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RESUMEN

El objetivo general de esta investigacion fue el de analizar el desempefio laboral de los
colaboradores de Seguros Sura Panama, en la Ciudad de Panama. La metodologia de esta investigacion
fue de un enfoque cuantitativo y la limitante de tipo descriptivo se utiliz6 como técnica de investigacion
la encuesta y el cuestionario que estan relacionados con el objetivo general y la pregunta de investigacion
que esta ligado con los indicadores y las variables de investigacion. Tomando en cuenta lo anterior
expuesto se valido el instrumento por dos (2) expertos y se aplico la confiabilidad a diez (10) colaboradores
para proceder a recolectar las respuestas que estuvo conformado por sesenta y uno (61) colaboradores del
departamento de operaciones de Seguros Sura Panama el mismo fue de forma voluntaria y confidencial
donde una vez obtenidas las respuestas se procedié a presentar los resultados mediante gréaficos e
interpretacion por lo que los principales resultados indican que Seguros Sura Panamé cuenta con
conocimientos basicos para desarrollar sus tareas, el proceso tecnolégico que implementan a nivel interno
retinen los pardmetros, objetivos y metas, el compromiso de la organizacion por el bienestar de los
colaboradores se implementa mediante el aprendizaje continuo para mejor el desempefio laboral por lo
que se concluye que el buen desempefio laboral ha logrado alcanzar la satisfaccion de sus colaboradores

y que el desempefio del departamento de operaciones es Optimo.

Descriptores: Evaluacion, desempefio, rendimiento, satisfaccion laboral, capacitacion.
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ABSTRAC

The general objective of this research was to analyze the job performance of the collaborators of Seguros
Sura Panama, in Panama City. The methodology of this research was a quantitative approach and the
descriptive limitation was used as the research technique for the survey and the questionnaire that are
related to the general objective and the research question that is linked to the research indicators and
variables. . Taking into account the foregoing, the instrument was validated by two (2) experts and
reliability was applied to ten (10) collaborators to proceed to collect the responses, which was made up of
sixty-one (61) collaborators from the Insurance operations department. Sura Panama was the same in a
voluntary and confidential way where once the answers were obtained, the results were presented through
graphics and interpretation, so the main results indicate that Seguros Sura Panam4 has basic knowledge to
carry out its tasks, the technological process that implemented internally, they meet the parameters,
objectives and goals, the organization's commitment to the well-being of its collaborators is implemented
through continuous learning to improve job performance, so it is concluded that good job performance has
achieved the satisfaction of its collaborators and that the performance of the operations department and s

optimal.

Descriptors: Evaluation, performance, efficiency, job satisfaction, training.
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INTRODUCCION

El desemperio laboral es el pilar fundamental de las organizaciones ya que
permiten poder medir de manera efectiva los resultados del desempeio de los
miembros de una organizacion y saber si estan alcanzando los objetivos que se han

planteado.

Por lo anterior mencionado este trabajo se divide en cuatro (4) capitulos que
permite entender de manera mas clara como se emplea una buena evaluacion de

desempeifio a los colaboradores.

En el primer capitulo podr4 encontrar los aspectos generales de este
proyecto de investigacion como son el planteamiento, formulacién del problema,

objetivo general, objetivos especificos y la justificacion.

En el segundo capitulo se presenta el marco tedrico donde se recolecta
informacion de los conceptos que se estan usando como base para desarrollar la

investigacion.

En el tercer capitulo se plantea el marco metodolégico que se va a utilizar
siendo una investigacion descriptiva, donde se emplea la encuesta y el cuestionario

como base para recolectar la informacién de los colaboradores.

En el cuarto capitulo se presentan los resultados de la encuesta obtenida
mediante el cuestionario que se implemento, se interpreta mediante gréaficas los
resultados en porcentajes que permite tener de manera cuantitativa los resultados
obtenidos y se brinda el andlisis y conexion de los resultados con los objetivos

planteados al principio de esta investigacion.



CAPITULO |
ASPECTOS GENERALES DEL PROYECTO

1.1 Planteamiento del Problema

El desempenio laboral crece de la necesidad de medir y examinar el trabajo
de los colaboradores en sus tareas diarias, el objetivo principal es evaluar como los
colaboradores hacen sus tareas y si lo hacen de la manera adecuada, este proceso
permite comparar las actividades y responsabilidades de cada colaborador. Por tal
razén, la presente investigacion se enfocara en evaluar como es el desempefio
laboral de los colaboradores del departamento de operaciones de Seguros Sura

Panama.

Debido a los recientes cambios que se enfrentan en las relaciones laborales
y el desarrollo tecnoldgico a nivel mundial, es necesario analizar los cambios més
importantes para comprender como es el desarrollo de las nuevas técnicas y
procesos que se puedan implementar para mejorar el desempefio de los
colaboradores en sus puestos de trabajo. Hoy en dia, se esta en busca de calidad
y productividad mediante los resultados y competencias por lo que es de
importancia evaluar el desempefio de los colaboradores gradualmente mediante
herramientas que faciliten analizar los resultados y tomar accion para mejorar el

desempefio del personal.

Por otro lado, el desempefio laboral es la satisfaccion laboral de los
colaboradores por ende en el departamento de operaciones de Seguros Sura
Panama busca el crecimiento, equidad, respeto, transparencia y responsabilidad de
sus colaboradores para que contribuyan con un servicio de calidad e innovacion.
Por esto, se pretende identificar los aspectos mas importantes que necesitan ser
evaluados para un mejor desempeio laboral de los colaboradores, poder evaluar
gue los planes de formacion interna con los que cuentan actualmente estan dando

resultado en cuanto al desarrollo profesional de los colaboradores.



Por esta razon, es necesario evaluar los conocimientos, competencias y
capacidades del personal con el objetivo de evaluar el desempefio de los
colaboradores y que estén altamente calificados para desempefiarse correctamente
dentro del departamento de operaciones de Seguros Sura Panama.

1.2 Formulacion del Problema

Si la empresa Seguros Sura Panama emplea de manera periodica las
evaluaciones de desempefio al personal de operaciones. ¢ Cémo es el desempefio
laboral de los colaboradores del departamento de operaciones de Seguros Sura

Panama?

1.3 Objetivos

A continuacién, se presentan los objetivos generales y especificos
propuestos a realizar ante esta investigacion.

1.3.1 Objetivo General

Analizar el desempefio laboral de los colaboradores del departamento de

operaciones de Seguros Sura Panama en la ciudad de Panama, Panama.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Evaluar el conocimiento de los colaboradores del departamento de
operaciones de Seguros Sura Panama4, en Ciudad de Panama.

e Verificar el proceso de desempefio en los colaboradores del departamento
de operaciones de Seguros Sura Panama, en Ciudad de Panama.

e Revisar el rendimiento en el proceso de evaluacion en los colaboradores del
departamento de operaciones de Seguros Sura Panamda, en Ciudad de
Panama.

e Describir las estrategias para optimizar el desempefio laboral en los
colaboradores del departamento de operaciones de Seguros Sura Panama,

en Ciudad de Panama.



1.4 Justificacion del Problema

Esta investigacion surge de la necesidad de conocer si los colaboradores del
departamento de operaciones de Seguros Sura Panama cuentan con niveles de
conocimientos para desempefarse en sus puestos de trabajo y como es el
desempeiio laboral en su departamento, y que tan frecuente se hacen las
evaluaciones internas de desempefio. Es importante conocer si se estan
cumpliendo los lineamientos internos para poder evaluar los resultados de los

colaboradores en sus tareas diarias.

En la actualidad es necesario medir cada cierto tiempo como es el
desemperio de los colaboradores, si se encuentran bien integrados en sus puestos
de trabajo, si cuentan con las herramientas necesarias para cumplir con los
objetivos de la empresa, si el rendimiento de los colaboradores es 6ptimo. Para asi
determinar si los resultados que se desean alcanzar son 6ptimos y cumplen con los

objetivos de la empresa.

1.5 Delimitacién

El espacio fisico donde se ha tomado como objeto de estudio para la
investigacion de la evaluacion del desempefio laboral de los colaboradores de
Seguros Sura Panama, estd ubicado en Plaza Marbella, Calle Aquilino De La

Guardia, entre Calle 47 y 48, Ciudad de Panam4, Panama.

Se estima que el tiempo empleado para dicha investigacion sera de 16

semanas comenzando desde el mes de marzo hasta julio 2020.

El grupo de personas que se establece para dicha investigacion esta
compuesto por el departamento de operaciones de Seguros Sura Panama
conformado por 71 colaboradores.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

En este capitulo se recolecta la informacion necesaria para poder analizar
coémo es el desempefio de los colaboradores del departamento de operaciones de
Seguros Sura Panama. Se estara recabando informacion que ayude a entender
como son los procesos de seleccidn, los factores que influyen en el desempefio,
como es el rendimiento y estrategias que utilizan basados en los términos basicos,

teorias relacionadas y los antecedentes que permitan evaluar el desempefio.

Segun Chiavenato (1998), expone sobre desempefio laboral como “una
sistemética apreciacion del desempefio, del potencial de desarrollo del individuo en
el cargo, afirmando que toda evaluacion es un proceso para estimular o juzgar el

valor, la excelencia, las cualidades de alguna persona”.

En SURA se enfocan en aspectos intrinsecos de las personas mas que en
las actividades que desempefiara, se cree que para desempefar cada rol se
necesitan cualidades diferentes por lo que intentan adaptar las cualidades de las

personas a las funciones que desempefiaran en sus puestos de trabajo.

2.1 Antecedentes

El primer trabajo corresponde a Alveiro (2009), quien realizé la: Evaluacion
del desempefio como herramienta para el analisis del capital humano. Concluye que
la evaluacién del desempefio es un punto clave para la identificacién de las
competencias que presenta el personal dentro de la organizacion, ya que a traves
de estas se puede identificar aspectos importantes que generan un gran impacto en
el servicio y el desarrollo organizacional. Es por lo anterior entonces, que se hace
necesario presentar un modelo que permitan a las empresas analizar los factores
de calidad, confiabilidad y veracidad, permitiendo asi que se pueda abordar puntos
importantes que permitan ser modificados por el personal de Recursos Humanos
para que se alineen a los objetivos, mision y vision de la organizacién. Por otro lado,
aporta que el departamento de Recursos Humanos tiene la responsabilidad de
brindar el mejor modelo de evaluacion como herramienta que les permita medir los
resultados y a raiz de ellos poder implementar mejoras al sistema de evaluacion, al

equipo de trabajo y a toda la organizacion.



Vera (2016), Presenta la investigacion titulada La Gestién por Competencias
y su Incidencia en el Desempefio Laboral del Talento Humano del Banco Guayaquil
agencia Portoviejo. Llegd a la conclusion de que La Gestidn por competencias
ayuda a utilizar al maximo las destrezas de los individuos, permitiendo asi que cada
uno de ellos pueda ubicarse en el lugar correcto, donde realmente pueda servir y
ser util, permitiendo asi que los trabajadores contribuyan a lograr los objetivos de la
organizacion. Por otra parte, las organizaciones requieren que el personal
despliegue labores que contribuyan de manera positiva a optimizar la calidad de los
productos y/o servicios que prestan, por lo cual se hace necesario que los individuos

cuenten con las competencias apropiadas.

Salas (2010), en su Propuesta de estrategia para la evaluacion del
desempefio laboral de los médicos en Cuba. Educacién Médica Superior. Podemos
concluir que la evaluacion del desempefio es un proceso en el que se intenta
determinar las actitudes, rendimiento y comportamiento laboral del colaborador en
el desempefio de su cargo. La evaluacion del desempefio sirve para, dirigir y
controlar al personal de forma mas justa, y comprobar la eficacia de los procesos
de seleccion de personal. Cuando seleccionamos a un candidato estamos haciendo
una prediccion sobre su rendimiento futuro y a través de la evaluacion de
desempefio podemos comprobar si esta prediccién se ha cumplido o no. También
nos proporciona datos sobre el clima laboral, mejorar el ajuste entre la personay el
puesto, adaptacion personal al puesto, redisefio del puesto, rotacion de puestos y
podemos conocer las capacidades individuales, las motivaciones y expectativas de

las personas para asignar los trabajos de forma adecuada.

Camejo, A. (2008). En el modelo de gestion por competencias y la evaluacion
del desempefio en la gerencia de los recursos humanos. Concluye que: Las
organizaciones de hoy deben elevar su esquema gerencial sobre el Recurso
Humano haciéndolo mas efectivo a los cambios, porque se tiene que entender que
los individuos que ejecutan labores en una organizacion establecen principios y
valores que deben ser compartidos con la gerencia en aras de un interés comun por
el logro de una filosofia empresarial basada en la excelencia. Finalmente, estos

elementos constituyen el marco de accién innovador que conduce a aplicar las



competencias en los sistemas de Evaluacion del Desemperio en la Gerencia de los
Recursos Humanos como alternativa para disminuir los problemas que se suscitan

a la hora de aplicarlos en las organizaciones de hoy.

Por esto en Seguros Sura Panama se entiende la diversidad de
personalidades y cualidades de las personas por lo que para evaluar el desempefio
anual de los colaboradores se establecen metas dedicadas a cada departamento y

por ende a cada colaborador.

Entablando los siguientes lineamientos:
e Principios de la compaifiia.
e Metas anuales de la compafiia.
e Cumplimiento anual del departamento.

e Valoracion de fortalezas de los colaboradores.

2.2 Bases Teodricas

A continuacion, se plantean algunas bases tedricas que estan relacionadas
a la evaluacion del desempefio del departamento de operaciones de Seguro Sura

Panama.

2.2.1 Desempeiio Laboral.

El desempefio laboral es el grado en que el talento humano lleva a cabo las
actividades y tareas de la organizacion de acuerdo con ciertos criterios, estandares,
pautas de accion o logra resultados de acuerdo con los planes establecidos.
Chiavenato (2009), sefiala: que el desempefio laboral es la eficacia de como el
personal se maneja y desarrolla dentro de las organizaciones la cual es importante
para un buen funcionamiento del individuo para alcanzar la satisfaccion laboral. Es
por esto por lo que el desempefio laboral de los colaboradores depende de su
comportamiento como individuo y también de los resultados obtenidos ya que van
ligados a las caracteristicas de cada individuo. Se pueden mencionar: las
cualidades, necesidades y habilidades de cada individuo, las competencias siendo

el desempefio laboral el resultado de la interaccion entre todas estas variables.



Por esto en Seguros Sura Panama4, busca familiarizar al personal y que
cuenten con herramientas y capacitaciones durante el afio para reforzar las
estrategias de comunicaciones que permitan fomentar una cultura donde lo mas
importante son las personas que la conforman, los clientes y la innovacion que
puedan implementar para desarrollar las habilidades, competencias y capacidades
de las personas. De este modo logran abarcar diferentes aspectos de la compainiia,

como manejo del estrés, salud, equidad, respeto, responsabilidad, etc.

2.3 Sistema de Variables

Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2010), sefialan que una variable
es una propiedad que puede variar y cuya variacion es susceptible de medirse u
observarse. Por esta razon la variable de esta investigacion es de tipo independiente
gue segun Pino (2010), la variable independiente es aquella que el experimentador
modifica a voluntad para averiguar si sus modificaciones provocan o no cambios en

las otras variables.



2.4 Operacionalizacion de las variables

Cuadro No.1 Operacionalizacion de la variable para la confeccion de la encuesta.

Objetive General: Analizar el desempefio laboral de los colaboradores del departamento de operaciones de Seguros Sura Panama en la cludad de Panama, Panama.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

VARIABLES

TEGNICA E INSTRUMENTO

Evaluar el conocimiento de
los colaboradores de
Seguros Sura Panama,en
Ciudad de Panama.

Verificar el proceso de
dezempefio en los
colaboradores de Seguros
Sura Panama en Ciudad de
Panama.

Revisar el rendimiento en el
proceso de evaluacion en
los colaboradores de
Seguros Sura Panama en
Ciudad de Panama.

Describir los procesos para
optimizar el desempefio
laboral en los colaboradores
de Seguros Sura Panama,
en Ciudad de Panama.

EVALUACION DE
DESEMPERND
LABORAL

DIMENSION INDICADORES ITEM DE RECOLECCION DE LA FUENTES DE INFORMACION
INFORMACION
Competencia 4,11,16,18,20 22 24
27 OBSERVACION a través de
la ENCUESTA
Conocimiento (Formulario de Google) PRIMARIA
Capacitaciin 5.10,11.12,14,26
B8,10,12,14,151617
Productividad 20.23.27
Ewaluacidn 712212627
OBSERVACION a través de
S Desempeno B,10,1 2.1;53.17.1 B,20 Is ENCUESTA or .
) {Formulario de Google) MAR
Seguimiento 12,14,18,22 26
Formacidn 6.89,11,12,14,20,26,
e OBSERVACION a través de
la ENCUESTA
Rendimiento OﬂjEtl'ﬂﬂ’! 10, 14.1 E,1?,22 I:FEHTI"IIJHI'IIJ de Gm:l PRIMARIA
Compromiso 8,11,14,15,16.17,20
27
Comunicacidn B,10,14,16,18.21,25
Glima Labaoral 13,14,15,20.21 24 ORSERVACIAN & través de
. : 9.10,11,15,16,18, la ENCUESTA
Optimizacidn Motivacidn 19.21 2328 (Formulario da G ) PRIMARIA
8,10,13,19,20.21,24
Trabajo en equipo 58,98




2.5 Definiciones de términos relacionados con el problema de estudio

2.5.1 Desempeiio Laboral

Segun Robbins, Stephen, Coulter (2013), definen que es un proceso para
determinar qué tan exitosa ha sido una organizacion (un individuo o un proceso) en
el logro de sus actividades y objetivos laborales. En general a nivel organizacional
la medicidén del desempefio laboral brinda una evaluacién acerca del cumplimento

de las metas estratégicas a nivel individual.

Segun Chiavenato (2000), define el desempefio como las acciones o
comportamientos observados en los empleados que son relevantes el logro de los
objetivos de la organizacién. Afirma que la fortaleza de una organizacion es el buen

desempeifio laboral.

Por su parte Bittel (2000), plantea que el desempefio laboral esta influenciado
por las expectativas de los colaboradores respecto a su trabajo, sus actitudes
dependen de los logros y deseo por la armonia.

Es importante tomar en cuenta que el enfoque principal del desempefio
laboral va de la mano con las actitudes, aptitudes en funcion de los objetivos que se
desea alcanzar y a su vez por las politicas, metas, objetivos, normas, mision, visién

y valores de la organizacion.

2.5.2 Satisfaccion Laboral

Davis & Newstrom (2003), definen que es un conjunto de sentimientos y
emociones favorables o desfavorables con que los empleados ven su trabajo. Se
trata de una actitud afectiva, un sentimiento de agrado o desagrado relativo hacia

algo.



2.5.3 Productividad = Rendimiento

Robbins y Coulter (2005), indican que la productividad es una combinacion
de las variables de persona y operaciones. Sefalan que W. Edward Deming,
consultor en administracion y experto en calidad, sefialo los siguientes puntos para
mejorar la productividad de la gerencia.

e Crear constancia en los propésitos.

e Establecer liderazgo.

e Establecer entrenamiento dentro del trabajo.
e Desechar temores.

e Romper barreras entre departamentos.

e Tomar acciones para lograr la transformacion.

Mejorar constantemente y siempre el proceso de produccion y servicio.

2.5.4 Seleccion y Reclutamiento

Robbins, Stephen, Coulter (2013), define la seleccibn como un ejercicio de
prediccion. Trata de predecir qué candidatos seradn exitosos si son contratados.
Exitoso en este caso significa tener buen desempefio en los criterios que la

organizacion usa para evaluar a los empleados.

Con el fin de realizar una buena seleccién Seguros Sura Panama realiza un
filtro de las hojas de vida donde se preseleccionan los candidatos los cuales se les
realizard el contacto para coordinar una entrevista con el analista de talento humano
guien es el primer contacto una vez se selecciona al posible postulante para luego
pasar a la segunda fase con el lider del area quien determina las entrevistas de

evaluacion clinica con un psicélogo idoneo.

Segun Chiavenato (2007), el proceso de Reclutamiento de Personal es un
conjunto de técnicas y procedimientos orientados a atraer candidatos
potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la organizacion.
Es un sistema por medio del cual la organizacion divulga y ofrece al mercado de

Recurso Humano (RRHH), la oportunidad de empleo que pretende llenar.



Es por esto que Seguros Sura Panama cuenta con personal calificado para
evaluar a los posibles candidatos que llenen las caracteristicas que necesitan para
el puesto mas que el conocimiento previo ya que luego que se selecciona a la
persona que cumple con las habilidades, capacidades, competencias que favorecen
al departamento y por ende al cargo proceden a orientar la integracion que incluye
una capacitacion inicial donde se dan a conocer las politicas, principios, estrategias,
objetivos del departamento y por ende de la compafiia, beneficios, etc.

2.5.5 Capacitacion

Chiavenato (2002), afirm6 que la capacitacion es una herramienta que tiene
como proposito transmitir conocimientos y actitudes necesarias de acuerdo con un
plan para lograr solucionar problemas y tomar decisiones en el ambito laboral. Asi
mismo contribuye a la eficiencia y eficacia de la organizacion, optimizando la mejora
personal y profesional del colaborador.

Por esto, en Seguros Sura Panaméa se implementan las capacitaciones de
conocimiento integral, donde se desarrollan las competencias convirtiendo a los
colaboradores de mayor experiencia en usuarios expertos. Esto les permite poder
hacer rotaciones de puestos y que todos manejen los productos de cada area. Esto
lo hacen implementando la teoria practica donde por un tiempo determinado los

colaboradores aprenden las tareas de otros puestos dentro de la organizacion.

2.5.6 Evaluacioén

Segun Chiavenato (1999), la evaluacion del desempefio es una apreciacion
sistemética del desempefio de cada persona en el cargo o del potencial de
desarrollo futuro. También Chiavenato, refiere que “Cuando un programa de
evaluacion del desempefio esta bien planeado, coordinado y desarrollado,
normalmente trae beneficios a corto, mediano y largo plazo. Los principales

beneficiarios son, generalmente, el evaluado, el jefe, la empresa y la comunidad.”

Es por esto que Seguros Sura Panama mide y evalta mediante indicadores
verticales basados en resultados del afio anterior e indicadores generales (Macros)

adaptados al departamento de operaciones donde estos permiten optimizar, medir
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12
y plantear los procesos y aminorar tiempos que les permitan a nivel interno evaluar
el desempefio anual de los colaboradores es por esto que la empresa cuenta con
una plataforma de indicadores que cada lider establece segun la vision anual a

nivel general de la compafiia y asi determinar los indicadores para el préximo afio.
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CAPITULO llI
MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se estara describiendo el tipo de investigacion en la que se
basa este estudio. Los métodos, técnicas y procedimientos aplicados para adquirir

la informacién. Los andlisis y resultados durante el proceso.

3.1 Enfoque de lainvestigacion

La presente investigacion es de enfoque cuantitativo, que nos permite
realizar un estudio mediante una encuesta de recoleccién y analisis de datos para

evaluar el desempefio laboral de los colaboradores de Seguros Sura Panama.

Segun Rodriguez (2010), sefiala que el método cuantitativo se centra en los
hechos o causas del fendmeno social, con escaso interés por los estados subjetivos
del individuo. Este método utiliza el cuestionario, inventarios y andlisis demograficos
gue producen numeros, los cuales pueden ser analizados estadisticamente para
verificar, aprobar o rechazar las relaciones entre las variables definidas
operacionalmente, ademas regularmente la presentacion de resultados de estudios
cuantitativos viene sustentada con tablas estadisticas, graficas y un analisis

numeéerico.

De acuerdo con esta definicibn lo que se busca es medir de manera
observable los objetivos asociados a la investigacion y tener una perspectiva

externa objetiva contemplado en los indicadores.

3.2 Tipo de Investigacion

En este aspecto, se desarrolla una investigacion de tipo descriptivo donde se
estara haciendo observaciones en torno al desempefio laboral de los colaboradores

del departamento de operaciones de Seguros Sura Panama.

Segun Tamayo (2005), en su libro Proceso de Investigacion Cientifica, la
investigacion descriptiva “comprende la descripcidon, registro, analisis e

interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion o proceso de los fenébmenos.
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El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre grupo de personas,

grupo o cosas, se conduce o funciona en presente . p.35.

Tomando en cuenta lo descrito anteriormente, este estudio se centra en la
realidad actual de los colaboradores de Seguros Sura donde se seleccioné al
departamento de operaciones. No se haran proyecciones futuras, sino que el
enfoque es hacer una observacion en su estado natural donde se evaluara el

contexto obtenido.

Segun Sabino (1986), “La investigacion de tipo descriptiva trabaja sobre
realidades de hechos, y su caracteristica fundamental es la de presentar una
interpretacion correcta. Para la investigacién descriptiva, su preocupacion primordial
radica en descubrir algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos
homogéneos de fendbmenos, utilizando criterios sistematicos que permitan poner de
manifiesto su estructura o comportamiento. De esta forma se pueden obtener las

notas que caracterizan a la realidad estudiada”. p.51.

3.3 Disefio de la investigacién

Segun Arias (2004), la investigacion de campo “consiste en la recoleccién de
datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o

controlar variables algunas”. p.94.

El disefio de esta investigacion sera de campo transeccional, ya que se
estara usando hechos reales en un tiempo determinado donde el propésito es

describir la variable y plantear un analisis en base a resultados.

Segun Arias (1999), define el disefio de la investigacion como “la estrategia

gue adopta el investigador para responder al problema planteado*. p.30.

3.4 Poblacion y Muestra
3.4.1 Poblacion

Segun Arias (1999), sefiala que la poblacion “es el conjunto de elementos
con caracteristicas comunes que son objetos de analisis y para los cuales seran

validas las conclusiones de la investigacion”. p.98
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Por esto, el objeto de estudio de esta investigacion estara integrado por los
71 colaboradores del departamento de operaciones de Seguros Sura Panamé en la

Ciudad de Panam4, Panama. Detallado en el siguiente cuadro:

Tabla No.1 Poblacion

16

Poblacion Frecuencia
Director de operaciones 1
Coordinadores 4
Asistente de entrega 1
Asistente de gestion 4
Analista de gestion 1
Asistente de recaudo y cartera 15
Analista de recaudo y cartera 11
Asistente de operaciones 32
Analista de operaciones 2
TOTAL 71

Fuente: Seguros Sura Panam4, departamento de operaciones de la sucursal de
Marbella, Ciudad de Panama, Panama.

Elaborador por: Sari Lopez

3.4.2 Muestra

Para Balestrini (1997), La muestra “es obtenida con el fin de investigar, a
partir del conocimiento de sus caracteristicas particulares, las propiedades de una
poblacién”. p.138.

Para la obtencion de esta muestra se utilizo la siguiente formula:

Férmula para poblacion finita (71 colaboradores)




;\"de: X pxq
d*x(N-1)+Z>xpxq

n=

En donde:
N = tamafo de la poblacion Z = nivel de confianza, P = probabilidad de éxito, o
proporcion esperada Q = probabilidad de fracaso D = precision (Error maximo
admisible en términos de proporcion).

Aplicacion de la formula
Datos:
N=71

Z =95% — 1.96 (Este valor se obtiene de una tabla estandarizada para los niveles de confianza)

p = 0.5 (50 %)
q = 0.5 (50 %)

d = 0.05 (5 %) (Por lo general, siempre se aplica este margen de error)

Célculo del tamarfo de la muestra:

71x1.96° x 05x05 _ 69.58

arre 61.28 =~ 61

n =
0.05%2 x (71=1) + 1.96%°x 0.5% 0.5

Se tomo el margen error del 5% que es el que se utiliza para este tipo de
investigacion y un nivel de confianza del 95%. Como no se tiene datos de otras
estadisticas del desempefio laboral ni informacion de otras encuestas y desconocer
el comportamiento de la poblacion la probabilidad de éxito (p) y probabilidad de
fracaso (q) se determin0d en el 50%. Se cumplié con la cantidad de muestra

determinada en el resultado del célculo empleado.

3.5 Técnicas e Instrumentos para la recoleccion de datos o informacion

La técnica que se utilizd como medio de recoleccion en esta investigacion es
la encuesta, siguiendo a Garcia Ferrando (1993), define como «una técnica que
utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados de investigacion mediante los

cuales se recoge y analiza una serie de datos de una muestra de casos
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representativa de una poblacidbn o universo mas amplio, del que se pretende

explorar, describir, predecir y/o explicar una serie de caracteristicas». p.141.

El instrumento utilizado en la investigacion por encuesta es el cuestionario,
gue se define segun Tamayo (1998), el cuestionario contiene los aspectos del
fendmeno que se consideran esenciales; permite, ademas, aislar ciertos problemas
que interesan, principalmente, reduce la realidad a cierto nimero de datos
esenciales y precisa el objeto de estudio. La encuesta se aplicé a 61 colaboradores
del departamento de operaciones de Seguros Sura Panama y esta estructurada de
manera que los primeros datos obtenidos sean de tipo demografico para poder

clasificar las respuestas recibidas.

Para Arias (1997), es un “Método o técnica que consiste en obtener
informacion acerca de un grupo de individuos. Puede ser oral (entrevista) o escrita

(cuestionario)” p. 47.

El objetivo del cuestionario es recolectar informacion con preguntas
concretas que puedan ser cuantificadas y vélidas. Por esto se redacta un
cuestionario para conocer las caracteristicas de la poblacion (nivel de estudios,
edad, sexo). Y veintisiete (27) preguntas cerradas y abiertas enfocadas en los
objetivos y tema de esta investigacion que se aplicaron en un formato virtual por
medio de correo electrénico. También se obtuvo informacion de la pagina web de la
empresa. Antes de enviar el cuestionario se realizé la validez donde se le envio el
cuestionario a dos (2) expertos para que nos dieran la validacion de este. También
se realiz6 la confiabilidad a diez (10) de colaboradores de Recursos Humanos para
verificar que la encuesta estuviera recolectando las respuestas de la manera
adecuada y que el material propuesto en el mismo fuera claro y se entendiera una
vez se culmino con la confiablidad de procedié a enviar la encuesta a la muestra de

la poblacion que en este caso eran 61 colaboradores de manera exitosa.

Tipos de preguntas

En el cuestionario se pueden encontrar distintos tipos de preguntas en este

caso se utilizé las preguntas abiertas y cerradas.

1. Cerradas: Las preguntas cerradas (también denominadas precodificadas o de

respuesta fija) son aquellas en las que el encuestado, para reflejar su opiniéon o
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situacion personal, debe elegir entre dos opciones: «si-no», «verdadero-falso», «de

acuerdo-en desacuerdo», etc. Tienen como ventaja su facil respuesta y codificacion.

2. Abiertas: Son bésicas para interrogatorios de tipo exploratorio, donde no se tiene
mayor conocimiento del tema, de los hechos o del lugar. Solo contienen la pregunta

dejando la respuesta al libre arbitrio del encuestado.

3.6 Procedimientos

El procedimiento que se utilizé para desarrollar esta investigacion fue primero
gue nada hacer contacto con el encargado de Talento Humano quien fue el enlace
para recolectar informacion en lo que a la empresa respecta. Una vez que se le
expuso el interés por hacer esta investigacion y los beneficios que trae a la empresa
se procedid a entregar una carta expresando lo antes expuesto para elevar dicha
peticion al Gerente de Talento Humano. Se les explico que a los empleados se les
estaria realizando una encuesta de medicién del desempefio laboral y evaluar como
se sienten ellos en sus puestos de trabajo. Después de procesar la informacién se
procedio a realizar el cuestionario en base a la informacion recolectada y antes de
ser aplicado de hizo correcciones para adaptar mejor y claramente el material y
poder obtener informacion precisa de los colaboradores. Se firmé un acuerdo de
confiabilidad ya que la informacién recolectada es netamente de la empresa y no se
puede divulgar por otro medio que no sea en esta investigacion. Una vez se
cumplieron con las correcciones y procesos de autorizacion se le envio la encuesta
electronica al contacto de Talento Humano quien ha sido el encargado de hacer el
envio masivo al departamento de operaciones y darle seguimiento para cumplir con
la muestra estipulada. Una vez se alcanzd la muestra deseada se procedio a

interpretar los resultados del cuestionario y planteados en esta investigacion.

3.7 Analisis de los datos e informacion

Para el analisis de la informacion se utiliza la técnica de estadistica
descriptiva que segun Cazau (2006), El propésito fundamental de la estadistica
descriptiva es resumir y organizar una gran cantidad de datos referentes a una

muestra 0 a una poblacion. Se supone que los datos resumidos y organizados



permiten describir adecuadamente la muestra o la poblacion a los efectos de
conocerla y, eventualmente, utilizarlos en la estadistica inferencial para obtener
conclusiones a partir de ellos. Para resumir y organizar los datos se utilizan
diferentes procedimientos, llamados técnicas descriptivas: la matriz de datos
permite ordenarlos, las tablas de frecuencias (o tablas de distribucion de
frecuencias) permiten agruparlos, los graficos permiten visualizarlos, y las medidas
estadisticas y las medidas de asimetria y curtosis permiten resumirlos reduciéndose
a un solo dato. Secuencia para organizar y resumir datos individuales A medida que
se van utilizando estos procedimientos, los datos van quedando cada vez mas

resumidos y organizados.
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CAPITULO IV.
LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1 La presentacion de los resultados

El cuestionario aplicado a los colaboradores del departamento de
operaciones esta conformado por 31 items lo cuales dieron los siguientes

resultados:

e Items No.1: Sexo

Gréafica No.1 Sexo

Sexo

. Femenino . Masculino

Fuente: Lopez (2020)

Actualmente el departamento de operaciones esta compuesto por 71
colaboradores de los cuales respondieron 61, que pertenecen a la muestra de
la poblacion, como resultado; 19 son del sexo masculino (31.1%) y 42 del sexo
femenino (68.9%).

e [tems No.2: Rango de edad

Gréfica No.2 Rango de edad
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Rango de edad

1

mEntre 18y 28 wmEntre 28y 39 Entre 40y 50 wmMayor de 51

Fuente: Lopez (2020)

e Eldepartamento de operaciones esta conformado por el 52.5% de personas
entre 18 y 28 afos, 36.1% de personas entre 29 y 39 afos, 9.8% de

personas entre 40 y 50 afios y 1.6% por personas de 51 afos.

e items No.3: Nivel de educacion

Grafica No.3 Nivel de educacion

Mivel de Educacion

\

= Secundaria = Técnico Licenciatura =Postgrado = Maestria = Otros

Fuente: Lopez (2020)

El personal de operaciones esta conformado por 23 personas que conforman el
37.7% que ha alcanzado el nivel educativo de secundaria, 11 personas que
conforman el 18% que ha alcanzado un técnico, 28 personas que conforman el

45.9% ha alcanzado un titulo de licenciatura, 2 personas que conforman el 3.3%
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un postgrado, 4 personas que conforman el 4.4% una maestria, 2 personas que

conforman el 3.2% otros cursos.

e [tems No.4: ¢ A qué area de su departamento pertenece?

Grafica No.4 Divisién de areas dentro del departamento de operaciones

Division de areas

32
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Fuente: Lopez (2020) o

El departamento de operaciones esta dividido de la siguiente manera: 52%
(32) pertenece al area de operaciones, el 16% (10) al area de recaudo y
cartera, el 2% (1) contabilidad, 2% (1) asistente de operaciones, 2% (1)
archivo, 2%(1) cobros, 2% (1) emision, 2% (1) descuento electrénico, 3% (2)
gestibn administrativa, 2% (1) arquitectura organizacional, 3% (2)
produccion, 2%(1) gestion documental, 2% (1) renovaciones empresarial,
2%(1) asistente de produccion, 3% (2) banca, 2% (1) accesos, 2%(1)

comercial, 2%(1) asuntos legales. Dando un total del 100%.

e items No.5: ¢Cuél es el medio que utilizé para postularse a la plaza de

empleo?

Gréafica No.5 Método de postulacion
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Anuncio de peridgdico
Empresa de reclutamiento

0 (0 %
o 9 (14,8 %)

16 (26.2 %)
Pagina Web de la empresa 14 (23 %)
1 (1.6 %)
EN RECEPCION SURA 1 (1.6 %)
| . ; 1 (1.6 %)
ntegracion con Banistmo, 1 (1.6 %)
S.A. 1 (1.6 %)
For un conocido 1 (1.6 %)
- - 1 (1.6 %)
Un dia decidi acercarme a la 1 (1.6 %)
empresay ... 1 (1.6 %)
Por referencia 1 (1.6 %)
entrega de curriculum 1 (1.6 %)
Mediante recomendacion 1 (1.6 %)
FUSION BAMNISTMO 1 (1.6 %)
o
un ex compafiero me 1 E:g ;;Zl
comento de la vacant._. 1 (1.6 %)
Teléfono 1 (1.6 %)
Envie mi CV por comeo a TH 1 (1.6 %)
Hoja de vida 1 (1.6 %)
) ] 1 (1.6 %)
Enviando currlctg;?rzslz 1 (1.6 %)
1 (1.6 %)
Referencia de una amiga 1 (1.6 %)
la] & 10 15 20

Fuente: Lopez (2020)

Segun los resultados el 14.8% (9) de los postulantes ingreso por empresas
de reclutamiento, el 26.2% (16) ingres6 por medio de bolsa de empleos, el
23% (14) ingreso6 por la pagina web de la empresa, el 36% (23) restante
utilizé otros medios para aplicar (konzerta, hoja de vida en la recepcion,

recomendacion o referencia, teléfono).

e items No.6: ¢Cuantos afios o meses tiene laborando en Seguros Sura

Panama?

Gréfica No.6 Tiempo de laboral en Seguros Sura Panama

Segun las respuestas obtenidas el rango de tiempo de los colaboradores
ronda desde los 4 meses hasta 15 afios de antigiedad dentro de la compaiiia.

e items No.7: ¢ Cuenta con conocimientos béasicos para desarrollar su trabajo?
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Grafica No.7 Conocimientos basicos
L 40 (65,6 %)

30

20

19(31,1 %)

10

Fuente: Lopez (2020)

Escoja la mejor respuesta siendo: 5 excelente, 4 muy bueno,3 regular, 2 muy

bajo,1 bajo.

El 65.6% (40) de los colaboradores cuenta con conocimientos basicos para
desarrollar su trabajo mientras que el 31.1% (19) cuenta con muy buen
conocimiento y el 3.3% (2) cuentan con conocimientos regulares para

desarrollar su trabajo.

e items No.8: ¢ Recibid capacitacion para su puesto de trabajo?

Gréafico No.8 Capacitacion

30
28 (45,9 %)

I ED

20

10

5(8,2%)
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Fuente: Lopez (2020)

Segun el 45.9% (28) colaboradores ha recibido capacitaciones de manera
excelente, 41% (25) ha sido frecuentes y muy buenas las capacitaciones,
8.2% (5) ha recibido capacitaciones de manera regular, 3.3% (2) ha recibido
de manera muy poco frecuente las capacitaciones y el 1.6% (1) no ha

recibido capacitaciones.

items No.9: ¢ Conoce los métodos y procedimientos para realizar sus tareas

diarias?
Gréafica No.9 Métodos y procedimientos

g0

45 (73,8 %)

40

20
16 (26,2 %)

0(0 %) 0(0%) 0(0 %)

Fuente: Lopez (2020)

El 73.8% (45) colaboradores han dicho que conocen de manera excelente
los métodos y procedimientos y el 26.2% (16) conocen de manera muy
frecuente y buena como son los métodos y procedimientos para realizar sus

tareas diarias.

items No0.10: ¢ Qué tan frecuente son las evaluaciones de desempefio en su
departamento?



Gréafica No.10 Evaluaciones de desempefio

30

20 22 (36,1 %)

18 (29,5 %) 17 (27,9 %)

0 [Ei %) 4 (6,6 %)

1

Fuente: Lopez (2020)

El 27.9% (17) considera que son muy buenas las evaluaciones, el 36.1%
(22) opina que son buenas, el 29.5% (18) dice que son regulares y el 6.6%

(4) que son malas.

items No.11: Del siguiente listado cuales son las evaluaciones que utilizan

en la empresa para medir su desempeno?

Gréafica No.11 Evaluaciones que utilizan en la empresa

Retroalimentacion de 360
Auto-evaluacion del empleado

Evaluacion Interna

Evaluacion mediante
administracion de o..

Productividad diaria

Evaluacion con mi Lider

Fuente: Lopez (2020)

El 47.5% (29) utilizé las autoevaluaciones de empleados, el 42.6% (26)
utilizé las evaluaciones internas, el 41% (25) utilizé evaluaciones mediante
administracion de objetivos, el 27.9% (17) utilizo retroalimentacion 360,
1.6% (1) evaluacion de productividad diaria, 1.6% (1) evaluacion con el lider.
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items No.12: ¢Cuenta con la capacidad de ensefiar a otros, ¢cuando

requieren de su ayuda?
Grafica No.12 Capacidad de ensefiar

60

= 41 (67 2 %)

20
13 (29,5 %)

010 %) 0 (0 %) 2(3.3 %)

Fuente: Lopez (2020)

El 67.2% (41) colaboradores cuenta con una excelente capacidad de
ensefar, el 29.5% (18) cuenta con muy buena capacidad y el 3.3% (2)

cuenta con una capacidad regular para enseiiar.

items No0.13: ¢ Ofrece soluciones, ideas o aportes que van acorde con los

objetivos de la empresa?

Gréafica No.13 Soluciones, ideas o aportes

40

0 3 (50,8 %)
27 (443 %)

20

3(4.9%)
D[Ei%) E'[Ei%)

1 2 3

Fuente: Lopez (2020)
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El 50.8% (31) colaboradores ofrecen excelentes soluciones, el 44.3% (27)
ofrecen muy buenas soluciones y el 4.9% (3) ofrece de manera regular

soluciones, ideas y aportes.

items No.14: ¢(Los cursos o0 capacitaciones en los que participd tiene

relacién con sus funciones?
Gréafica No.14 Cursos o capacitaciones
30
22 (45,9 %)

25 (41 %)
20

10

8 (13,1 %)

0 EDI %) 0 (ci %)

1 2

Fuente: Lopez (2020)

El 41% (25) considera que los cursos o capacitaciones tiene una relacion
excelente con sus funciones, el 45.9% (28) considera que han sido muy
buena la relacion de los cursos en cambio el 13.1% (8) considera que han

sido regular la relacion de los cursos con sus funciones.

items No0.15: En base a su ultima evaluacion de desempefio ¢Recibio

capacitacion o requirié de seguimiento para mejorar su desempeno?

Gréfica No.15 Seguimiento para mejorar su desempefio

30

28 (45,9 %)

20

15 (24,6 %) YD

2(3.3%)
3(4,9 %)




Fuente: Lopez (2020)

El 21.3% (13) considera que han excelente el seguimiento para mejorar su
desempeiio, el 45.9% (28) considera de ha sido muy bueno el seguimiento,
el 24.6% (15) considera que ha sido regular, el 3.3% (2) considera que ha

sido muy malo y el 4.9% (3) considera que ha sido malo el seguimiento.

items No0.16: ¢Optimiza los recursos y herramientas que la empresa le

brinda para desarrollar sus tareas?

Gréafica No.16 Optimizacion de los recursos y herramientas

40

37 (60,7 %)

30

20 21 (34,4 %)

3 (4.9 %)
0 {0 %) 010 %)

1 2 3 4 5

Fuente: Lopez (2020)

El 60.7% (37) considera que ha sido excelente la optimizacion de los
recursos, el 34.4% (21) considera que es muy buena la optimizacion y el
4.9% (3) considera que son regulares la optimizacion de los recursos y

herramientas para desarrollar sus tareas.

items No. 17 ¢Conoce las politicas, objetivos y procedimientos de la
empresa?
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Gréafica No.17 Conocimiento de las politicas, objetivos y procedimientos
40

40 (65,6 %)

30

20
19(31.1 %)

10

0 Eci %) 0 “:i %) 23,2 %)

1 2 3 4 3

Fuente: Lopez (2020)

El 65.6% (40) conoce de manera excelente las politicas, objetivos y
procedimientos mientras que el 31.1% (19) considera que son muy buenos

los conocimientos que manejan y el 3.3% tiene un conocimiento regular.

items No. 18: ¢ Qué tan comprometido (a) se siente Usted por cumplir con
sus tareas diarias?

Gréafica No0.18 Compromiso laboral

G0

49 (30,3 %)

40

20

D[Ei %) [)[[;i %) le%) 12 (19,7 %)

1 2 3 = 5

Fuente: Lopez (2020)

El 80.3% (49) tiene un excelente compromiso y el 19.7% (12) considera que

Su compromiso es muy bueno para cumplir con sus tareas diarias.

items No0.19: ¢ Procura completar sus tareas diarias en el tiempo estipulado?
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Gréafica No.19 Optimizacion del tiempo

G0

46 (75,4 %)

40

20

14 (23 %)
0 [D| %) i ml %) 1 [1.|5 %)

1 2 3 4 5

Fuente: Lopez (2020)

El 75.4% (46) completa de manera excelente sus tareas diarias mientras
gue el 23% (14) considera que es muy bueno completando sus tareas diarias

y el 1.6% (1) considera que es regular completando sus tareas diarias.

items No0.20: ¢ Desarrolla sus tareas diarias en base a prioridades?

Gréfica No.20 Trabaja en base a prioridades
60

40 45 (73,5 %)

20

16 (26,2 %)

Fuente: Lopez (2020)

El 73.8% (45) considera que es excelente desarrollando sus tareas diarias
en base a prioridades mientras que el 26.2% (16) considera que es muy

bueno cumpliendo con sus tareas diarias basada en prioridades.

items No.21: ¢ Trabaja en sus fallas y errores para mejorar su desempefio
en su puesto de trabajo?
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Gréafica No.21 Fallas y errores para mejorar el desempefo

G0

40 41 (67.2 %)

20
19 (31,1 %)

0 [DI %) 0 [ui %) 1 :1.|5 %)

1 2 3 4 5

Fuente: Lopez (2020)

El 67.2% (41) considera que trabaja de manera excelente mejorando sus
fallas y errores mientras que el 31.1% (19) considera que es muy bueno
trabajando en sus fallas y el 1.6% (1) considera que es regular trabajando

en sus fallas y errores.

iftems No0.22: ¢;Recibe Usted retroalimentaciéon de su evaluacion de
desempeiio?
Grafica N0.22 Retroalimentacién de las evaluaciones de desempefio

30

24 (39,3 %)
50 22 (36,1 %)

10 10 (16,4 %)
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1

Fuente: Lopez (2020)

El 36.1% (22) considera que recibe de manera excelente su
retroalimentacion, el 39.3% (24) considera que ha sido muy buena la
retroalimentacion, el 16.4% (10) considera que es regular, el 6.6% (4)
considera que es muy malo y el 1.6% (1) considera que es malo la

retroalimentacion.
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e items No0.23: ¢Hace aportes que ayuden a la empresa a mejorar el

desempeiio de su departamento?

Grafica No.23 Aportes para mejorar el desempefio
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26 (42,6 %)

20
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1 2

Fuente: Lopez (2020)

El 42.6% (26) considera que hace aportes de manera excelente, el 47.5%
(29) es muy bueno haciendo aporte, el 8.2% (5) hace aportes de manera
regulary el 1.6% (1) es muy malo dando aportes para mejorar el desempefio

del departamento al que pertenece.

items No.24: ¢ Tiene buena comunicacion con sus comparieros de trabajo y

con sus supervisores o lideres?

Gréafica No.24 Buena comunicacion
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2 41 (67.2 %)
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Fuente: Lopez (2020)

El 67.2% (41) considera que tiene una excelente comunicacion mientras que
el 29.5% (18) considera que es muy buena la comunicacion y el 3.3% (2)
considera que es regular la comunicacién con sus compaferos, lideres o

supervisores.
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items No.25: ¢ Establece metas que pueda cumplir dentro de los objetivos

establecidos?

Grafica No.25 Metas

40

a,
30 34 (55,7 %)

27 (44,3 %)

20

0 (0 %) 0 (0 %) D[Ei %)

. | |
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Fuente: Lopez (2020)

El 55.7% (34) considera que establece metas excelentes mientras que el
44.3% (27) considera que son muy buenos estableciendo metas.

items No.26: De cumplir con los objetivos: ¢Recibe algin beneficio como

(bono, incentivos o recompensa)?
Grafica No.26 Beneficio
30

24 (39,3 %)
20

16 (26,2 %)
10 12 (19,7 %)
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Fuente: Lopez (2020)

El 39.3% (24) considera que recibe de manera excelente los beneficios, el
26.2% (16) considera que es muy bueno el beneficio que reciben, el 9.8%
(6) considera que es regular el beneficio que reciben, el 4.9% (3) considera
gue es muy malo el beneficio que reciben y el 19.7% (12) considera que es

malo el beneficio que reciben por cumplir con los objetivos.
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e items No.27: ¢ Tiene una actitud positiva y proactiva en su departamento?

Gréafica No.27 Actitud positiva y proactiva

G0

40 41(67,2 %)

20
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1 2 3

Fuente: Lopez (2020)

El 67.2% (41) considera que tiene una actitud excelente mientras que el

32.8% (20) considera que su actitud es muy buena en su departamento.

e items No.28: ¢ Promueve el trabajo colaborativo?

Gréfica No.28 Trabajo colaborativo
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Fuente: Lopez (2020)

El 63.9% (39) considera que promueven de manera excelente el trabajo
colaborativo mientras que el 34.4% (21) considera que son muy buenos
promoviendo el trabajo colaborativo y el 1.6% (1) considera que son

regulares promoviendo el trabajo colaborativo.
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e items N0.29: ¢Su jefe inmediato se retine periédicamente con usted para

hablar de su desempeiio en el puesto de trabajo?
Gréfica No0.29 Reuniones periodicas

@5
® No

Fuente: Lopez (2020)

El 75.4% (46) considera que su jefe si se retne periddicamente para hablar
del desempefio en su puesto de trabajo y el 24.6% (15) considera que no se
reunen con su jefe inmediato para hablar de su desempefio en sus puestos

de trabajo.

e items No0.30: ¢ COmo se prepara usted antes de la entrevista de la evaluacién
de desempeiio?

Aun no me han hecho me imagino por el tiempo que tengo en la empresa

Mi preparacion va desde el entendimiento y conocimiento de mis funciones, el buen aporte que yo realizo
a la compafiia frente algln tema en especial o mi dia a dia

con toda la informacion requerida

evaluo antes mis objetivos y mi desempefio

Reuno todo el material operativo para la entrevista y asi sustenar los objetivos y metas acordados
Caon un analisis de mis resultados diarios

con datos relevantes de mi area de trabajo

mediante el conocimiento obtenido

Lo primero aue haao es ver en aue estov fallando v aue cambios hare para cambiarlo
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mente positiva y por lo general trato de mejorar las recomendaciones de las entrevistas anteriores
Analiso las cosas positivas que he realizado en la empresa

Mantengo un pensamiento abierto a recibir criticas constructivas y poder mejorar en base a las
sugerencias de mi lider

Primero que todo nos reunimos con el lider y trabajamos en seleccionar los indicadores de desempefio a
trabajar durante el ano, a partir de ahi comienzo a trabajar en los que me haga falta mejorar, para llevar a
cabo un mejor desempefio y lograr los objetivos tanto de la empresa como los mios personales.

Preparo mis metas, verifico el porcentaje de cumplimiento y verifico mi autoevaluacion
Cumpliendo con las capacitaciones, mejoras y atenciones diarias.
Detectando mis fortalezas y debilidades

preparo mis apuntes, para anotar mis deficiencias y buscar la manera de mejorlas

No se hace es anual y no me preparo
con capacidad para contestar
Bueno eso evaluacion se basa en lo que uno responde, en base a el trabajo realizado.

Me presento antes mi lider todo lo que realizo durante el afio y una propuesta de nuevo que seva ir
desarrollando.

Con seguridad de los objetivos logrados .

De acuerdo al plan de trabajo y metas trazadas por el jefe inmediato y cumplidas y las que no con su
sustento para todo

Auto analisis personal

Revisando lo objetivos planteados
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Desglosando mis funciones de trabajo

Yo me actud evalud para ver mi fortaleza y debilidades

Dispuesta a |la escucha para cualquier mejora

Teniendo todo mi trabajo a dia

desarrollando todos los objetivos de trabajo

Concentracién y dispocison

Antes de cada evaluacion procuro tener en cuenta cuales fueron mis fallas para poder hablarlas con mi
lider y buscar una solucion

Veo cuales son mis indicadores, y hago un auto analisis basado en cada uno de ellos.

forma positiva

Siempre atento a las preguntas que me hara el evaluador.
Analizo haber cumplido con cada objetivo de mi puesto.

ordeno mis habilidades y mis tareas diaras para saber en que estoy haciéndolo bien y en que me falta
mejorar

Realizo una auto evaluacion de los objetivos establecidos en el periodo de evaluacion
LEYENDO

Analizo los objetivos y lo que debo mejorar

Se revisa todas las tareas desarrolladas y que se hayan cumplido a la fecha correctamente

Con una actitud positiva y consiente de los aspectos a trabajar para mejoras tanto en mi desempefio como
en mi personalidad para beneficiar a la empresa.
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normal
Con entusiasmo
Reviso mis tareas asignadas y hago una auto criticas de mis puntos a mejorar
de acuerdo a mis funciones y mi auto-desepefio
MANTENIENDO A MANO CUALQUIER INFORMACION REQUERIDA
Trato de mantenerme con humildad para poder aceptar en qué cosas estoy fallando y asi mejorarlas

Realizo una autoevaluacion de los objetivos planteados para aportar ideas que puedan mejor mi
desempefio

Reviso mi evaluacion anteriar

Intento estar y cumplir todo el afio con mis funciones ya que la evaluacion es anual.

Verifico que hice bien o que hice mal durante ese periodo y asi poder mejorar.

Autoevaluacion de mis tareas diarias y los objetivos logrados

Recopilar a detalles todos los objetivos que me definieron. Preparacion de objetivos para lo siguiente.
Informacion para sustentar e desempefio

reportes de efectividad y sequimientos.

Verifico los sistemas para visualizar lo elaborado en el mes.

La preparacion seria presentar estadisticas o pruebas del cumplimiento de las metas establecidas dentro
del periodo indicado.

Excelente

Fuente: Lopez (2020)

[tems No.31: Comentarios



gracias por la encuesta

Considero que son buenas preguntas porque asi caemos en cuenta de cosas buenas y cosas que no se
tomaban en cuenta antes.

en base a mis funciones
seria positivo que el superior tenga mas comunicacion

La evaluacion de desmpefio, me parece un proceso que deberia hacerse con un poco mas de frecuencia,
ya gue a nivel personal nos sirve para ir desarrollando y/o mejorando nuestras competencias

ninguno

recibir capacitaciones en core que aun no manejo y llegan solicitudes

Agradecida por la oportunidad que me dio SURA y todo el conocimiento que he adquirido

considero que la evaluacion debe ser con las personas gque trabajas en el dia a dia ya que en ocasiones
colocan compafieros de otras area y como no lo conocemos puedo perjudicar su evaluacion

Siempre habran oportunidades de mejora en lo personal y laboral, lo importante es la actitud con que se
afronten los retos.

Agradecida con sura por todo el apoyo y por estar siempre pendiente de los colaboradores. Los exhorto a
que continden con estas iniciativas muy buenas y provechosas para todos los surefios.

me parece excelente la encuesta

Es importante mantener la comunicaciones con los colaboradores para que siga trabajando por ser un
mejor aporte para la empresa y viceversa.

cumpliendo mis deberes como es obtendre un buen desempefio en mi puesto de trabajo.

Esta normal

muy buena encuesta

Si me gustaria que el trabajo se distribuya por igual. Que cuando a uno lo vallan a cambiar de puesto que
le informe el jefe inmediato no darse cuanta por tercera personas. Que el feje que tenemos en este
momento en operaciones igual a la anterior sean un poco mas empaticas, que no vean una
recomendacion como que es que uno no quiere trabajar, mis afios cuentas si no hubiese querido el trabajo
ya no estuviera aqui.

Todo lo puedo en Cristo que me fortalece.
Me siento muy complacida de trabajar en Sura.

Es bueno que se hagan las evaluaciones de desempefio pero seria justo también le hagan los ajustes de
salario a la persona individualmente y no por porcetaje para todos a la vez ya que hay quienes por su
tiempo y esfuerzo se merecen mucho mas

La empresa s eha preocupado mucho por el bienestar de sus colaboradores.

Buena encuesta
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Me siento bien trabajando en Sura

Considero que es necesario la comunicacion del lider con el departamento, no solo para dar obligaciones
sino de escuchar.

Maximizando mi tiempo para ser mas eficaz
Realizando un buen trabajo y obtener las metas requerida
Buena gestion

Cada persona debe ser lider su propio puesto de trabajo, siempre tenemos que buscar €l crecimiento de la
empres y el de nosotros mismos

Muy buena la iniciativa

Entendiendo que lo que me digan de mi evaluacion si hay algo negativo sea para mejora.

Es importante que den seguimiento en las evaluaciones bajas que ha tenido el colaborador y aportar la
mejora a eso.

Espero aportar de manera positiva en este trabajo de grado.

La evaluacion de desempefio es una manera de como evaluar al colaborador y se sienta motivado en
realizar sus asignaciones diarias de una manera eficiente.

Me parece excelente la evaluacion de desempefio
La evaluacion de desempefio nos ayudar a ver cuanto vamos progresando en nuestro area de trabajo.

El enfoque es un pilar importante al momento de realizar una labor sin embargo tambien se debe buscar
una intregacion personal ya gue trabajamos de la mano con muchas personas.

es importante el trabajo en equipo y la interaccidny la cooperacion entre cada uno de sus integrantes
(compafieros de trabajo)

Considerd que deben reconocer mas a las personas por sus labores

ninguna

Ningln comentario extra

Muy buena encuesta

En el escoger las respuestas de 1 a 5 me hubiera gustado si, no, y campo obligatorio del porque.

Na necesito incentivos por cumplir con mi trabajo, basta con la importancia del capital humano desde la
compafiia.

Gracias

n/a
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Gracias
n/a
Tu mejor profesor es tu mayor error.

Es de suma importancia la comunicacion sobre el desempefio laboral ya se para mejorar, cambiar o
aportar y no esperar el fin de afio para las evaluaciones o un mes x del afio para hacerlo.

=D
No hay
Muy buenas sus preguntas

Estoy muy contenta de pertenecer a esta gran empresa, donde el empleado es muy importante y se
preocupan por nuestro bienestar y que tengamos todas las herramientas necesarias para cumplir con el
trabajo.

Fuente: Lopez (2020)

4.2. El andlisis de los resultados

En relacion con el objetivo No.l: Evaluar el conocimiento de los
colaboradores del departamento de operaciones de Seguros Sura Panama, en
Ciudad de Panama. Cuentan con conocimientos basicos para desarrollar sus tareas
diarias. Sin embargo, la organizacion comprometida con la ensefianza, capacitacion
y formacién de su personal implementa técnicas de ensefianza donde se fortalece

las diferentes cualidades para adaptarlas a las funciones que desempefiaran.

En relacion con el objetivo No.2: Verificar el proceso de desempefio en los
colaboradores del departamento de operaciones de Seguros Sura Panama, en
Ciudad de Panama. Es un proceso tecnolégico que implementan a nivel interno
donde reunen los parametros, objetivos y metas para el departamento de
operaciones que son dados anualmente a inicio de cada afio. Sin embargo, debido
a su poca frecuencia y segun los resultados obtenidos los colaboradores han
manifestado el interés de ser evaluados con mayor frecuencia para saber qué

habilidades deben mejorar en sus funciones diarias.

En relacion con el objetivo No.3: Revisar el rendimiento en el proceso de
evaluacion en los colaboradores del departamento de operaciones de Seguros Sura
Panam@, en Ciudad de Panama. Debido al compromiso de la organizacion por el

bienestar de los colaboradores se implementa una curva de aprendizaje donde
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miden el rendimiento de cada colaborador dependiendo del rango que tenga en la
empresa, esta evaluacion de rendimiento va en crecimiento a medida que cada
colaborador va avanzando en sus funciones y a medida que se le va dando las

herramientas necesarias para desarrollarse en su puesto de trabajo.

En relacion con el objetivo No.4: Describir las estrategias para optimizar el
desempeiio laboral en los colaboradores del departamento de operaciones de
Seguros Sura Panama, en Ciudad de Panama. Aplican el método de ensefianza
conjunta es decir todos aprenden todo, de este modo y pensando en el beneficio
futuro del manejo de la informacion cada colaborador es puesto en base a sus
fortalezas en el puesto que mejor se desempefie, a su vez todos los colaboradores
estan capacitados a brindar ayuda, apoyo o ser movido de su area a otra y
desarrollar las funciones de manera adecuada y por ultimo el departamento de
operaciones esta dividido en sub departamentos que brindan apoyo a otras
sucursales que tiene mayor afluencia de clientes, esto permite que las sucursales
no se saturen de polizas y sean tramitadas a la brevedad posible brindando una
optimizacién de tiempo y con la ayuda de la plataforma que se maneja se escoge
al azar a los colaboradores que ya han sido incluidos en el programa para que la

carga de trabajo sea equitativa en el departamento.
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CONCLUSIONES

Durante esta investigacion se conocié como son los procesos, métodos y
lineamientos para obtener resultados positivos de una buena evaluacion de
desempeiio y la importancia que tiene poder realizarla con frecuencia ya que los
datos y resultados obtenidos permiten hacer mejoras en el sistema que se utiliza

dentro del departamento de Operaciones de Seguros Sura Panama.

Con esta investigacion se logra analizar los procesos internos que manejan
en la empresa Seguros Sura Panama donde mediante los resultados arrojados de
la encuesta se puede concluir que los colaboradores cuentan con herramientas
eficientes para realizar sus tareas diarias en su departamento, que se respetan los
procesos internos para la seleccién y reclutamiento del personal, que los
colaboradores cuentan con capacitaciones frecuentes para mejorar el desempefio
en sus puestos de trabajo, que a medida que se van dando los resultados de las
evaluaciones han podido implementar nuevas herramientas y funcionalidades para
el departamento de operaciones, que el personal del departamento de operaciones
es un grupo funcional, eficiente y capaz en su departamento, que han logrado
cumplir las expectativas de la empresa, que estan alineados con los objetivos
generales, la misién, vision y meta que les han trazado, que estan informados del
movimiento y cambios de su departamento, que se respeta la opinion e ideas de los
colaboradores, que se toma en cuenta las habilidades, capacidades y competencia
de cada individuo, que se reconoce y se respeta las necesidades de los
colaboradores, que se brinda un trato justo y equilibrado para mantener las
relaciones humanas saludables dentro de la empresa, que hay igualdad de
funciones para cada individuo, que se respetan los acuerdos pactados, que el
Capital Humano es lo mas importante para la empresa, que sus colaboradores son

miembros importantes de la organizacion.

Por los resultados recolectados de los colaboradores se puede concluir que
Seguros Sura Panama ha logrado alcanzar la satisfaccion laboral de sus
colaboradores y que el desempefio del departamento de operaciones es éptimo,
gue entienden y respetan la diversidad de personas, asi como también el

aprendizaje que les brindan y la satisfaccion del personal.
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RECOMENDACIONES

Una de las recomendaciones que se puede brindar basado en los resultados
obtenidos es que puedan hacer de manera mas frecuente las evaluaciones del
desempeiio de los colaboradores y poder tomarse el tiempo de estudiar los
resultados con cada uno de ellos para asi mejorar esas areas donde estan las
debilidades en los individuos. Que los colaboradores puedan entender con mejor
claridad que estan haciendo bien en sus puestos de trabajo, pero sobre todo que
deben mejorar para alcanzar esa satisfaccion como personas y sentir que sus
opiniones y aportes puedan ser empleados para mejorar el funcionamiento del
departamento en general. Por otro lado, la comunicacién es la clave de toda buena
relacion humana por lo que es importante tener una comunicacion frecuente y fluida

con sus superiores o lideres para asi mejorar la productividad en cada area.
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ANEXOS

ENCUESTA DE DESEMPENO LABORAL

G
unicyt

Universidad Internacional
de Ciencia y Tecnologia

La siguiente encuesta se desarrolla como proyecto de investigacion de grado para obtener
el titulo de Licenciado en Administracibn de Empresas. Por lo que la informacién
recolectada es de caracter confidencial.
Encuesta de evaluacion del desempefio a los colaboradores de Seguros Sura
Panam4, Ciudad de Panama.
OBJETIVO: Recopilar informacion para evaluar su desempefio dentro de la empresa para

analizar su rendimiento como colaborador de Seguros Sura Panama.

Sexo:
(1 Femenino

(J Masculino

1 Entre 18 y 28 afios
1 Entre 29 y 39 afios
1 Entre 40 y 50 afios
U Otro:

Nivel de educacion:
1 Secundaria
Técnico
Licenciatura
Postgrado

Maestria

I S I N W

Especifique:

=

¢A qué area de su departamento pertenece?
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1 Especifique:

2. ¢Cudl es el medio que utiliz6é para postularse a la plaza de empleo?
O Anuncio de periédico

Empresa de reclutamiento

Pagina web de bolsa de empleos

Pagina web de la empresa

Otro:

I S I

3. ¢Cuéantos afios o meses tiene laborando en Seguros Sura Panama?

DEL 1 AL 5 SELECCIONE SU RESPUESTA SIENDO 1 EL MAS BAJO Y 5 EXCELENTE:

4. ¢Cuenta con conocimientos basicos para desarrollar su trabajo?

1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Regular Bueno Excelente

5. ¢Recibié capacitacion para su puesto de trabajo?

1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Regular Bueno Excelente

6. ¢Conoce los métodos y procedimientos para realizar sus tareas diarias?

1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Regular Bueno Excelente

7. ¢Qué tan frecuente son las evaluaciones de desempefio en su departamento?

1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Regular Bueno Excelente



8. ¢Del siguiente listado cuales son las evaluaciones gue utilizan en la empresa

para medir su desempefo?

1 Retroalimentacién de 360
1 Autoevaluacion del empleado
1 Evaluacion Interna
d Evaluacion mediante administracion de objetivos
[ Otro:
9. ¢Cuentacon lacapacidad de ensefiar a otros, cuando requieren de su ayuda?
1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Regular Bueno Excelente

10. ¢ Ofrece soluciones, ideas o aportes que van acorde con los objetivos de la

empresa?
1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Regular Bueno Excelente

11. ;Los cursos o0 capacitaciones en los que particip6d tienen relacién con sus

funciones?
1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Regular Bueno Excelente

12. En base a su ultima evaluacion de desempefio ¢Recibié capacitaciéon o

requirié de seguimiento para mejorar su desempefio?

1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Regular Bueno Excelente
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13.

14.

15.

16.

17.

,Optimiza los recursos y herramientas que la empresa le brinda para

desarrollar sus tareas?

1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Regular Bueno Excelente

¢Conoce las politicas, objetivos y procedimientos de la empresa?
1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Regular Bueno Excelente

¢Qué tan comprometido (a) se siente Usted por cumplir con sus tareas
diarias?
1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Regular Bueno Excelente
¢Procura completar sus tareas diarias en el tiempo estipulado?
1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Regular Bueno Excelente

¢Desarrolla sus tareas diarias en base a prioridades?

1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Regular Bueno Excelente



18. ¢ Trabaja en sus fallas y errores para mejorar su desempefio en su puesto de

trabajo?
1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Regular Bueno Excelente

19. ¢ Recibe usted retroalimentaciéon de su evaluacién de desempefio?

1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Regular Bueno Excelente

20. ¢Hace aportes que ayuden a la empresa a mejorar el desempefio de su

departamento?
1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Regular Bueno Excelente

21. ;Tiene buena comunicacién con sus compafieros de trabajo y con sus

supervisores o lideres?

1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Regular Bueno Excelente

22. ¢;Establece metas que pueda cumplir dentro de los objetivos establecidos?

1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Regular Bueno Excelente
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23.

24.

25.

26.

27.

De cumplir con los objetivos: ¢ Recibe algun beneficio como (bono, incentivos

0 recompensa)?

1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Regular Bueno Excelente

¢ Tiene una actitud positiva y proactiva en su departamento?
1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Regular Bueno Excelente

¢Promueve el trabajo colaborativo?
1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Regular Bueno Excelente

¢Su jefe inmediato se reune periédicamente con usted para hablar de su

desempefio en el puesto de trabajo?

¢,Como se prepara usted antes de la entrevista de la evaluaciéon de

desempefio?

Comentarios:
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