben al realizar su tarea, estas pueden ser monetarias o en especie, ademas influye mucho el

tipo de contrato laboral ya sea definido, indefinido, por horas o evento entre otros.

Enfoques Principales De Las Competencias Laborales.

De acuerdo con McClelland, las competencias laborales de hoy en dia comparten muchos aspectos

en comun, y los denomina asi:

M Cada competencia abarca un nombre y una definicion verbal precisa. En otras palabras,
se identifican con la compafiia, orientacion al cliente, pensamiento conceptual, liderazgo,

flexibilidad, proposito, etc. Estas tuvieron origen en los estudios originales de McBer
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(Hay Group/McBer), la consultora fundada por David McClelland, y luego se han
extendiendo ampliamente en la documentacion sobre competencias.

M Estas tienen por su naturaleza un determinado numero de conductas observables, y por
tanto, se excluyen los juicios de valor.

M Todas las competencias pueden desarrollarse de forma evolutiva y paulatinamente méas
no de forma inmediata, a través de la capacitacion y la experiencia que se lleva a la
practica.

M Cada puesto de trabajo debera estar asociado con las competencias laborales, que no es

mas que un inventario de las mismas, junto con la exigencia del mismo.

e Tipos de competencias.

Las competencias son clasificadas como genéricas y especificas. Las genéricas, hacen
referencia a un conjunto o grupo de actividades. Es decir, aquellas que involucran los atributos,
rasgos especificos, habilidades, actitudes especificas que requiere un trabajador excepcional para

desempefiar una tarea concreta.

Y las especificas hacen referencia a funciones o tareas especificas. Es decir, son aquellos
comportamientos que se pueden observar y que por lo habituales hacen posible el éxito de una

persona en su funcién directiva.

Competencia directivas o genéricas: Pérez Lopez (1998), se pueden clasificar también en
competencias estratégicas e intratégicas, basandose en el modelo historico de una compafiia y

pueden entenderse como:
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El disefio de estrategias que puedan producir un valor econémico, apoyando el desarrollo de
las competencias de sus colaboradores en concordancia con la mision de la compaiiia. Asi las
cosas, una estrategia que solo quiera adquirir valor monetario, no dando la prioridad que
merecen las capacidades de sus colaboradores o disminuyendo su sentido de pertenencia con la
compaiiia, no seria una estrategia vital, ya que esto entra a debilitar los pilares fundamentales
para generar a futuro un valor monetario futuro. Por tanto, la funcion directiva comprende una

dimension estratégica e intratégica.

Las competencias directivas estratégicas son muy importantes e imperativas para obtener
buenos resultados, principalmente monetarios y entre estas los autores citan: “la vision, la
resolucion de problemas, la gestion de recursos, la orientacion al cliente y la red de relaciones

efectivas”.

Las competencias directivas intratégicas. Son aquellas indispensables para evidenciar el
crecimiento de los colaboradores y asi poder hacer crecer su compromiso y sentido de pertenencia
con la compaiiia, que, segun el modelo, se trata principalmente de la capacidad de ejecucion y
liderazgo, entre ellas: la comunicacion, la empatia, la delegacion, el aprendizaje autébnomo vy el

trabajo en equipo.

Estos dos tipos de competencias, involucran ademas unas competencias directivas de carécter
propiamente empresariales a las que Ilamamos de “optimizacion de personal ” Estas, incluyen

aquellas habilidades que facilitan una relacion ecuanime de la persona con su entorno laboral.

e Pro-actividad: iniciativa, autonomia personal.
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o Autodeterminacion: gestion personal y autonoma de la variable tiempo, de la emocién
estres, del riesgo, disciplina, concentracion y autocontrol.

« Desarrollo personal: autocritica, autoconocimiento y cambio personal.

Las competencias mencionadas anteriormente aplican la métrica a la capacidad de autogestion,
la cual resulta necesaria para dirigir a otros, fortaleciendo y exacerbando las competencias extra e
intratégicas. Podriamos determinar que, es evidente la presencia de dos grandes grupos de
competencias: las genéricas y las especificas, aun cuando los términos empleados varien de un

autor a otro.

Marco conceptual.

Para comprender la problematica de nuestro objetivo inicial, es importante conocer la
definicion de los conceptos relevantes que hacen parte de la misma, segun el criterio de varios

autores:

e Competencia laboral:

Se podria determinar como la capacidad para realizar con éxito alguna actividad en
especifico. Sin embargo, veremos cdmo varios autores pueden ayudarnos a ampliar este
concepto:

Una destreza laboral es la manera eficaz de realizar una actividad de trabajo aplicando los
conocimientos, habilidades, destrezas y comprension requeridos para lograr los objetivos que tal
actividad necesita para lograrse. Las actividades realizadas de manera correcta incluyen para
solucionar situaciones contingentes y problemas que surjan. (Vargas, Casanova y Montanaro

p.30)


https://www.gestiopolis.com/solucion-de-problemas-y-toma-de-decisiones/
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La competencia laboral se puede interpretar como el conjunto de conocimientos (saber),
habilidades (saber hacer) y actitudes (saber estar y querer hacer) que cuando se aplican en el
desempefio de una responsabilidad especifica o aportacion profesional, garantizan un buen logro
y un sobresaliente resultado (Sagi-Vela (p.86). La competencia laboral es el constructo social de
aprendizajes significativos y Utiles, empleados para ejecutar el desempefio productivo en una
situacion real de trabajo que se logra a través de la instruccion, y el aprendizaje por experiencia en

situaciones concretas de trabajo (Ducci (3).

"Entiendo por competencia, el tomar iniciativa y responsabilizarse con éxito, tanto a

nivel del individuo, como de un grupo, ante una situacion profesional™ Zarifian(12)

e Evaluacion de desempefio:

Werther y Davis (1995) sefialan que la evaluacion de desempefio “constituye el proceso
por el cual se estima el rendimiento global del empleado. Constituye una funcién esencial que de

una u otra manera suele efectuarse en toda organizacion moderna” (p. 231)

Ivancevich (2005) menciona que es la actividad con la que se determina el grado en que un
empleado se desempefia bien. En otros términos, se le denota como revision del desempefio,
calificacion del personal, evaluacion de mérito, valoracion del desempefio, evaluacion de

empleados y valoracion del empleado

Aguirre (2000) la define como un procedimiento estructural y sistemético para medir, evaluar

e influir sobre los atributos, comportamientos y resultados relacionados con el trabajo, asi como el
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grado de absentismo, con el fin de descubrir en qué medida es productivo el empleado, y asi podra

mejorar su rendimiento futuro

e Capacitacion:

La capacitacién se define como el grupo de actividades didacticas, que tienen como objetivo
principal ampliar y fortalecer los conocimientos, habilidades y aptitudes del personal que labora
en una empresa. La capacitacion es una herramienta fundamental que facilita a los trabajadores
obtener un mejor rendimiento en sus actuales y futuros roles dentro de una organizacion, dado que
potencializan a profundidad sus habilidades y capacidades, intentando entender lo exigente que
puede llegar a convertirse el entorno del entorno. Corresponde a una serie de técnicas
especializadas que, al ser aplicadas en forma correcta, permiten alcanzar mas facilmente los
objetivos de la compafiia.

Segun, Chiavenato (2007), “La Capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado
de manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos,

desarrollan habilidades y competencias en funcioén de objetivos definidos”

La capacitacion, segun Martha Alles (2004), es la transmision de conocimientos y
habilidades; es un proceso que debe ser organizado, planificado, y evaluable. Un aspecto vital en
este contexto, es el nivel de compromiso del empleado con la organizacion, el resultado de esto
es el primer paso para estimular modificaciones comportamentales y organizacionales, evidentes

en cada trabajador.



18

e Productividad:

Hernandez L (1993) define que “productividad generalmente se concibe como una relacion

entre recursos utilizados y productos obtenidos” (p.25)

Para Martinez (2007) la productividad es un indicador que evidencia el nivel de satisfaccion
en el uso los recursos de una economia en la produccién de bienes y servicios; transformada y
evidenciada en la relacion directa o no entre recursos utilizados y productos obtenidos.
Adicionalmente, se interpone la eficiencia con la cual los recursos humanos, capital,

conocimientos, energia, etc. son utilizados para producir bienes y servicios en el mercado (p.57)

Roberto Garcia (2009) indica que ““la productividad no es una medida de la
produccion ni de la cantidad que se ha fabricado, sino de la eficiencia con que se han combinado

y utilizado los recursos para lograr los resultados especificos deseables”

e Motivacion:

Chiavenato define a la motivacion como el resultado originado entre la interaccion del
individuo con la situacion que lo rodea, dependiendo de la naturaleza de la situacion y de la
interpretacion que haga el individuo, se originara en diferente magnitud una interaccion que

motivara o no al individuo.

Frederick Herzberg, psicdlogo enfocado en la practica laboral y la gestion de empresas, afirma
que la motivacion es el resultado influenciado por dos factores; factores de motivacion y factores

de higiene.
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- Los factores de motivacion son los que ayudan principalmente a la satisfacciéon del
trabajador, como: logro, reconocimiento, responsabilidad e incentivos.

- Factores de higiene ayudan a la comodidad del trabajador en su entorno y si fallan o son
inadecuados, causan insatisfaccion en el trabajador, estos pueden ser: sueldo, ambiente

fisico, relaciones personales, status y ambiente de trabajo, entre otros.

Palabras clave: Competencia laboral, evaluacion de desempefio, capacitacion, productividad,
motivacion.

Marco teérico.

Las empresas al dia de hoy estan siempre intentado ajustarse al mundo cambiante que se
presenta ahora, se deduce entonces que la motivacidn en las personas esta presente de manera
importante para que las organizaciones utilicen el factor humano como elemento de partida para
una mejor competitividad. De ahi encontramos que la motivacion laboral pertenece a un papel

indispensable en las personas y su comportamiento. Bayona, Parra & Salamanca (2018).

Con lo anterior la satisfaccion originada, tanto interna como externa ha sido producto de
estudio a lo largo de la historia, con el fin de tener una calidad de vida, segun Herzberg, Mausner
and Snyderman (1959), plantearon el concepto de que el hombre tiene dos clases de necesidades,
la primera como animal para evitar el dafio y la segunda para un desarrollo y crecimiento

psicologico.

K. Lewin (1946) haciendo una injerencia sobre el tema indic6 que la importancia de la

accion actual en la motivacion de los seres humanos en el campo psicolégico, lo cual es
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indiscutible, pero limitandolo solo a un plano subjetivo interno, sin apreciar que el mundo real,
en su interaccion con los demas seres humanos dicho campo psicoldgico puede determinar, que
cambia bajo esta premisa, la cual actla a través de una dependencia de la personalidad. Aqui
queremos resaltar el papel de la conciencia y de la cognicién, pero olvidando mundo real. No
obstante, es indudable que la motivacion existe en el contexto psicologico lo cual corresponde a

una interaccion con el mundo externo y real.

Como lo sefala la Psicologia Humanista Maslow (1954) el crecimiento individual y
creativo del personales en proyectos y fines dirigidos a su realizacion futura, defina un caracter
indispensable de la motivacion en los seres humanos e indica la importancia de la motivacion

consciente en los seres humanos.

La motivacion en los seres humanos esta arraigada al factor intrinseco, lo que significa que,
con lo anterior se da la satisfaccion interna del ser humano. Esto se puede desde la psicologia
considerar que la motivacion puede ser compleja, ya que él reconoce que es muy poco lo que se
ha descifrado efectivamente lo que traduce que, los factores motivadores que son intrinsecos, estan
vinculados con incentivar a las personas en un proceso personal-organizacional. Herzberg (1963),
encuentra que los factores motivadores de crecimiento en el trabajo son: el logro, el
reconocimiento, el trabajo en si mismo, la responsabilidad; donde estos indicadores, muestran un
cambio de actitud durante periodos de sostenida duracion, y Davenport and Gairdner (2007)ponen
de manifiesto que, si bien los conductores intrinsecos pueden ser clave esencial para la motivacion
de las personas que trabajan; éstos motivadores intrinsecos, no deben darse por sentado por la alta

direccion. Por lo anterior se puede inferir que la persona debe crecer a través del fortalecimento
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integral en su rol para que incremente las capacidades y aptitudes a nivel psicolégico y sienta
satisfaccion profesional, generando asi, aumento en su productividad y favoreciendo a la

organizacion.

Marco Empirico.

La tradicion occidental de la teoria motivacional tiene sus principios en el fuerte debate
filosofico que relaciona la «razon» y el «instinto», su ejemplo més pragmatico se experimenta
entre la division de animales racionales e irracionales; los seres humanos aperentemente conducen
sus vidas y sus hechos impulsados por la voluntad, la razén, y el esfuerzo. Para los demas
animales, que aparentemente no gozan de raciocinio, se les atribuye la capacidad institintiva. La
voluntad es para los seres racionales, lo que el instinto representa para los animales irracionales,

por tanto, la razon que argumenta sus hechos y comportamientos. Barberd Heredia, E. (2000).

El termino‘competencia’ proviene del latin “competeré”, que significa pertenecer, o
corresponder; a su vez, es la habilidad y la idoneidad, lo que traduce, a que la persona es
competente para realizar dicha actividad asignada. La palabra competencia empez6 a emplearse
en las ciencias administrativas, luego paso a las ciencias juridicas y, posteriormente, a la educacioén
Morales (2011). El termino significa: Un grupo de conocimientos, destrezas y actitudes que pueden
o no estar relacionados y que afectan una parte importante del trabajo, que se relaciona con el que
hacer laboral, que puede medirse con referentes estandarizados y aceptados, y que puede
frecuentemente puede ser fortalecido con capacitacion y el desarrollo constante. Lepsinger y De

Lucia (1999, p. 1).
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En relaciéon con la definicién de competencia, Lazzati (2008, p. 179) expresa que “es la
caracteristica personal que esta causalmente relacionada con un desempeio exitoso en un puesto
de trabajo”. Martha Alles (2015b, p. 171) define competencia como “caracteristicas de
personalidad devenidas en comportamientos que generan un desempefio exitoso en un puesto de
trabajo”.

El preconcepto de enfoque por competencias se acufio inicialmente en los estudios de
Katz en los afios cincuenta, cuando la definié como “una habilidad que puede desarrollarse, y no
necesariamente innata, que se manifiesta en el rendimiento y no simplemente en el potencial”. El
punto de vista basado en la competencia se debe, al desarrollo tecnoldgico, a la actualizacién de
productos y procedimientos, al cambio demografico, a la necesidad de destinar el recurso
humano con capacidades generales, a la necesidad de capacitacion y aprendizaje organizacional
y, en especial, al desarrollo mundial. Galarza, Aguinaga, Lépez, P., Molina, R., & Rosero

Ortega, G. (2020).

Teniendo en cuenta lo anterior, las competencias de una persona son conductas
monitorizables que se pueden evidenciar por medio de la aplicacion de habilidades,
conocimientos, valores y actitudes, y que permiten garantizar el éxito en la realizacion de una
actividad laboral. El conocimiento, visto desde la epistemologia tradicional, es una creencia
verdadera justificada (Nonaka, 1994, p. 15). Las habilidades se ven como la oportunidad de hacer,
lo que significa transformar a la préactica el conocimiento obtenido. La actitud es como una persona
ve y siente el objeto, se entiende como el comportamiento que asume una persona al ejecutar una
tarea o labor. Los valores son la manifestacion mental de las personas que determinan y orientan

la conducta humana.
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Capitulo 3. Metodologia

Tipo y disefio de investigacion.
El estudio tiene un enfoque cuantitativo, disefio no experimental y retrospectivo de corte

transversal comparativo causal.

Participantes.
La muestra no probabilistica por conveniencia, conformada por 25 colaboradores, de area
de equipajes de la empresa Avianca Holdings, con los siguientes criterios de inclusion, ser mayor
de edad, el nivel educativo minimo es ser bachiller, pertenecer al area Operativa de Avianca

Holdings de la ciudad de Bogota, esta muestra queda conformada por 15 hombres y 10 mujeres.

Instrumentos de recoleccion de datos.

Se realiza una observacién de la forma de trabajo que llevan los operarios, se analizan los
resultados de pruebas de desempefio aplicadas por la empresa hasta el momento y se revisan los
resultados positivos o estrategias propuestas desarrolladas en Avianca Holdings para mejorar la
productividad y el desempefio laboral e identificar que se puede mejorar de estas evaluaciones

aplicadas.

Estrategia del analisis de datos.
Se aplica un cuestionario no estandarizado (Anexo A), diligenciado por cada uno de los
participantes, utilizando como técnica de medicién la escala de Likert con 15 items distribuidos en

tres sintomas: motivacién laboral (6 items), sintomas psicoemocionales (6 items), conocimiento
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de la organizacion y sentido de pertenencia (2 items). con el fin de identificar cuéles son los

factores que influyen en el desempefio y los indicadores en el area de produccion.



Anexo 1. Encuesta

Por favor califique marcando con una X, de cero a cinco el valor que maés se identifique
con su opinién. Donde cero seria la calificacion méas baja y cinco la Mayor calificacion.

Con que calificacion recomendaria su compafiia para trabajara [0 |12 |3 |4
otras personas.

1

2 Qué tan motivado se siente al ir a trabar.

3 Qué tan motivado se siente para cuando ejecuta su trabajo.

4 Qué tan motivado y concentrado se siente durante su horario
laboral.

5 ¢Como percibe que sus comparieros y superiores califican su
trabajo?

6 Tiene claro lo que se espera de usted en su trabajo.

7 Cree que tiene oportunidades de crecer en la empresa

8 Siente que en su trabajo los superiores son justos en sus
decisiones.

9 Siente que puede proponer nuevas formas de trabajo en su
empresa.

10 Tiene claras las metas y objetivos que se buscan en su
organizacion.

11 Como percibe el nivel de exigencia en su area.

12 Como percibe que se sienten sus comparieros frente al trabajo
que desempefian.

13 Qué tan importante se siente usted para la organizacion

14 Qué tanto se toman en cuenta, en la organizacién las iniciativas
y propuestas personales.

15 Qué tanto se toman en cuenta a los empleados en las decisiones
importantes.

Qué le recomienda a la organizacion para mejorar su motivacion laboral.
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Anexo 2. Consentimiento informado represéntate legal

Yo , identificado(a)  con

documento de identidad No. , representante legal de Avianca

Holdings, voluntariamente doy consentimiento a los Psic6logos en formacion, para ingresar a las
instalaciones de la compafiia Avianca Holdings, especificamente el area de equipajes. Con el fin
de llevar a cabo la investigacion con base en competencias operativas que afectan el rendimiento
y la eficiencia en el cumplimiento de los indicadores por parte de los colaboradores, por medio de
la realizacion de un cuestionario de 15 preguntas, el cual seré aplicado a 30 empleados, el estudio
no conllevara ningun riesgo y ni la empresa ni el empleado recibiran ningun beneficio por
participar. El proceso sera totalmente confidencial, sus nombres no seran utilizados en ningun
informe, cuando se presenten los resultados de la investigacion, la participacién sera voluntaria y
el participante se puede retirar de la investigacion en el momento en que lo consideren y esto no
traera ninguna consecuencia como como sanciones o represalias para la empresa ni para los

participantes.

Firma del representante Firma Psicologo en formacion
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Anexo 3. Consentimiento informado colaborador

Yo , identificado(a)  con
documento de identidad No. , he sido informado por el psicélogo
en formacion , sobre el interés de realizar una

encuesta, cuya finalidad es netamente informativa.

Certifico que el psicdlogo en formacion me ha explicado la naturaleza y el propdsito del
cuestionario, me ha mostrado las preguntas y ha explicado el fin de su realizacion, ademas me ha
notificado que la informacion brindada por mi sera de absoluta reserva, confidencialidad y
anonima; de igual forma estoy dispuesto a brindar informacion veridica.

Confirmo que he leido y comprendido perfectamente el anterior enunciado, por lo que autorizo al

psicologo en formacion para que realice dicha encuesta.

Nombre del participante Firma Psicdlogo en Formacion
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Consideraciones éticas.

La investigacion, respecto a la confidencialidad de los participantes y de la organizacion, para
lo cual se firmé un consentimiento informado por parte de la persona que autorizd el ingreso a las
instalaciones de Avianca Holdings, con el fin de llevar a cabo el proyecto de investigacion, (Anexo
B) y el otro firmado por los participantes (Anexo C). Los consentimientos fueron disefiados por
los investigadores, en tal sentido las consideraciones éticas se basan en los principios cientificos,

técnicos y administrativos establecidos por la investigacion con seres humanos de acuerdo con la

ley 1090 del 2006 y la resolucién 8430 de 1993.

Capitulo 4. Resultados

Posterior a la aplicacién del instrumento se identificd que 25 colaboradores respondieron
de manera oportuna; dentro del andlisis de los datos, se realizé un analisis tomando dos preguntas
relacionadas para evidenciar de manera integral la percepcion de diferentes puntos criticos de

productividad laboral.

A. ¢ Como percibe el nivel de exigencia en su area?

2 3 4 5 Total
n % n % n % n % n %
A ) Tioae claras fas 2 2 80% 4  160% O 00% 0  00% 6  240%
metas y objetivos que se 3 1 40% 4 160% 3  120% O  00% 8  320%
buscan en su 4 3 120% 4 160% 3 120% 1 40% 11 440%
e e i Total 6 240% 12 480% 6  240% 1 40% 25  1000%

Tabla 1

En la correlacion de la Tabla 1, se evidencia que el 44% de los colaboradores es imparcial

y tiene una percepcion baja, frente a tener claro sus objetivos y la percepcion del nivel de exigencia
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dependiendo el area a la cual estén asignados. ElI 44% de los colaboradores tiene claro sus
objetivos, sin embargo, el 63.3% de ellos percibe un nivel de exigencia neutral o por debajo, y tan

solo el 4% tiene claro sus los objetivos y percibe un nivel de exigencia alto.

B. ¢ Cree que tiene oportunidades de crecer en la empresa?
Pregunta B 2 3 4

Total
n % n % n % n %
2 4 160% 2 80% 1 40% T 280%
B.¢Quétanimportante 5 4 160% 4 160% 0O 00% 8  320%
se siente usted para la
organizacion? 4 160% 4 160% 2 80% 10  400%
Total 12  480% 10  400% 3  120% 25  100,0%

Tabla 2

En la correlacion de la Tabla 2 se evidencia que el 48% de los encuestados no cree tener
oportunidades de crecimiento dentro de la compafiia ademas el 60%, no cree que es importante

para la compafiia, el 56% se siente desmotivado ante las pocas oportunidades que se presentan en

el area.

C. s Tiene claro lo que se espera de usted en su trabajo?

Pregunta C 2 3 4 Total

%

24,0%
28,0%
36,0%
12,0%
8,0% 12 48,0% 11 44,0% 25 100,0%

% %

C. ¢ Siente que en su
trabajo los superiores
son justos en sus
decisiones?

0,0%
0,0%

n

0 16,0%
0

2 8,0%

0

2

n
2

16,0% 3 12,0%
12,0% 4
2

Pl w M NS
w o/ N oS

0,0% 4,0%

Tabla 3

En la Tabla 3 EI 88% de los colaboradores opina que sus superiores no son justos con sus
decisiones y de ellos el 40.9% tiene claro que se espera de ellos en su trabajo. Tan solo el 12%

sienten que sus superiores son justos con sus decisiones y de estos el 66.7% tienen claro lo que



se espera de ellos. EI 56% no tienen claro de lo que se espera en su trabajo como resultado, de

este 56%, el 92.9% sienten que sus superiores no son justos en sus decisiones.

D. ¢ Qué tan motivado se siente al ir a trabajar?

Total

n % n % n % n % n %
0, )0, )0,
e — 1 4,0% 1 4,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 8,0%
concentrado se siente 3 0 0,0% 8 32,0% 1 4,0% 1 4,0% 10 40,0%
durante su horario 4 0 00% 10  400% 3 120% 0 00% 13 52,0%
laboral?
Total 1 40% 19 760% 4 160% 1 40% 25  100,0%

Tabla 4
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En la tabla 4 el 76% de los colabores evidencia una neutralidad lo que es igual a una falta

de motivacion al momento de llegar a trabajar. EI 52% denota un grado de bienestar durante su

jornada a lo que refiere los turnos semanales por secuencia. Y tan solo el 12% sienten

motivacion para llegar al aeropuerto y mantienen concentracion durante la jornada.

Discusion

En respuesta a nuestra pregunta de investigacion ¢Qué factores impiden alcanzar las

competencias operativas e indicadores por parte de los colaboradores del area de equipajes en la

Empresa Avianca Holdings en la Ciudad de Bogota? encontramos que, segun (Erazo Mufoz, P.

A., & Riafio Casallas, M. I. 2021), las relaciones entre satisfaccioén laboral e indicadores de

desemperfio laboral no son estables. Con lo anterior en esta investigacion se evidencia que el

colaborador ideal debera tener claros e identificados los objetivos y la mision de la compafiia para

correlacionar el desempefio que este pueda generar dentro de ella, pero en este caso en correlacion

a la Tabla 1 donde se tiene una percepcion baja e imparcial sobre conocer los objetivos de la

compafia es una sefial de evidente desmotivacion. Correlacionada directamente al nivel de

exigencia que se tiene dentro del area donde el 63.3% de ellos percibe un nivel de exigencia neutral
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0 por debajo. Lo que nos podria hacer inferir que, si los colaboradores no sienten exigencia por

parte del cargo no hay sentido de pertenencia.

Con esto queriamos identificar como se sentian los colaboradores con respecto al sentido
de pertenencia, segun (Varela Medina, N. D., & Marin Balcazar, G. 2021), el compromiso de los
empleados hacia la organizacion estimula la responsabilidad y consecuentemente el desempefio
mejora sustancialmente, lo que contribuye al progreso individual y colectivo dentro de la
organizacion. Aunque son muchos los factores que pueden truncar el compromiso de un
colaborador para con la organizacion, con la poblacién encuestada se evidencio que el 60% no
considera ser importante para la compafiia, esto por no tener en cuenta sus opiniones a la hora de
poder efectuar cambios importantes. Es muy importante este hallazgo ya que, podemos aplicar lo
mas pronto posible una recomendacion para evitar que este aspecto desencadene mayores
traumatismos a la operacion en general. Asi mismo ver en que falla la compafiia y si, los

supervisores de la poblacion encuestada influyen de manera significativa a este hallazgo.

Por Gltimo y no menos importante se evidencia que hay un grado importante de motivacion
con respecto a los turnos de trabajo que cada colaborador maneja, esto porque las secuencias de
turnos semanales son apropiadas para poder pasar tiempo con sus familias y dedicarlo a hobbies y
aligerar estrés diario, ya que el 52% manifiesta sentir bienestar con los turnos que se manejan. Con
lo anterior se denota que hay que trabajar en motivacion intrinseca, que cada colaborador se sienta
capaz y se sienta importante para que las competencias y desarrollo organizacional lleguen a un

punto de no retorno y se tenga estabilidad para que estos indicadores permanezcan y asi la
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compafiia una vez su cliente interno esté en condiciones y con atencion este en doble via pueda

reflejar esto con el cliente externo y prestar cada vez un mejor servicio.

Conclusiones

Con respecto al analisis de resultados de este proyecto de investigacion en referencia a
¢que factores impiden alcanzar las competencias laborales e indicadores por parte de los
colaboradores del &rea de equipajes de la empresa Avianca Holdings en la ciudad de Bogota.?

Se precisan las siguientes conclusiones:

El principal factor que influye en el desempefio es aquel que hace referencia a la falta de
claridad en cuanto a los objetivos y metas de la compafiia trayendo esto como consecuencia en
los operarios falta de sentido de pertenencia y desmotivacion al momento de desarrollar su

trabajo.

Los resultados analizados en la evaluacion del desempefio muestran claramente que los
empleados no perciben un alto nivel de exigencia lo que genera en ellos falta de compromiso
para ejecutar o llevar a cabo el logro de metas y mejoramiento de las competencias.

Otro factor determinante que esta afectando el desempefio y la motivacion para alcanzar
las metas y los indicadores es que los empleados sienten que en varias ocasiones las decisiones
que toman los superiores no son justas y esto trae como consecuencia que no se sientan como

parte importante y fundamental dentro del grupo de trabajo.
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Los empleados del area de equipajes de Avianca Holdings sienten que no tienen
oportunidad en cuanto a crecimiento laboral y personal dentro de la compafiia, no se sienten
importantes y piensan que lo que hacen no se valora en su entorno laboral generando asi una

gran desmotivacion por falta de oportunidades y reconocimiento de su trabajo.

Como hallazgo positivo que se puede mejorar y mantener se encontré que los operarios
se encuentran muy a gusto con los turnos de trabajo, ya que esto los motiva porque sienten que

es apropiado y les queda el tiempo para llevar a cabo sus relaciones sociales y familiares.

Limitaciones

Las limitaciones de esta investigacion se derivan en varios aspectos, tales como la
honestidad y sinceridad al momento de diligenciar las encuestas, los analisis de datos varian
segun la poblacién y el alcance que se puede dar o el acercamiento para concretar las opiniones.
La investigacion de la cual se derivan los factores que impiden alcanzar las competencias
laborales e indicadores por parte de los colaboradores del area de equipajes y los pensamientos o
el enfoque que se tiene frente al tema que queremos indagar por medio de encuestas y sin contar

con una muestra representativa que nos muestre resultados mas reales.

Teniendo una cooperacién mas amplia podriamos interactuar mas afondo y encontrar
respuestas mas acertadas, el acercamiento con las personas y la libertad de poder contestar de
manera mas personal, evitando que se cohiban de dar respuestas sinceras.

Una limitacion importante es la falta de compromiso de algunos participantes para

concretar el proceso de investigacion.
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La inexperiencia que poseemos como investigadores, esto nos limita ya que en ocasiones
no tenemos claro si se esta desarrollando de manera adecuada el aporte a la investigacion y
buscar algunas respuestas que en ocasiones pueden ser tardias.

Siendo la desmotivacion laboral una limitacion, se sugiere un acercamiento con los
colaboradores de la investigacion ya que esto ayuda a que los datos sean mas confiables y el

acercamiento con las personas fortalezca el proceso.

Recomendaciones

Dados los resultados que arrojaron la presente investigacion, se determina que la motivacion,
la falta de oportunidades de crecimiento personal o profesional, la omisidn para ser tenidos en
cuenta en las decisiones importantes de la compafiia, la ausencia en la flexibilizacion de sus
jornadas laborares, son factores que influyen negativamente en el desempefio laboral de los

colaboradores del area de equipajes de la empresa Avianca Holdings. Por tanto, se recomienda:

Realizar retroalimentacién constante a los colaboradores, que involucre informacion
acerca de la importancia del rol que ocupa cada uno en su puesto de trabajo, asi como las funciones
asignadas, las cuales ayudan al cumplimiento de las metas de la compafia. Lo anterior, para

incentivar el sentido de pertenencia con su labor.

Disefar planes o programas de incentivos de tipo monetarios o en especie para incentivar
la eficiencia, eficacia, productividad, inclusion y participacién activa que favorezca el desempefio

laboral
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Mejorar la comunicacion asertiva e incluir a los colaboradores en las decisiones
importantes de la empresa, brindandoles un cierto nivel de participacion, con el propdsito de
hacerles saber que son trabajadores de confianza, y a su vez esto los impulse a realizar su labor

con un grado mayor de seguridad.

Considerar talleres y programas de capacitacion para aumentar la motivacion, que a su vez
ayuden a identificar sus debilidades para que estas puedan ser transformadas en capacidades y
habilidades al momento de ejecutar sus funciones. Se sugieren temas relacionados con; superacion
y crecimiento personal, manejo del estrés, trabajo en equipo, autoestima, inteligencia emocional,

y lenguaje claro.

Realizar eventualmente rotacién de puestos de trabajo, con el propdsito de que los
colaboradores identifiquen sus habilidades, capacidades o aptitudes para incentivar la competencia
sana, aumentar el sentido de pertenencia, impulsar el interés por el crecimiento profesional, e
incentivar la empatia con sus comparieros de trabajo en aras de mantener en equilibrio el clima

laboral.
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Anexos

Se anexa matriz bibliografica

Link de entrevistas

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdIDgmY XuK97ow6Jo6Y AU0oX40K20

61YSMjONZfeCevJf TD1A/viewform

Formatos instrumento diligenciado pdf

Captura Turnitin

Link producto multimedia

Escuela

Politécnico Grancolombiano

Encargado (s)

Rodriguez Pifieros Delia Solanyi
Ortiz Morales Diana Maria
Calderdn Torres Daisy Milena

Docente:
Urrego Valencia Heidi Jaqueline

Titulo

Factores que impiden alcanzar las competencias laborales e
indicadores por parte de los colaboradores del area de equipajes
en la Empresa Avianca Holdings en la Ciudad de Bogota

Objetivo del proyecto

Identificar los factores que impiden alcanzar las competencias
operativas e indicadores de gestion por parte de los
colaboradores del area de equipajes de la empresa Avianca
Holdings en la ciudad de Bogota

Justificacion del
proyecto

A traves de este proyecto de investigacion se pretende
identificar y dar a conocer a la empresa Avianca Holdings,
cuales son las causas que estan impidiendo alcanzar el
desarrollo eficiente en las competencias y los indicadores de
gestion por parte de los operarios, con el fin de que tengan una
perspectiva mas ampliay fortalecer el desarrollo profesional con
el logro de alcanzar las metas propuestas por la compafiia

Enlace Producto
Multimedia

https://youtu.be/mOnHYuppYr0
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