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Resumen 

La presente investigación titulada: La evaluación del desempeño y su incidencia en el 

talento humano de la Coac San Antonio Ltda. Los Ríos, año 2025, abordó la problemática de 

un sistema de evaluación del desempeño que, aunque es percibido de manera positiva por la 

mayoría de los colaboradores, evidencia debilidades en la planificación del desarrollo 

profesional, la retroalimentación y la capacitación continua, lo que repercute en la eficiencia y 

la calidad del servicio. El objetivo general fue analizar como la evaluación del desempeño 

influye en el desarrollo y fortalecimiento de las competencias del talento humano en la 

institución. Se adoptó un enfoque cuantitativo, con diseño no experimental y aplicación de 

encuestas a la totalidad de los 105 funcionarios. Los resultados evidenciaron que una 

evaluación contextualizada y bien gestionada mejora la alineación de competencias con los 

objetivos organizacionales, fortalece el compromiso laboral y contribuye a optimizar la calidad 

del servicio, aunque requiere ajustes para potenciar su efectividad a largo plazo. 

Palabras claves: Evaluación del desempeño, talento humano, competencias laborales. 
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Abstract 

The present research entitled Performance Evaluation and Its Impact on the Human 

Talent of COAC San Antonio Ltda., Los Ríos, 2025 addresses the issue of an evaluation system 

that, although perceived as positive by most employees, presents weaknesses in professional 

development planning, feedback, and continuous training, affecting both efficiency and service 

quality. The general objective was to analyze how performance evaluation influences the 

development and strengthening of the institution’s human talent competencies. A quantitative 

approach was adopted, with a non-experimental design and the application of surveys to all 

105 employees. The results showed that a contextualized and well-managed evaluation 

improves the alignment of competencies with organizational objectives, strengthens work 

commitment, and helps optimize service quality, although adjustments are required to enhance 

its long-term effectiveness. 

Key words: performance evaluation, human talent, labor competencies. 
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Introducción 

En el contexto actual de alta competitividad y transformación digital, las organizaciones 

necesitan maximizar sus capacidades y, en este contexto, la gestión de talento humano es una de 

las áreas más importantes para lograr objetivos estratégicos. En este sentido, la evaluación del 

desempeño se convierte en un instrumento fundamental para medir, dirigir y desarrollar las 

habilidades laborales del personal para asegurar la alineación con la misión de la organización. 

La investigación se centra en la cooperativa de ahorro y crédito San Antonio Ltda., en la 

provincia de Los Ríos, una institución que ha formado parte del sistema financiero popular y 

solidario del Ecuador durante más de 50 años. A pesar de su relevancia regional, se han observado 

una serie de vacíos en la evaluación del desempeño de los empleados, lo que socava la calidad del 

servicio, la eficiencia operativa y el avance profesional del talento humano. 

La finalidad de esta investigación es evaluar un sistema de evaluación del desempeño del 

talento humano en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Antonio Ltda. Los Ríos.  Este sistema 

tiene como objetivo no solo potenciar la gestión de las competencias del recurso humano, sino 

también fomentar la aspiración colectiva y estratégica de cada trabajador para la cooperativa. Esto, 

a su vez, contribuirá a la trayectoria hacia el mejoramiento constante de la institución. Este análisis 

permitirá identificar las fortalezas y las debilidades del sistema actual. Con base en estos datos, se 

sugerirán mejoras para optimizar su eficiencia. 

Desde este punto de vista, se pone de manifiesto que la concentración en el capital humano 

ha surgido como un componente estratégico fundamental para el éxito de la organización. En este 

contexto, la valoración del desempeño puede ser una de las herramientas esenciales para la 

potenciación de los colaboradores, asegurando que sus objetivos individuales se alcancen en 

consonancia con los objetivos institucionales.  

 Con una trayectoria de 55 años en el sector cooperativista ecuatoriano, la cooperativa se 

encuentra ante el desafío de una optimización más efectiva de su capital humano, especialmente 

en la implementación de un sistema de evaluación del desempeño que facilite el reconocimiento y 

el fortalecimiento de las habilidades de su personal.   
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En términos de su estructura, este trabajo se divide en tres capítulos. En el Capítulo I, se 

desarrolla el marco teórico con base en autores clásicos y contemporáneos en relación con los 

principales conceptos sobre la evaluación del desempeño, competencias y gestión del talento. Esto 

es en relación con la literatura proporcionada. En el Capítulo II, se aborda el marco metodológico, 

detallando el enfoque cuantitativo adoptado, el diseño no experimental, los instrumentos de 

recolección de datos y los tratamientos estadísticos que validarán la hipótesis planteada. En el 

Capítulo III, se presentan los resultados obtenidos, su correspondiente análisis e interpretación, así 

como las conclusiones y recomendaciones dirigidas a mejorar los procesos de gestión del talento 

dentro de la cooperativa. 

Situación Problemática 

La creciente competencia global y la constante evolución de los mercados imponen a las 

instituciones el desafío de optimizar la productividad y garantizar la sostenibilidad de sus 

operaciones. En este contexto, la gestión del talento humano se consolida como un elemento 

estratégico para alcanzar ventajas competitivas sostenibles, especialmente en el sector financiero, 

donde la calidad del servicio y la eficiencia operativa resultan determinantes. Diversas 

investigaciones evidencian que la evaluación del desempeño no solo permite medir resultados, 

sino que también actúa como un catalizador para el desarrollo de habilidades críticas en los 

trabajadores (Chiavenato, 2020).  

En un entorno global de creciente competitividad, las organizaciones deben adaptarse a un 

mercado en constante cambio para mantenerse a la vanguardia. Las empresas a nivel mundial están 

enfrentando desafíos similares en cuanto a la optimización de sus procesos y recursos, con un 

enfoque particular en la gestión del talento humano como elemento diferenciador. La evaluación 

del desempeño, como herramienta estratégica, ha emergido como un factor clave para mejorar la 

productividad y la eficiencia operativa. En sectores clave como el financiero, donde la calidad del 

servicio es un diferencial competitivo, implementar sistemas efectivos de evaluación del 

desempeño no solo se trata de medir resultados, sino de impulsar el desarrollo profesional y la 

satisfacción de los empleados, generando a su vez, un impacto positivo en la experiencia del 

cliente.  Esta tendencia global resalta la necesidad de sistemas adaptados que reflejan las 
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especificidades de cada contexto y tipo de organización, lo que aumenta la importancia de 

personalizar los modelos de evaluación. 

 En Ecuador, la Superintendencia de Economía Popular y Solidaria (SEPS) es responsable 

de regular las organizaciones dentro de la economía popular y solidaria. Sus principales funciones 

incluyen asegurar el cumplimiento de las normativas legales, supervisar la estabilidad y solvencia 

de las cooperativas, y proteger los derechos e intereses de sus miembros y usuarios. En las últimas 

décadas, las finanzas de las COAC han experimentado un crecimiento dramático; ahora, se han 

consolidado como actores clave en la economía nacional. Según datos de la SEPS (2023), el 

sistema financiero popular y solidario representa el 32.1% de los créditos otorgados dentro del 

sistema financiero del país, sirviendo principalmente a los sectores de la economía de bajos 

ingresos. No obstante, este crecimiento también ha expuesto algunas debilidades estructurales, 

como la falta de capacitación y desarrollo continuo del personal. La gestión del talento humano en 

las COAC del Ecuador se ve frecuentemente obstaculizada por la implementación de modelos de 

evaluación que no responden adecuadamente a las necesidades y características de este sector. 

Además, en muchos casos, la falta de un enfoque sistemático y la insuficiente capacitación del 

personal han derivado en deficiencias operativas, afectando la calidad del servicio brindado a los 

socios y clientes. 

En este sentido, la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Antonio Ltda. Los Ríos, se destaca 

como una de las instituciones más prominentes en la región. Sin embargo, la Cooperativa enfrenta 

considerables desafíos en la gestión del capital humano, que impactan directamente en la calidad 

de los servicios prestados a sus socios y clientes.  Por tanto la falta de un sistema de evaluación de 

desempeño bien estructurado ha generado inconsistencias en la atención, como demoras en la 

apertura de cuentas, lentitud en las ventanillas y falta de información clara sobre los 

procedimientos. Estos problemas no solo afectan la eficiencia operativa, sino que también debilitan 

la confianza y satisfacción de los socios, esenciales para la sostenibilidad de la cooperativa. Ante 

esta situación, urge diseñar un sistema de evaluación del desempeño adaptado a las necesidades 

de la cooperativa San Antonio, que permita mejorar la productividad y fortalecer las competencias 

de los empleados. Este enfoque ayuda a alinear las habilidades y comportamientos del personal 

con los objetivos estratégicos de la organización, definir las competencias clave que impulsan el 
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éxito, y proporcionar una base para el desarrollo continuo del personal en la organización, 

fomentando así una cultura de mejora y aprendizaje continuo. 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Antonio Ltda. Los Ríos, perteneciente al segmento 

2, tiene activos por un total de $64.086.651,77 y cuenta con 8 agencias, en Montalvo, Babahoyo, 

La Unión, Mata de Cacao, Vinces, Ventanas, San Carlos y Ricaurte. fue fundada el 29 de octubre 

de 1969, hoy cuenta con 47.000 socios y emplea 105 funcionarios. La principal problemática que 

esta investigación aborda se encuentra en la mejora urgente y necesaria de la calidad y la atención 

eficiente al socio y cliente. En el rotativo se citan varios motivos como falta de atención, desinterés, 

y respuesta a solicitudes que tardan mucho de ser atendidas. Se suman, a estos, tiempo muy por 

encima al promedio en ventanillas, lentitud a la hora de aperturas de cuentas y falta de información 

disponible respecto a pasos a seguir en determinados trámites. Estas observaciones indican que se 

está perdiendo credibilidad y que se está difundiendo información falsa y poco confiable, lo cual, 

dificulta la toma de decisiones de manera rápida y eficiente. Esta situación provoca desinterés, 

indiferencia y una actitud poco amable por parte de los funcionarios, lo que afecta negativamente 

la percepción, satisfacción y lealtad de los socios. 

Debido a la problemática expuesta, las organizaciones deben implementar un modelo de 

evaluación del desempeño personalizado a su contexto particular, lo que evitará, evaluaciones 

sesgadas y en ocasiones poco efectivas. Esto contribuye a una desconexión entre las metas 

organizacionales y el desempeño de los empleados, lo que afectara negativamente la motivación y 

productividad del personal. En el caso específico de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San 

Antonio Ltda. Los Ríos, ésta problemática se traduce en una pérdida de confianza por parte de los 

socios, lo que puede comprometer su competitividad y sostenibilidad a largo plazo. Por tanto, la 

presente investigación tiene como objetivo diseñar un modelo de evaluación del desempeño 

basado en competencias que permita mejorar el rendimiento de los empleados, alineando sus 

habilidades y comportamientos con los objetivos estratégicos de la cooperativa. Este modelo no 

solo busca optimizar la atención al socio, sino también fomentar un entorno de mejora continua y 

desarrollo profesional dentro de la institución. 
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Formulación del Problema 

Problema General 

¿Cómo incide la evaluación del desempeño en el desarrollo y fortalecimiento de las 

competencias del Talento Humano en la COAC San Antonio Ltda. Los Ríos? 

Problemas Específicos 

1. ¿De qué manera el desarrollo profesional influye en el fortalecimiento de las competencias 

del talento humano en la COAC San Antonio Ltda. Los Ríos? 

2. ¿Cómo contribuye el desempeño operativo al desarrollo y fortalecimiento de las 

competencias del talento humano en la COAC San Antonio Ltda. Los Ríos? 

3. ¿De qué manera la capacitación impacta en el desarrollo y fortalecimiento de las 

competencias del talento humano en la COAC San Antonio Ltda. Los Ríos? 

Justificación Teórica y Práctica 

Desde un enfoque teórico, esta investigación se sustenta en las teorías de competencias 

laborales que entienden la identificación, desarrollo, y evaluación de las capacidades, así como su 

uso en el desempeño eficiente en el trabajo. Esta teoría enfatiza que las habilidades, conocimientos 

y actitudes de los empleados son fundamentales no solo en el alcance de las metas organizacionales 

y personales, sino también en la generación de un entorno productivo y competitivo. 

Además, el vínculo entre la evaluación del desempeño y la productividad organizacional 

es un enfoque fundamental del estudio. Numerosos investigadores confirman que la gestión 

efectiva de los recursos humanos mejora la eficiencia operativa, reduce errores y mejora la toma 

de decisiones estratégicas dentro de una organización. En este sentido, la evaluación del 

desempeño en COAC San Antonio Ltda. Los Ríos, tiene como objetivo demostrar que, medir y 

mejorar las habilidades, aumenta el impacto institucional, asegurando mejoras sostenidas y el 

fortalecimiento de la resiliencia institucional. 
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Desde un enfoque práctico, evaluar el desempeño de las habilidades de los empleados es 

fundamental para asegurar la mejora continua y la evolución dentro de ella. Para la COAC San 

Antonio Ltda. Los Ríos, ubicada en la provincia de Los Ríos, éste estudio particular, tiene 

implicaciones prácticas directas que pueden apoyar fuertemente el fortalecimiento institucional. 

La elaboración de una metodología de evaluación específicamente diseñada para su 

contexto organizacional facilitará la detección de las competencias y áreas de mejora de los 

empleados, potenciando así la optimización de los recursos humanos. Adicionalmente, permitirá 

la formulación de otras estrategias que potencien las habilidades requeridas para alcanzar los 

objetivos organizacionales, por ello; este estudio podría orientar la elaboración de un diseño de 

formación personalizado que se alinee con las necesidades reales del personal, lo que potenciaría 

la productividad, eficiencia y calidad de los servicios proporcionados por la cooperativa, lo que 

permitiría lograr una ventaja competitiva en el ámbito financiero. 

Desde una perspectiva organizacional, el estudio contribuye al desarrollo de políticas 

internas de la organización fundamentadas en evidencia, potenciando así la rendición de cuentas y 

asegurando la transparencia, mientras promueve el desarrollo sostenible de la institución. Esto 

también puede responder a mejorar las percepciones del talento humano respecto a sus roles y 

relevancia en la organización, lo que probablemente mejorará la motivación y el compromiso de 

los empleados. 

Eventualmente, los hallazgos de este estudio pueden ser replicados en otras cooperativas 

financieras similares, convirtiéndose en una referencia práctica para la evaluación del desempeño 

en el sector y contribuyendo a mejorar la gestión de talentos humanos en el sector financiero a 

nivel regional y nacional. 

Objetivos 

Objetivo General 

Analizar la incidencia de la evaluación del desempeño en el desarrollo y fortalecimiento de 

las competencias del talento humano en la COAC San Antonio Ltda. Los Ríos. 
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Objetivos Específicos 

1. Identificar los métodos actuales de evaluación del desempeño implementados en la COAC 

San Antonio Ltda. Los Ríos. 

2. Determinar cómo la evaluación del desempeño influye en el desarrollo de competencias 

técnicas y transversales en el personal de la cooperativa. 

3. Proponer estrategias de mejora en los procesos de evaluación del desempeño para 

optimizar el desarrollo del talento humano. 

 

Hipótesis 

Planteamiento Hipotético 

Hipótesis general: 

La evaluación del desempeño incide significativamente en el desarrollo y fortalecimiento 

de las competencias del talento humano en la COAC San Antonio Ltda. Los Ríos. 

Hipótesis específicas: 

1. La implementación adecuada de métodos de evaluación del desempeño permite 

identificar áreas de mejora en las competencias técnicas del personal. 

2. El uso de herramientas de evaluación del desempeño centradas en competencias 

transversales fomenta el fortalecimiento de habilidades de comunicación, liderazgo 

y trabajo en equipo. 

3. La retroalimentación proporcionada a través de procesos de evaluación del 

desempeño influye positivamente en la motivación y el compromiso del talento 

humano hacia el logro de objetivos organizacionales. 
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Capítulo I. Marco Teórico 

1.1. Marco Filosófico - Antropológico 

La Evaluación del Desempeño se encuentra dentro de los procesos más relevantes dentro 

de la gestión del talento humano, ya que permite medir el rendimiento y compararlo con los 

objetivos institucionales. Chiavenato (2022), en su obra Comportamiento organizacional: La 

dinámica del éxito en las organizaciones (2.ª ed.), la evaluación del desempeño constituye un 

proceso sistemático que no solo se orienta a la medición del rendimiento, sino también al desarrollo 

profesional a través de la adquisición de nuevas competencias y el incremento de la motivación. 

Este proceso permite contribuye a que los colaboradores se alineen con las necesidades 

organizacionales, brindando un marco de apoyo para la toma de decisiones estratégicas 

relacionadas con promociones, compensaciones y desarrollo profesional, además de fomentar la 

mejora continua ye el crecimiento integral del personal. 

Con respecto al tema, Dessler (2020) en su obra: Administración de recursos humanos (15.ª 

ed.), enfatiza el valor de la evaluación del desempeño en el proceso de desarrollo de los empleados, 

afirmando que este proceso no solo sirve para evaluar el desempeño de los empleados, sino que 

también configura una manera de proporcionar retroalimentación continua. Tal retroalimentación, 

es importante para reconocer áreas que requieren mejora, que, a su vez, ayuda a desarrollar 

competencias necesarias entre los empleados. También enfatiza que la evaluación del desempeño 

debe ser considerada como una oportunidad para que los empleados mejoren su desarrollo 

profesional en relación con las demandas organizacionales dinámicas. 

En la evaluación del desempeño, Dessler y Varela (2019). Administración de recursos 

humanos: Enfoque latinoamericano (5.ªed.). Pearson. Analizan el uso de tecnologías avanzadas en 

la optimización de este proceso. Los autores explican que la incorporación de evaluaciones de 360 

grados junto con los sistemas informáticos especializados, permiten un monitoreo más efectivo y 

continuo sobre el desempeño de los empleados. Estos avances tecnológicos no solo incrementan 

la eficiencia de la evaluación, sino que también facilitan la obtención de retroalimentación integral 

y objetiva provenientes de distintos niveles jerárquicos, como pares, subordinados y jefes, lo que 
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contribuye a una visión más completa y equilibrada del desempeño y a una mejor gestión del 

talento humano dentro de la organización. 

Werther y Guzmán (2015). Administración de recursos humanos (8ª ed.). Sugieren que la 

evaluación del desempeño en una empresa es un proceso que se da de forma continua y que es 

único para cada empleado. Esos procesos no deben limitarse a rendir reportes, sino que también 

se enfoquen en proporcionar diagnóstico. Estos autores enfatizan que la evaluación que se da en 

este contexto debe ser en todo momento y siempre elevar la calidad del trabajo que se efectúa por 

parte de los colaboradores. También enfatizan que la evaluación del desempeño no debe ser un 

ejercicio aislado, sino parte de un ecosistema organizacional que respete la cultura de la constante 

evolución y del desarrollo de la carrera profesional de sus colaboradores. 

Armstrong y Taylor (2023) en su libro Gestión de recursos humanos, menciona que el 

sistema de gestión de la evaluación del desempeño en una organización debe formar parte de los 

sistemas de gestión del organismo y estar alineados que acceden a congruencia con la estrategia. 

De este modo, una empresa alcanzará el éxito si puede colocar en cada una de las metas de la 

organización el resultado de la gestión de los colaboradores, facilitando así las decisiones críticas 

para la organización en el ámbito de recursos humanos. También menciona qué tan importante es 

ejercer evaluaciones en cuanto al desarrollo profesional que requiere la organización, de tal forma 

que la organización configure esquemas de capacitación y ascensos, optimizando el potencial del 

trabajo. 

El concepto de Competencias del Talento Humano se refiere a la capacidad real de los 

empleados para desempeñarse dentro de una organización y es una consideración determinante 

para su éxito. Desde el punto de vista de García et al.  (2024), las competencias humanas son 

críticas para lograr el éxito de cualquier organización, más aún en la industria de servicios 

financieros. Señalan cómo una gestión efectiva del talento, basada en la evaluación y el desarrollo 

de competencias esenciales como el liderazgo, el trabajo en equipo y las habilidades técnicas, 

mejora el desempeño organizacional. Estos autores enfatizan que las competencias de los 

empleados deben ir más allá de satisfacer las necesidades presentes del puesto, sino que deben 

desarrollarse de manera que les permita adaptarse a los cambios y desafíos en el entorno 
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organizacional. Esto permite a las organizaciones no solo mantener su competitividad, sino 

también innovar y crecer de manera sostenible. 

Siguiendo esta línea de razonamiento, Lora et al. (2020) La gestión por competencias como 

estrategia para el mejoramiento de la eficiencia y la eficacia organizacional, sostienen que la 

gestión basada en competencias constituye uno de los modelos que mejora la eficiencia 

organizacional. Este modelo permite a las organizaciones gestionar su talento humano de manera 

estratégica, alineando las competencias del personal con los objetivos organizacionales y sus 

necesidades. A través de la definición y desarrollo de competencias, es posible optimizar la 

productividad de los empleados, lo que, a su vez, mejora la eficiencia y efectividad de los procesos. 

Este enfoque basado en competencias fomenta la retención del talento, ya que los empleados 

perciben un mayor valor y compromiso cuando sus habilidades y capacidades son reconocidas y 

aprovechadas por la organización. 

Goleman (2020) en su obra: Inteligencia emocional Kiarós, aporta una perspectiva 

relevante respecto al desarrollo de las competencias, destacando que las habilidades 

interpersonales representan uno de los factores más determinantes para el éxito profesional. El 

autor sostiene que la autorregulación, la empatía y la gestión de relaciones son competencias 

esenciales tanto para el desempeño individual como para la efectividad colectiva dentro de las 

organizaciones. Estas habilidades no solo fortalecen la convivencia y la colaboración entre los 

trabajadores, sino que también facilitan la adaptación a los cambios, la resolución de conflictos, el 

manejo del estrés y en consecuencia, promueven el bienestar organizacional y un mejor el 

desempeño general. 

Por su parte, Werther y Guzmán (2015) Administración de recursos humanos (8ª ed.) 

McGraw-Hill., destacan que las competencias del talento humano deben estar alineadas a los 

objetivos de la organización para cumplir con el crecimiento sostenible. Los autores centran su 

estudio en asegurar la evaluación y el desarrollo de competencias como procesos permanentes que 

propicien la mejora personal y profesional en estos equipos. Este enfoque permite que los 

trabajadores estén preparados para afrontar nuevos desafíos y no solo cumplir con las funciones 

asignadas, promoviendo la innovación, la retención del talento y el mejoramiento continuo dentro 

de la organización. 
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1.2. Antecedentes Investigativos 

El estudio de Rodríguez (2015) Incidencia de la evaluación del desempeño laboral en el 

logro de los objetivos institucionales de la FAREM-Estelí, examinó cómo la evaluación del 

desempeño afecta directamente el logro de los objetivos institucionales en un contexto 

internacional. A través de una metodología cuantitativa descriptiva utilizando encuestas a 84 

empleados administrativos, se observó que la existencia de un sistema de evaluación estructurado 

mejora el rendimiento laboral y mejora la planificación estratégica dentro de las instituciones. Este 

estudio enfatiza la necesidad de alinear la evaluación del desempeño con la gestión institucional 

para lograr resultados medibles y sostenibles. A partir de estas deducciones, el enfoque se centra 

en la necesidad de herramientas de evaluación que reflejen los contextos organizacionales dentro 

de los cuales deben aplicarse.  

Flores (2022)  en su investigación Gestión del talento humano y competencias laborales 

del personal administrativo, analizó la relación que existe en la gestión del talento humano y las 

competencias laborales del personal administrativo. El estudio se basó en un diseño no 

experimental y de tipo transversal correlacional, con una muestra de 67 trabajadores. Los 

resultados evidenciaron que una gestión del talento enfocada en el desarrollo de competencias 

contribuye significativamente al incremento de la productividad institucional.  

Desde el contexto nacional, el estudio de Evaluación de desempeño y satisfacción laboral 

en la Empresa Pública Metropolitana de Aseo (EMASEO EP) fue realizado por Nolasco (2020) 

utilizando una metodología cuantitativa correlacional con 81 miembros de la organización, se 

encontró una relación positiva y estadísticamente significativa entre ambos constructos. Se 

descubrió que realizar evaluaciones justas, transparentes y periódicas sobre los aumentos salariales 

mejora el compromiso, la motivación y la percepción laboral del trabajador tiene sobre su rol 

dentro de la organización.  

Bone (2023), en su investigación La Gestión de talento humano por competencia y la 

calidad de servicio que presta el personal del centro de turismo comunitario Chalwa Organik, 

analizó el impacto de la gestión del talento humano por competencias sobre la calidad del servicio 

en dicha institución. Con un diseño correlacional descriptivo y mediante encuestas al personal y 
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usuarios, se determinó que las competencias operativas influyen directamente en la calidad 

percibida por los clientes. Este hallazgo demuestra que la evaluación basada en competencias 

puede aprovecharse para fortalecer las estrategias de atención al cliente y fomentar una cultura 

organizacional orientada a la excelencia. 

1.3. Bases Teóricas 

1.3.1. Evaluación del desempeño 

Estudios más recientes han indicado que la evaluación del desempeño es una herramienta 

estratégica para alinear los objetivos individuales y organizacionales. La evaluación del 

desempeño tiene un impacto significativo en la productividad del empleado en el año siguiente a 

la evaluación, destacando la importancia que tiene como instrumento de gestión que tiene un 

impacto a medio plazo. Ortiz et al. (2024). 

Es necesario destacar que los modelos de evaluación del desempeño han cambiado 

significativamente en los últimos años. Un análisis bibliométrico, indica que los cuatro modelos 

más destacados en uso hoy en día son: evaluación basada en competencias, evaluación 360°, 

evaluación de incidentes críticos y evaluación de escalas de calificación. Cada uno de estos 

modelos tiene ventajas particulares dependiendo del contexto organizacional y los objetivos a 

alcanzar. Calle et al. (2024). 

Considerada en el contexto actual, la evaluación del desempeño ha ido más allá de su 

función de control tradicional convirtiéndose en una herramienta indispensable para señalar 

oportunidades de mejora, identificar talento y elaborar estrategias para fomentar el crecimiento 

profesional de los empleados. En la administración pública, la correcta implementación de 

sistemas de evaluación es esencial para mejorar la eficiencia, transparencia y responsabilidad 

dentro de la administración pública (González & Carrión, 2025). 

1.3.1.1. Planificación del desarrollo 

El estudio realizado por Alvarado et al. (2024), indican que la planificación del desarrollo 

profesional dentro de las organizaciones debe concentrarse en reforzar competencias en todos los 
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niveles, destacando particularmente el trabajo colaborativo como un motor clave del avance 

profesional. La profesionalización de cualquier área requiere innovación constante y esfuerzos 

colaborativos mejorados entre los profesionales para maximizar el desarrollo de competencias, 

establece este estudio. 

En este sentido, se señala que las limitaciones de los enfoques tradicionales del desarrollo 

profesional han sido registradas por estudios en el ámbito educativo. Porque, en su foco, se 

concentran en métodos tradicionales, donde la innovación realizada a través de la observación de 

obras maestras y la crítica a la acción no se considera. Arregui et al.  (2024). 

1.3.1.1.1. Plan de carrera 

 Según (Mera, 2021) plan de carrera es una herramienta estratégica que permite tanto 

a la organización como a los empleados crear una hoja de ruta clara para el desarrollo profesional, 

con hitos definidos a corto, mediano y largo plazo. Este plan abarca no solo las habilidades técnicas 

que deben dominarse para puestos de mayor nivel, sino también el desarrollo de habilidades 

blandas como liderazgo, comunicación y resolución de problemas. 

Se basa en una evaluación del perfil del empleado, con una determinación del conocimiento 

y el potencial de desarrollo, así como de las lagunas específicas, que pueden abordarse a través de 

capacitación específica, asignaciones internas o programas de mentorías. 

De manera similar, López (2024) menciona que un plan de carrera bien diseñado debe estar 

alineado con los objetivos organizacionales, asegurando que el desarrollo personal contribuya al 

cumplimiento de las metas institucionales. Esto mejora el compromiso de los empleados, la 

retención del talento y asegura una mejor eficiencia de los recursos humanos. Desde esta 

perspectiva, las expectativas claras y la evaluación continua de los hitos permiten realizar ajustes 

flexibles a las estrategias según las necesidades cambiantes del mercado y de la organización, lo 

que posibilita un desarrollo profesional sostenible. 
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1.3.1.1.2. Oportunidades de ascenso 

Bajo la perspectiva de Paredes et al. (2023) las oportunidades de avance representan uno 

de los incentivos clave para los empleados, ya que marcan el reconocimiento de su esfuerzo, 

compromiso y su conjunto de habilidades relevantes. La perspectiva de alcanzar puestos asociados 

con mayores niveles de responsabilidad y compensación aumenta la motivación, refuerza el 

sentido de pertenencia y contribuye a un ambiente de trabajo saludable y competitivo. Sin 

embargo, para que la organización gestione estas oportunidades de manera justa y eficiente, deben 

estar guiadas por estándares claros, medibles y no sesgados, como revisiones de desempeño, logro 

de objetivos y la demostración de habilidades cruciales para el puesto en cuestión. 

Por otro lado, Allca y Garcia (2020) mencionan que gestionar las oportunidades de avance 

requiere que la organización tenga un sistema de gestión de talento bien definido. Esto implica 

detectar a empleados con alto potencial, proporcionarles capacitación especializada y confiarles 

proyectos estratégicamente relevantes que mejoren estas habilidades. De esta manera, la 

organización asegura que el avance no sea simplemente una respuesta a posiciones disponibles, 

sino un enfoque sistemático y deliberado que garantice la continuidad del liderazgo y el 

crecimiento sostenible de la empresa. 

1.3.1.2. Desempeño operativo 

Bajo la perspectiva de Flores (2024) demuestran que existen 3 mediciones fundamentales 

al momento de calcular el desempeño productivo: eficiencia que es la relación entre los recursos 

empleados con sus resultados, eficacia que es la capacidad de cumplir objetivos planteados y 

efectividad que es el correcto balance lógico de los dos anteriores, el cual permite determinar el 

nivel óptimo de resultados alcanzados. Estos medios dan una percepción holística al desempeño, 

permitiendo identificar áreas de engranaje y mejoras; al mismo tiempo se optimiza los 

procedimientos. 

Flores (2024) comprobó que el impacto bien gestionado influye directamente en la 

innovación, la eficiencia operativa y el rendimiento financiero, en otras palabras, se convirtió en 

una prioridad estratégica para las organizaciones.  
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Métricas operativas tales como el ciclo de producción, costos operativos y logro de calidad 

estándar deben estar alineadas y apoyar los objetivos estratégicos de la organización 

proporcionando valor en el desempeño global del negocio. 

1.3.1.2.1. Eficiencia 

La eficiencia según Rojas (2018)  refiere a la capacidad de alcanzar un objetivo 

utilizando la menor cantidad posible de recursos, ya sean materiales, humanos, financieros o de 

tiempo.  En un contexto organizacional, implica optimizar procesos y minimizar desperdicios, 

garantizando que cada acción aporte valor y reduzca costos innecesarios.  Ser eficiente no significa 

únicamente trabajar rápido, sino hacerlo con inteligencia, priorizando tareas y aplicando métodos 

que reduzcan esfuerzos sin afectar la calidad del resultado. 

Así mismo, la eficiencia es un indicador clave en la gestión administrativa y productiva, 

pues permite a las organizaciones mantener su competitividad en entornos cambiantes.  Para 

mejorarla, es fundamental implementar herramientas control y seguimiento, estandarizar 

procedimientos y capacitar al personal en el uso de tecnologías y técnicas de optimización. De esta 

manera, se logra un aprovechamiento máximo de los recursos disponibles, asegurando un 

rendimiento sostenido en el tiempo. 

1.3.1.2.2. Eficacia 

 En esta misma línea Rojas (2018) indica que la eficacia se enfoca en la capacidad 

de cumplir o alcanzar los objetivos propuestos, independientemente de los recursos utilizados. 

Una persona, equipo o empresa eficaz logra concretar las metas establecidas, respondiendo 

a las expectativas de manera puntual y precisa.  En este sentido la eficacia se mide principalmente 

por los resultados obtenidos, sin que necesariamente se evalúe el nivel de esfuerzo o el costo 

incurrido en el proceso. 

En la gestión organizacional la eficacia es clave para garantizar la satisfacción de clientes, 

usuarios o beneficiarios.  Para incrementarla, es importante contar con una planificación clara, 

objetivos bien definidos y un monitoreo constante del progreso.  Aunque alcanzar las metas es 
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fundamental, una eficacia sostenida requiere adaptabilidad, resolución de problemas y capacidad 

para tomar decisiones acertadas ante imprevistos, asegurando así que los resultados se mantengan 

alineados con los fines estratégicos de la organización. 

1.3.1.2.3. Efectividad 

Por su parte Giral  (2022) menciona que la efectividad combina la eficiencia y la eficacia, 

es decir, lograr los objetivos establecidos utilizando los recursos de manera óptima. 

Una gestión efectiva no solo alcanza las metas, sino que lo hace de forma rentable, 

sostenible y con un impacto positivo en el rendimiento general. Este concepto integra tanto la 

calidad de los resultados como el buen uso de los medios para alcanzarlos, representando el 

equilibrio ideal en cualquier ámbito laboral o institucional. 

En las organizaciones, la efectividad se traduce en la capacidad de producir resultados 

consistentes y valiosos, generando beneficios tangibles para la empresa y sus partes interesadas. 

Para fortalecerlas es esencial alinear los procesos internos con los objetivos estratégicos, establecer 

indicadores claros de desempeño y fomentar una cultura de mejora continua. De esta manera se 

logra que cada esfuerzo realizado no solo cumpla con lo planificado, sino que también maximice 

el valor entregado con el menor gasto de recursos. 

1.3.1.3. Retroalimentación y mejora 

La retroalimentación proporciona a los colaboradores información detallada sobre sus 

fortalezas, oportunidades de mejora y expectativas futuras. Dessler (2020) señala que la 

retroalimentación constante no solo propicia el desarrollo profesional del colaborador, sino que 

también permite la alineación del desempeño con las metas de la organización. En esta dimensión 

están comprendidos tanto el “feedback” formal (evaluaciones anuales o semestrales) como los 

mecanismos informales de reconocimiento o guía inmediata.  

Werther y Guzmán (2015) destacan que la eficacia de la retroalimentación efectiva y la 

colocan en la oportunidad, especificidad y orientación hacia la mejora continua, propiciando un 

contexto laboral donde la autocrítica resulta ser aprendizaje y viceversa, elementos fundamentales 
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del desarrollo profesional. Los procesos de evaluación del desempeño no deben limitarse a medir 

resultados, pero hay que reconocer que muchas veces así son utilizados, convirtiéndose en 

procesos de gestión estratégica del talento humano. 

La incorporación de formación y autoevaluación proporciona mayor precisión en los planes 

de mejora personalizados y fomenta un ambiente organizacional más colaborativo y orientado a 

objetivos institucionales (Chiavenato, 2022). Por tanto la integración de procesos de formación y 

autoevaluación no solo fortalece el desarrollo individual de los colaboradores, sino que también 

consolida una cultura organizacional basada en la mejora continua, la cooperación y el 

compromiso con los objetivos estratégicos institucionales, reafirmando la visión de Chiavenato 

(2022) sobre la gestión del talento como motor del crecimiento institucional. 

1.3.1.3.1. Clima organizacional 

El clima organizacional para Iglesias (2020) hace alusión al ambiente interno que perciben 

los integrantes de una institución o empresa, ya que está de forma específica determinado por las 

relaciones interpersonales, el estilo de liderazgo, las condiciones laborales y la cultura de la 

empresa.  Este factor influye en la motivación, el compromiso y el rendimiento del personal, 

porque en un entorno positivo, la cooperación crece, mientras que en un entorno negativo se genera 

desmotivación y conflicto.  La percepción del clima no es objetiva, sino que se basa en las 

vivencias, expectativas y en los valores de cada trabajador. 

Para optimizar el clima organizacional, es indispensable llevar a cabo diagnósticos 

sistemáticos que revelen áreas de fortalezas y oportunidades.  En la mejora continua, el bienestar 

laboral a través de buena comunicación interna, el reconocimiento al logro, o la creación de 

espacios en la que los colaboradores participen en la toma de decisiones son algunas de las acciones 

que lo pueden optimizar.  Un clima organizacional óptimo no solo enriquece la permanencia de 

los colaboradores, sino que mejora la imagen de la empresa y potencia el cumplimiento de metas 

estratégicas. 
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1.3.1.3.2. Evaluación formativa 

La evaluación formativa es un proceso, según León (2023) que se considera dinámico y 

cíclico, en el que se busca sistemáticamente, dentro del contexto de una actividad o un programa, 

información que ayuda a facilitar uno o más aprendizajes y el desempeño antes de la evaluación 

conclusiva.  Su objetivo es en particular, el monitoreo en tiempo real de los avances, obstáculos y 

en su caso, rediseños que se deban realizar, lo que posibilita entregar en tiempo y forma 

retroalimentación e intervención correctiva.   

En educación y en el ámbito organizacional, la evaluación formativa contempla 

observaciones, cuestionarios, autoevaluaciones, evaluación de desempeño y evaluación continua.  

Su importancia se vuelve relevante en la medida en que permite la gestión de información en 

tiempo real y a su vez, que los procesos que están en ejecución se optimizan en función a la 

obtención de resultados.  La medición de avance sostenido propicia el aprendizaje en profundidad 

y el involucramiento activo de los participantes en la evaluación. 

1.3.1.3.3. Feedback 

El feedback o retroalimentación para Quintanilla (2020) es informar a una persona o un 

grupo sobre su desempeño, brindando información precisando cuales acciones se han hecho bien 

y cuales hacen falta profundizar.  Por lo general, se asocia la retroalimentación a un diagnóstico o 

una evaluación.  Una retroalimentación se fortalece cuando es puntual, su contenido es detallado 

y se brinda en un momento adecuado, ya que ayuda al que lo recibe a saber que comportamiento 

mantener y cual no. 

En la educación y la capacitación en el trabajo, el feedback puede ser positivo, correctivo 

o mixto.  Una retroalimentación puede ser efectiva cuando está sustentada en hechos observables 

y que pueden ser cuantificados que ayuden a sustentar lo que se ha visto.  En su correcta aplicación, 

la retroalimentación se transforma en un elemento esencial y estratégico que ayuda al avance y 

progreso tanto personal como institucional. 
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1.3.1.4. Capacitación continua 

La capacitación constituye uno de los pilares dentro de la gestión del talento humano por 

dos razones principales: primero, sirve como mecanismo para el fortalecimiento continuo de las 

competencias, tanto técnicas como transversales, de los colaboradores; segundo, en el contexto de 

la evaluación del desempeño, cumple con un rol estratégico. Específicamente, los resultados 

obtenidos en las evaluaciones permiten reconocer formativas y áreas de mejora, las cuales son 

posteriormente abordadas mediante programas de capacitación estructurados en relación con las 

necesidades definidas. Esta relación bidireccional entre evaluación y formación permite asegurar, 

en gran medida la mejora sostenida del desempeño en el trabajo y la calidad de servicio 

institucional. 

(Alvarado & Santa Cruz, 2024) evidencian que las intervenciones tecnológicas aplicadas a 

procesos de capacitación han generado mejoras significativas en la eficiencia operativa, al 

optimizar el uso del tiempo laboral y reducir los márgenes de error en los procedimientos. Estos 

hallazgos refuerzan la idea de que la capacitación no debe considerarse un proceso aislado, sino 

que debe abordarse como una acción sistemática e integrada al sistema de evaluación del 

desempeño. 

Por otra parte, Chiavenato (2022) afirma que la capacitación debe estar alineada a los 

criterios estratégicos de la organización. Ésta debe ser diseñada de forma continua y sistemática, 

y evaluada a través de indicadores tangibles de efectividad, tales como el incremento en la 

productividad, el mejoramiento en la calidad del trabajo, la disminución de errores y el 

cumplimiento de metas institucionales. Relacionándose a esto, una adecuada articulación entre 

evaluación del desempeño y capacitación permite transformar los resultados de la evaluación en 

acciones formativas efectivas y esto, impacta no solo a la persona, sino a toda la organización. 

A partir de lo anterior, se puede concluir que la capacitación tiene efectos directos además 

de los intangibles como motivación, el compromiso y la fidelización del personal estratégico, todos 

estos que también se reflejan de forma directa o indirecta en la evaluación del desempeño. Un 

colaborador que siente que la organización está haciendo inversiones en su desarrollo, incrementa 
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su alineación con los objetivos y metas institucionales, lo que se traduce en mejor atención, 

innovación y en la cultura organizacional de la constancia en la mejora continua. 

1.3.1.4.1. Participación en capacitaciones 

Para Mendoza (2022) la participación en capacitaciones es un pilar clave en el desarrollo 

de un profesional, ya que les ayuda a adquirir, actualizar y perfeccionar sus conocimientos y 

habilidades.  Asistir activamente a estas sesiones de aprendizaje mejora la capacidad de respuesta 

de los aprendices ante el conocimiento del lugar de trabajo, impulsa la innovación y mejora la 

calidad de trabajo realizado.  Además, el entrenamiento aumenta la motivación y el sentido de 

pertenencia, ya que los empleados sienten que la organización está dedicada a su crecimiento. 

Para aumentar la participación, los entrenamientos y talleres deben ser relevantes, 

interactivos y ajustados a las necesidades de los participantes.  Además, se recomienda facilitar la 

provisión de horarios flexibles, incentivos o la asistencia a sesiones de forma virtual.  Una alta 

participación en entrenamientos enriquece el capital humano de la organización y trabaja hacia el 

logro de los objetivos estratégicos institucionales. 

1.3.1.4.2. Mejora de desempeño 

Según Martínez et al.  (2021) la mejora de desempeño se centra en la mejora especifica de 

tareas, actitudes y resultados para refinar la sinergia productiva en el lugar de trabajo por parte de 

individuos y equipos.  Este proceso incluye la identificación de oportunidades específicas, la 

planificación hacia objetivos designados, lo que mejora la eficiencia, efectividad y productividad 

en las tareas multidimensionales.  Más allá de eliminar brechas, el proceso está orientado hacia la 

capitalización de fortalezas para aumentar la productividad.  

Lograr la mejora del desempeño de manera sostenible requiere el establecimiento de 

sistemas de monitoreos, ciclos tecnológicos y retroalimentación estructuradas, así como 

oportunidades de desarrollo y entrenamiento.  Además, un clima organizacional que desarrolle la 

innovación, la colaboración y el compromiso profundo también es útil.  Cuando la mejora del 
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desempeño se gestiona de manera holística, las ganancias se manifiestan en el bienestar individual 

del empleado y en la productividad y competitividad organizacional. 

1.3.2. Competencias del talento humano 

Dentro de una organización contemporánea, las competencias laborales enmarcan el talento 

humano en base al conocimiento, habilidades, actitudes y valores que permiten a los colaboradores 

trabajar eficazmente. Tales “competencias” son más amplias que la educación o capacitación y 

dentro de la forma de saber incluye el conocer, el saber hacer (emprender acciones) y saber ser 

(actitud).   

Lora et al. (2020) proponen la adopción de modelos de gestión basados en competencias 

como una estrategia para mejorar la eficiencia organizacional. Argumentan que este enfoque 

permite a las organizaciones gestionar sus recursos humanos de manera más estratégica, ya que 

alinea las competencias del personal con los objetivos y necesidades organizacionales. El 

alineamiento estratégico mejora la optimización de la productividad y la efectividad de los 

procesos organizacionales.   

En el contexto actual marcado por el cambio rápido y entornos altamente competitivos, 

existe la necesidad de no solo cumplir con los requisitos actuales del rol, sino también de 

desarrollar las competencias que permitirán la adaptación a futuros desafíos. Esta perspectiva en 

evolución sobre las competencias fomenta una mayor resiliencia organizacional y ayuda a 

posicionar la innovación como un diferenciador clave en el mercado.   

1.3.2.1. Habilidades interpersonales 

Las habilidades interpersonales son, por decirlo de alguna manera, la suavidad para poder 

convivir y trabajar de manera efectiva dentro de una organización. Esto incluye la empatía, la 

resolución de conflictos, la asertividad y la colaboración. Goleman (2020) las inserta en el marco 

de la inteligencia emocional al mencionar que estas cuentan con la capacidad de permitir el 

establecimiento de relaciones laborales sanas y de manejar relaciones laborales que son muy 

complejas y emocionalmente difíciles. 



22 

Estas competencias cobran una mayor relevancia dentro del talento humano por su impacto 

en el clima y la cultura organizacional, la cohesión del equipo, el cumplimiento de los objetivos 

del cliente interno y externo y el fomento del liderazgo transformacional.  (Robbins & Judge, 2015) 

indican que los empleados con habilidades interpersonales bien desarrolladas son aquellos que en 

general, tienen mejor conocimiento del entorno y presentan altos niveles de innovación, liderazgo 

y resolución de conflictos, lo que incide de manera contundente en el desempeño organizacional. 

Los clientes, la negociación y la necesidad de comunicación constante son aspectos 

fundamentales en cualquier servicio.  Esto hace que organizaciones, como las instituciones 

financieras intermediarias, sean casos particulares. Evaluarlas permite identificar debilidades en 

los roles y relaciones profesionales, lo que puede contribuir a mejorar la cultura y el clima 

organizacional. 

1.3.2.1.1. Manejo de conflictos 

Tal como expresa Ramos et al. (2020) indican que la resolución o manejo de conflictos es 

la competencia que consiste en identificar, diagnosticar y resolver desacuerdo o tensiones que 

surgen entre personas o grupos dentro de un contexto social o laboral.  Este proceso no se limita a 

escoger la alternativa más conveniente; implica reconocer las causas que generan el conflicto, a 

través del diálogo abierto entre las partes y alcanzar una solución que fomente el compromiso o 

represente un beneficio equitativo para todos los involucrados. 

Para la prevención de conflictos, que a la brevedad sean solucionados de forma efectiva, se 

hace necesario el uso de comunicación asertiva, negociación y hasta a veces, mediación de 

desacuerdos.  Otro aspecto que es igualmente importante, es el que promueve el respeto por la 

diversidad de ideas dentro de una cultura organizacional, así como contar con reglas que orienten 

sobre cómo se gestionan las diferencias. Así, el manejo de conflictos deja de ser una carga para la 

organización y se convierte en una estrategia que no solo atiende la solución de conflictos, sino 

que también contribuye a la cohesión y la confianza de los equipos.    
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1.3.2.1.2. Empatía 

Bajo la idea de Flores (2020) la empatía es la capacidad de un individuo para percibir, 

comprender, compartir las emociones y pensamientos de otra persona, adoptando su perspectiva y 

experimentando de manera emocional sus vivencias. Esta competencia en lo laboral mejora las 

interacciones entre los colaboradores, mejorar la unión y la creación de una asociación que atrae 

la lealtad y el respeto.  

Desarrollar empatía implica escuchar de forma activa, valorar el silencio y mantener una 

actitud relajada pero atenta, libre de juicios.  Lo que contribuye a mejorar la convivencia y facilita 

la resolución de tensiones que, en ciertos casos podrían afectar a la institución. En el ámbito 

organizacional se manifiesta como un compromiso genuino con las causas colectivas y con el 

bienestar integral. Cuando forma parte de la cultura institucional, no solo fortalece el clima laboral 

haciéndolo más constructivo y asertivo, sino que también potencia la identidad de la organización 

y refuerza la intensión de mejora continua. 

1.3.2.2. Trabajo colaborativo 

Debido a los requisitos organizacionales del mundo actual, el trabajo colaborativo se 

destaca como una competencia esencial. Se centra en la capacidad de los colaboradores para 

trabajar juntos hacia un objetivo común en el que se comparten conocimientos, recursos y 

responsabilidades. Esta dimensión va más allá de la simple cooperación. Implica un compromiso 

activo con los resultados colectivos y una responsabilidad compartida en los procesos de toma de 

decisiones. 

Recientemente, Alvarado et al. (2024) resaltó que el trabajo colaborativo entre los 

profesionales constituye un factor fundamental para alcanzar un mejor desarrollo en cualquier área. 

El enfoque de este estudio enfatiza la necesidad de fortalecer las dinámicas colaborativas como un 

recurso que potencia las capacidades, tanto a nivel individual como colectivo en la organización.   

A nivel empresarial se ha detectado también que las organizaciones que fomentan en forma 

activa el trabajo colaborativo obtienen avances en la innovación, resolución de problemas 
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complejos y en la adaptación a entornos dinámicos. Estos resultados demuestran la relevancia 

estratégica de integrar esta competencia como parte del capital humano organizacional.   

1.3.2.2.1. Clima Laboral 

Citando a Bermejo et al. (2022) el clima laboral se refiere al cuadro general que tiene un 

grupo de trabajadores sobre un conjunto de situaciones que se presentan en un ambiente de trabajo, 

tales como: la comunicación al interior de la organización, la cultura organizacional, las relaciones 

interpersonales, las condiciones físicas del trabajo, así como también la jefatura que se ejerce en 

la organización.  Un clima laboral positivo se relaciona con un alto sentido de pertenencia, bajo 

ausentismo, mayor satisfacción, mayor productividad y una mejor retención del talento.  En 

cambio, un clima laboral negativo puede aumentar la rotación, la conflictividad y disminuir la 

productividad. 

Para cuidar y mejorar el clima organizacional es importante velar por la implementación 

de programas de bienestar, mantener una comunicación fluida, premiar la equidad en la 

adjudicación de beneficios y asegurar condiciones de trabajo equitativas.  Es importante también 

tratar oportunamente los problemas que se presentan con la intención de no permitir que se 

transformen en focos de conflictos.  Es así, que el clima laboral se convierte en un elemento clave 

que potencia la productividad de la organización y el bienestar común. 

1.3.2.2.2. Cumplimiento de Metas en Equipo 

Según Vera (2021) lograr objetivos de manera colectiva integra tanto las habilidades 

individuales como las fortalezas hacia un propósito compartido.  Este proceso se centra en planes 

bien definidos, distribución equitativa de responsabilidades y comunicación coordinada.  

Esta comunicación proporciona una forma de controlar y resolver problemas a medida que 

surgen.  Superar desafíos y alcanzar metas permiten a los equipos fortalecer no solo los resultados 

de una organización, sino también la cohesión y confianza de los miembros del equipo. 

Para lograr objetivos en equipo, es vital que cada integrante conozca el valor de su rol y 

como su aporte influye en las metas colectivas.  Al mismo tiempo, es importante reconocer no solo 
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los logros individuales, sino también los avances compartidos, ya que esto estimula la motivación 

y refuerza el compromiso del grupo.  De esta manera se genera un ciclo positivo que impulsa un 

rendimiento sostenido.  Avanzar hacia metas comunes no solo eleva la productividad, sino que 

también fortalece la identidad compartida y el sentido de pertenencia dentro de la organización.  

1.3.2.3. Liderazgo adaptativo 

El liderazgo es una competencia mediante la cual tiene la capacidad de influir y guiar a un 

grupo de personas hacia el logro de un objetivo común, implica una serie de conocimientos (como 

estrategias de motivación, comunicación), habilidades (como la toma de decisiones, la resolución 

de problemas, la comunicación efectiva, la empatía) y actitudes (como la visión, la integridad, la 

capacidad de inspirar). 

En las organizaciones a menudo definen modelos de competencias de liderazgo que 

describen conocimientos, habilidades, y rasgos (definidos en términos de comportamientos), 

necesarios para tener éxito en un puesto de liderazgo específico. 

Según Chiavenato (2009), “el liderazgo es la influencia interpersonal ejercida en una 

situación y dirigida a través del proceso de comunicación humana, al logro de uno o varios 

objetivos específicos” (p.152). 

 El liderazgo y la capacidad de adaptación al cambio son competencias claves en el entorno 

organizacional actual.  Adaptarse al cambio se define como la habilidad que deben tener los 

colaboradores para responder de manera positiva y constructiva ante nuevos desafíos, situaciones 

inciertas o cambios. En un entorno marcado por la transformación digital, la globalización y crisis 

imprevistas, estabilidad se convierten en un pilar fundamental para que las organizaciones no solo 

aseguren su sostenibilidad y competitividad, sino también su capacidad de adaptarse con 

resiliencia y humanidad frente al cambio. 
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1.3.2.3.1. Comunicación efectiva 

Para Fernández (2022) entender el fenómeno de la comunicación efectiva como el proceso 

de transmitir mensajes de manera clara, precisa y comprensible, donde la información es entendida 

tal y como el emisor desea que el mensaje fuera comprendido.  A este nivel, el fenómeno de la 

comunicación se manifiesta no solo con la disposición de un idioma, el escuchar, leer el mensaje 

de manera crítica, captar el no verbal y en función de la ocasión y la audiencia en la que se 

encuentra, el mensaje que se tiene que dar, es captado.  En la empresa, la comunicación efectiva 

mejora la coordinación, economiza en la realización de trabajos erróneos y mejora las relaciones 

interpersonales en la organización. 

Para que la comunicación sea efectiva, es necesario emplear los medios adecuados, brindar 

retroalimentación oportuna y fomentar un entorno basado en la apertura y la confianza.  La 

comunicación para ser completa debe fluir en ambas direcciones: requiere que tanto el emisor 

como el receptor se escuchen y comprendan mutuamente, construyendo juntos el sentido del 

mensaje.  Cuando la comunicación en una organización se practica con eficacia, no solo fortalece 

el desempeño institucional, sino que también motiva a los colaboradores y eleva el nivel de 

compromiso y crecimiento colectivo. 

1.3.2.3.2. Gestión del cambio 

La gestión del cambio según Huamán et al. (2023) abarca todas las estrategias y acciones 

que se enfocan en la preparación, acompañamiento y consolidación de las trasformaciones 

organizacionales, sean estas en los procesos, estructuras, tecnologías y cultura de la organización.  

El proceso de gestión del cambio procura que los miembros de la organización se adapten a las 

nuevas condiciones en la que tendrán que desenvolverse, garantizando a la vez que el cambio se 

implemente de forma estructurada, ordenada y sostenible. 

La comunicación activa en todos los niveles, así como el liderazgo de las partes interesadas 

y de los equipos de trabajo que explique los motivos y beneficios de la transformación son 

esenciales para lograr una gestión del cambio. También es importante proporcionar capacitación y 

asesoría psicológica, seguimiento y motivar a que el cambio sea percibido como una oportunidad.  
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Los cambios estructurales siempre que sean bien diseñados y ejecutados redundan en el 

sostenimiento y en la generación de impacto positivo. 

1.3.2.3.3. Toma de decisiones 

Para (Vanegas & Rodriguez, 2020) la toma de decisiones es el proceso de identificar la 

alternativa más adecuada entre las muchas opciones disponibles para responder a un problema 

dado o para aprovechar una situación.  Implica reconocer el problema, definirlo, recopilar y 

analizar información relevante, estimar los resultados probables y hacer una selección entre las 

diversas acciones posibles.  En un contexto organizacional, dentro del ámbito de la gestión 

estratégica, la toma de decisiones impacta la dirección estratégica y el rendimiento de la 

institución. 

La toma de decisiones efectiva se basa en datos precisos, un análisis objetivo y una 

evaluación exhaustiva de los riesgos y beneficios involucrados.  También se ve mejorada por la 

participación de otros interesados relevantes, lo que minimiza las posibilidades de errores y mejora 

el proceso de decisión.  La toma de decisiones rápidas y bien respaldadas refuerza la eficiencia 

operativa, el logro de objetivos y la capacidad de adaptación a los cambios en el entorno. 

1.4. Marco Conceptual 

Capacitación: Es la acción y efecto de capacitar, es decir, de hacer a alguien apto o habilitarlo 

para algo. 

Competencias del talento humano: Son las capacidades, conocimientos y actitudes que un 

colaborador debe tener para el desarrollo eficiente de su puesto de trabajo.  

Competencias transversales: Son genéricas y que pueden ser utilizadas en diversas ocupaciones 

como: comunicación, liderazgo y trabajo en equipos.  

Desarrollo profesional: Es el que contribuye con el desarrollo de otros, ello de forma continua, 

facultando a los empleados con competencias nuevas.  
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Evaluación del desempeño: Se define, como un proceso mediante el cual se mide y califica, tanto 

el desempeño logrado en una empresa como el de sus empleados.  

Feedback: Es el proceso de informar sobre el desempeño a los trabajadores, con el propósito de 

que estos entiendan sus fortalezas y áreas que requieren mejora.  

Inteligencia emocional: Es la capacidad de reconocer, comprender y manejar las propias 

emociones y las de otros.  

Motivación laboral: Es la dedicación y el esfuerzo que un empleado pone en sus actividades.  
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Capítulo II. Marco Metodológico 

2.1. Metodología  

El presente estudio de investigación adoptará un enfoque metodológico cuantitativo, con 

el propósito de obtener una visión integral y profunda del fenómeno de estudio. La combinación 

de ambos enfoques permitirá validar los hallazgos desde diversas perspectivas y enriquecer el 

análisis de la información recolectada. 

El enfoque cuantitativo se orientará hacia la medición objetiva y el análisis estadístico de 

datos, con el fin de identificar y evaluar la incidencia de la Evaluación de Desempeño en las 

competencias laborales de los funcionarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Antonio 

Ltda. Los Ríos, ubicada en la provincia de Los Ríos. Para ello, se aplicarán encuestas estructuradas 

dirigidas a los colaboradores de la entidad, las cuales incluirán preguntas cerradas y escalas tipo 

Likert que permitirán valorar diferentes dimensiones del desempeño y las competencias del talento 

humano. Los datos obtenidos serán procesados y analizados mediante técnicas estadísticas 

descriptivas e inferenciales, con el objetivo de identificar patrones, correlaciones y relaciones 

significativas entre las variables de estudio. 

2.2. Métodos y Diseño de la Investigación 

En la investigación se aplicará el método inductivo, deductivo y analítico con lo que 

asegurará la validez de los resultados porque se examinará el problema desde diferentes ángulos. 

El uso de la metodología inductiva es pertinente para esta investigación, en primer lugar, 

porque se basa en la observación y el análisis de la información recolectada de los funcionarios de 

la COAC San Antonio Ltda. Los Ríos, mediante encuestas y entrevistas en relación a la evaluación 

de su desempeño. La investigación tendría el objetivo de establecer patrones y tendencias. El uso 

de este enfoque metodológico es válido para establecer conclusiones globales sobre como la 

práctica de evaluación y su influencia en el desarrollo y fortalecimiento de competencias laborales, 

se basa en casos y situaciones particulares que se encuentran en el contexto de estudio. 
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La aplicación del método deductivo es apropiada en este estudio porque parte de referentes, 

conceptos y teorías ya desarrollados en la literatura sobre la evaluación de desempeño y gestión 

del talento humano, para luego ser analizados con la realidad de la cooperativa. Este método no 

solo permite verificar el cumplimiento de los principios teóricos en el contexto institucional, sino 

también reconocer coincidencias y diferencias que orienten la construcción de propuestas 

pertinentes. De esta manera, se busca que las recomendaciones respondan de forma auténtica a las 

necesidades reales de la organización y contribuyan a su crecimiento tanto personal como 

institucional. 

Se utilizó el método analítico porque, permitirá descomponer el fenómeno de estudio 

“Evaluación de desempeño y su incidencia en las competencias del Talento Humano” en sus 

distintas dimensiones: Planificación del desarrollo, desempeño operativo, retroalimentación y 

mejora, capacitación continua, habilidades interpersonales, trabajo colaborativo y liderazgo 

adaptativo. Estudiar cada componente permitirá considerar las interrelaciones, los sistemas y 

fenómenos que los determina, sus procesos, causas – efectos y por ende formar un juicio que 

soporte las conclusiones y recomendaciones que se planteen, las cuales deberían ser 

fundamentadas y basadas en evidencias. 

2.3. Población de Estudio  

La población se entiende como el conjunto total de elementos o individuos que forman 

parte del objeto de estudio.  En el caso de la cooperativa, si se desea analizar, por ejemplo, la 

percepción de los funcionarios sobre los procesos de capacitación y desarrollo, la población estaría 

conformada por todos los colaboradores que integran la institución. 

La población de la cooperativa es de 105 funcionarios. Siendo una población pequeña y 

finita, se considera a esta como la muestra definida para este instrumento, detallada a continuación: 
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Tabla 1  

 Población y Muestra 

  
 

 

 

 

 

   Fuente: Departamento Talento Humano COAC San Antonio Ltda. Los Ríos (2024) 

2.4. Tamaño de la Muestra 

La muestra es una parte o subconjunto de la población que se selecciona con la finalidad 

de estudiar sus características y poder generalizar los resultados obtenidos al conjunto total. 

La población a estudiar está compuesta por 105 empleados de la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito San Antonio Ltda. Los Ríos, cuya cantidad ha sido tomada en el 100% de su totalidad al 

considerarse adecuada para este tipo de estudio; y lo que, permitió obtener resultados más 

apegados al problema estudiado. 

La muestra constituye una parte fundamental con respecto a la metodología de la 

investigación, puesto que afecta la representatividad de los datos. No obstante, en esta 

investigación dado que la población total de 105 funcionarios es pequeña y, por lo tanto, permite 

abordarla en su totalidad, es decir la muestra queda igual a la población que se encuentra detallada 

en la Tabla 1. 

Hernández, et al. (2014) establecen que en poblaciones menores a 200, es recomendable la 

utilización de la población completa como muestra. Esto es argumentable en el sentido que el uso 

de muestreo probabilístico en este caso reduce innecesariamente la precisión estadística del 

estudio.   

SUJETOS DE ESTUDIO POBLACIÓN 

GERENTE 01 

JEFATURAS 18 

OPERATIVOS 86 

TOTAL 105 
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2.5. Selección de la Muestra  

La muestra se considera accesible para todos los integrantes del grupo estudiado porque se 

cuenta con la autorización de todos los colaboradores para participar en el estudio. Este tipo de 

selección permite que todos los casos relevantes que pertenecen a la población objetiva sean 

incluidos en la investigación, eliminando el sesgo que ocurre al no incluir subgrupos que podrían 

ser útiles para el análisis.   

Además, se asegurará la confidencialidad de la información y la libre participación de los 

sujetos garantizando los principios éticos de la investigación científica. 

2.6. Técnicas de Recolección de Datos 

La técnica que se utilizará es la encuesta que (Hernández & Danae, 2020) consideran la 

técnica de recolección de datos más empleada para las investigaciones científicas, debe existir un 

cuestionario debidamente estructurado. 

La encuesta que será aplicada a los funcionarios de la cooperativa esta no requiere la 

presencia física del entrevistado pero suyos datos son procesados de manera casi inmediata, ya que 

ésta se la realizará a través de Google form mediante un link enviado por correo electrónico 

corporativo no obstante se hace preciso emplear una entrevista al gerente y jefe de negocios de la 

cooperativa con el fin de establecer explicativamente lo correspondiente al tema objeto de estudio.   
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Capítulo III.  Resultados y Discusión de la Investigación 

3.1. Resultados de Procesamiento de Datos 

Para determinar la fiabilidad del instrumento de investigación, se utilizó el software 

estadístico SPSS versión2.5, que arrojó un resultado de 0.998, por medio del coeficiente de Alfa 

de Cronbach como medida de fiabilidad. 

Tabla 2 

 Estadísticas de fiabilidad Alfa de Cronbach 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,998 33 

 

Fuente: IBM-SPSS-25 

La comprobación se realizó tomando en cuenta el siguiente baremo de medición: 

 

Tabla 3  

Baremo de Medición de Rho Spearman 

 

Fuente: IBM-SPSS-25 
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3.2. Comprobación Hipótesis General 

H0: La evaluación del desempeño no incide significativamente en el desarrollo y fortalecimiento 

de las competencias del talento humano en la COAC San Antonio Ltda. Los Ríos.  

H1: La evaluación del desempeño podría estar incidiendo significativamente en el desarrollo y 

fortalecimiento de las competencias del talento humano en la COAC San Antonio Ltda. Los Ríos.  

Tabla 4  

Prueba Hipótesis general – Pearson 

 

Evaluación del 

desempeño 

Competencia del talento 

humano 

Evaluación del desempeño Correlación de Pearson 1 ,994** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 105 105 

Competencia del talento   humano Correlación de Pearson ,994** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 105 105 

 

Fuente: IBM-SPSS-25 

 

 

Tabla 5 

 Prueba Hipótesis general – Tau-b-Kendall y Rho de Spearman 

 

 

Evaluación de 

desempeño 

Competencia del 

talento humano 

Tau_b de Kendall Evaluación del 

desempeño 

Coeficiente de correlación 1,000 ,957** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 105 105 

Competencia del 

Talento   Humano 

Coeficiente de correlación ,957** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 105 105 

Rho de Spearman Evaluación del 

Desempeño 

Coeficiente de correlación 1,000 ,987** 

Sig. (bilateral) . ,000 
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N 105 105 

Competencia del 

Talento Humano 

Coeficiente de correlación ,987** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 105 105 

 

Fuente: IBM-SPSS-25 

El análisis de la hipótesis general muestra una correlación de Pearson de 0,994**, Tau_b 

de Kendall 0,957** y 0,987** Rho de Spearman, en todos ellos presenta un alta perfecta según el 

baremo de Spearman. Este resultado indica una correlación alta perfecta entre evaluación del 

desempeño y su incidencia en la competencia del talento humano de la COAC San Antonio Ltda. 

Los Ríos. 

3.3. Comprobación Hipótesis Específicas 

3.3.1. Hipótesis Específica 1 

H0: La implementación adecuada de métodos de evaluación del desempeño no permite identificar 

áreas de mejora en las competencias técnicas del personal. 

H1: La implementación adecuada de métodos de evaluación del desempeño permite identificar 

áreas de mejora en las competencias técnicas del personal. 

Tabla 6  

Prueba Hipótesis específica1 – Pearson 

 

Evaluación del 

desempeño 

Retroalimentación y 

mejora 

Evaluación del desempeño Correlación de Pearson 1 ,990** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 105 105 

Retroalimentación y mejora Correlación de Pearson ,990** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 105 105 
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Fuente: IBM-SPSS-25 

Tabla 7  

Prueba Hipótesis específica1 – Tau-b-Kendall y Rho de Spearman 

 

Evaluación del 

desempeño 

Retroalimentaci

ón y mejora 

Tau_b de Kendall Evaluación del desempeño Coeficiente de correlación 1,000 ,927** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 105 105 

Retroalimentación y mejora Coeficiente de correlación ,927** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 105 105 

Rho de Spearman Evaluación del desempeño Coeficiente de correlación 1,000 ,974** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 105 105 

Retroalimentación y mejora Coeficiente de correlación ,974** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 105 105 

Fuente: IBM-SPSS-25 

Los resultados obtenidos para el análisis mediante las pruebas de correlación de Pearson 

son de 0,990**, Tau_b de Kendall 0,927**, y Rho de Spearman 0,974** evidencian una 

correlación muy alta perfecta según el baremo de Spearman, en la implementación adecuada de 

métodos de evaluación del desempeño lo cual permitirá identificar áreas de mejora en las 

competencias técnicas del personal. 

3.3.2. Hipótesis Específica 2 

H0: El uso de herramientas de evaluación del desempeño centradas en competencias transversales 

no fomenta el fortalecimiento de habilidades de comunicación, liderazgo y trabajo en equipo. 

H1 El uso de herramientas de evaluación del desempeño centradas en competencias transversales 

fomenta el fortalecimiento de habilidades de comunicación, liderazgo y trabajo en equipo. 
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Tabla 8 

 Prueba Hipótesis específica2 – Pearson 

 

Evaluación del 

desempeño 

Liderazgo 

adaptativo 

Evaluación del desempeño Correlación de Pearson 1 ,982** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 105 105 

Liderazgo adaptativo Correlación de Pearson ,982** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 105 105 

Fuente: IBM-SPSS-25 

Tabla 9 

 Prueba Hipótesis específica2 – Tau_b de Kendall y Rho de Spearman 

 

 

Evaluación del 

desempeño 

Liderazgo 

adaptativo 

Tau_b de Kendall Evaluación del desempeño Coeficiente de correlación 1,000 ,912** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 105 105 

Liderazgo adaptativo Coeficiente de correlación ,912** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 105 105 

Rho de Spearman Evaluación del desempeño Coeficiente de correlación 1,000 ,968** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 105 105 

Liderazgo adaptativo Coeficiente de correlación ,968** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 105 105 

Fuente: IBM-SPSS-25 
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Los resultados obtenidos para el análisis mediante las pruebas de correlación de Pearson 

son de 0,982**, Tau_b de Kendall 0,912**, y Rho de Spearman 0,968** evidencian una 

correlación muy alta perfecta según el baremo de Spearman en el uso de herramientas de 

evaluación del desempeño centradas en competencias transversales que fomentan el 

fortalecimiento de habilidades de comunicación, liderazgo y trabajo en equipo. 

3.3.3. Hipótesis Específica 3 

H0: La retroalimentación proporcionada a través de procesos de evaluación del desempeño no 

influye positivamente en la motivación y el compromiso del talento humano hacia el logro de 

objetivos organizacionales. 

H1 La retroalimentación proporcionada a través de procesos de evaluación del desempeño influye 

positivamente en la motivación y el compromiso del talento humano hacia el logro de objetivos 

organizacionales. 

Tabla 10  

Prueba Hipótesis específica3 – Pearson 

 

 

Retroalimentación y 

mejora 

Competencia del 

talento humano 

Retroalimentación y mejora Correlación de Pearson 1 ,991** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 105 105 

Competencia del talento humano Correlación de Pearson ,991** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 105 105 

Fuente: IBM-SPSS-25 
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Tabla 11 

 Prueba Hipótesis específica3 – Tau_b de Kendall y Rho de Spearman 

 

 

Retroalimentaci

ón y mejora 

Competencia del 

talento humano 

Tau_b de Kendall Retroalimentación y mejora Coeficiente de correlación 1,000 ,954** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 105 105 

Competencia del talento 

humano 

Coeficiente de correlación ,954** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 105 105 

Rho de Spearman Retroalimentación y mejora Coeficiente de correlación 1,000 ,982** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 105 105 

Competencia del talento 

humano 

Coeficiente de correlación ,982** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 105 105 

Fuente: IBM-SPSS-25 

 

Los resultados obtenidos para el análisis de la tercera hipótesis mediante las pruebas de 

correlación de Pearson son de 0,991**, Tau_b de Kendall 0,954**, y Rho de Spearman 0,982** 

evidencian una correlación alta perfecta según según el baremo de Spearman, en la 

retroalimentación proporcionada a través de procesos de evaluación del desempeño lo que influye 

positivamente en la motivación y el compromiso del talento humano hacia el logro de objetivos 

organizacionales. 

3.4. Análisis De Frecuencias 

 A través del programa estadístico SPSS-25 se determinó el análisis de las respuestas 

obtenidas en las encuestas: 
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Tabla 12 

 Frecuencias de la dimensión: Planificación del desarrollo 

 

 

¿La COAC San 

Antonio fomenta 

oportunidades para 

el crecimiento 

profesional de sus 

colaboradores? 

¿Siento que recibo 

el respaldo 

necesario por parte 

de la cooperativa 

para desarrollarme 

profesionalmente? 

¿La COAC impulsa 

actividades que 

contribuyen a mi 

desarrollo 

personal? 

¿Existen espacios 

de aprendizaje que 

fortalecen mi 

desarrollo integral? 

¿La COAC dispone 

de un plan de 

carrera definido 

para sus 

colaboradores? 

¿Las oportunidades 

de ascenso o 

promoción son 

comunicadas 

adecuadamente? 

N Válido 105 105 105 105 105 105 

Perdidos 0 0 0 0 0 0 

Fuente: IBM-SPSS-25 

La Dimensión 1, correspondiente a la Planificación del desarrollo, está compuesta por seis 

preguntas cuyos resultados acumulados en porcentaje permiten identificar la percepción y niveles 

de acuerdo de los encuestados frente a los distintos ítems planteados. En términos generales, los 

resultados reflejan una tendencia progresiva hacia niveles altos de conformidad, lo que indica una 

valoración positiva de los procesos vinculados a la planificación en la organización evaluada, como 

podemos evidenciar a continuación: 

Tabla 13 

Pregunta 1: ¿La COAC San Antonio fomenta oportunidades para el crecimiento profesional de 

sus colaboradores? 

. 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 6 5,7 5,7 5,7 

En desacuerdo 2 1,9 1,9 7,6 

Neutro 7 6,7 6,7 14,3 

De acuerdo 37 35,2 35,2 49,5 

Totalmente de acuerdo 53 50,5 50,5 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 
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El 7,6% de los encuestados (5,7% totalmente en desacuerdo y el 1,9% en desacuerdo) 

considera que la COAC San Antonio no fomenta oportunidades para el crecimiento profesional de 

sus colaboradores, el 6,7% se mantiene neutro, lo que podría ser a la falta de información o a que 

no han experimentado directamente oportunidades para su crecimiento profesional, el 35,2% está 

de acuerdo y el 50,5% responde que está totalmente de acuerdo. El alto porcentaje del resultado 

de las encuestas son positivas lo que evidencia que la cooperativa fomenta oportunidades para el 

crecimiento profesional de sus colaboradores. Si embargo, con la existencia de un pequeño grupo 

con percepción negativa del 7.6%, sumándole a ésta el 6,7% que se mantiene neutral, lo que se 

sugiere, reforzar la comunicación interna y garantizar que todos los colaboradores tengan acceso 

equitativo para su crecimiento profesional. 

Tabla 14 

 Pregunta 2: ¿Siento que recibo el respaldo necesario por parte de la cooperativa para 

desarrollarme profesionalmente? 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 6 5,7 5,7 5,7 

En desacuerdo 2 1,9 1,9 7,6 

Neutro 10 9,5 9,5 17,1 

De acuerdo 41 39,0 39,0 56,2 

Totalmente de acuerdo 46 43,8 43,8 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 

 

Del total de los 105 encuestados, el 43,8% respondió estar totalmente de acuerdo, el 39% 

de acuerdo, evidenciando que un gran porcentaje (82,8% en total), percibe el respaldo para su 

crecimiento profesional, mientras que el 9,5% se mantiene neutral y el 7.6% (sumando el 5,7% 

totalmente en desacuerdo y el 1,9% en desacuerdo) indica que no sienten el respaldo necesario 

para desarrollarse profesionalmente. Aunque los resultados reflejan que la cooperativa mantiene 

un entorno laboral positivo, donde los colaboradores sienten que su potencial es reconocido y 
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cuentan con oportunidades para fortalecer sus competencias, la presencia de un pequeño porcentaje 

de colaboradores que no perciben este apoyo, se sugiere reforzar las estrategias de comunicación 

interna, capacitación continua y acompañamiento individualizado, a fin de garantizar que todos 

los funcionarios se sientan incluidos en los procesos de desarrollo y crecimiento profesional. 

Tabla 15 

 Pregunta 3: ¿La COAC impulsa actividades que contribuyen a mi desarrollo personal? 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 6 5,7 5,7 5,7 

En desacuerdo 3 2,9 2,9 8,6 

Neutro 12 11,4 11,4 20,0 

De acuerdo 38 36,2 36,2 56,2 

Totalmente de acuerdo 46 43,8 43,8 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

 

Fuente: IBM-SPSS-25 

 

Del total de los 105 encuestados, el 43,8% respondió estar totalmente de acuerdo, el 36,2% 

de acuerdo, evidenciando que este porcentaje (80% en total), acepta que la COAC impulsa 

actividades que contribuyan a su desarrollo personal, mientras que el 11,4% se mantiene neutral y 

el 8,6% (sumando el 5,7% totalmente en desacuerdo y el 2,9% en desacuerdo) indica que la COAC 

no impulsa actividades que contribuyan a su desarrollo personal. A pesar que los resultados reflejan 

que la cooperativa San Antonio promueve un entorno que valora el desarrollo personal como parte 

esencial del crecimiento organizacional, se debe considerar que, la existencia de un grupo de 

colaboradores dentro de la COAC no percibe estos beneficios, por lo que se sugiere la necesidad 

de ampliar la difusión y participación en los programas de desarrollo personal, garantizando que 

todos los colaboradores tengan las mismas oportunidades de crecimiento. 
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Tabla 16 

 Pregunta 4: ¿Existen espacios de aprendizaje que fortalecen mi desarrollo integral? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 6 5,7 5,7 5,7 

En desacuerdo 3 2,9 2,9 8,6 

Neutro 13 12,4 12,4 21,0 

De acuerdo 46 43,8 43,8 64,8 

Totalmente de acuerdo 37 35,2 35,2 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 

Del total de los 105 encuestados, el 35,2% respondió estar totalmente de acuerdo, el 43,8% 

de acuerdo, evidenciando que este porcentaje (79% en total), admite que en la COAC existen 

espacios de aprendizaje que fortalecen su desarrollo integral, mientras que el 12,4% se mantiene 

neutral, lo cual podría reflejar que aunque existan espacios de aprendizaje, no todos los 

colaboradores los identifican como suficientes o directamente relacionados con su crecimiento 

integral, y el 8,6% (sumando el 5,7% totalmente en desacuerdo y el 2,9% en desacuerdo), 

consideran que dichos espacios no son significativos o no han tenido acceso a ellos. Por lo que se 

sugiere potenciar los espacios formativos y garantizar que su alcance llegue a todos los niveles de 

la cooperativa. 

Tabla 17 

 Pregunta 5: ¿La COAC dispone de un plan de carrera definido para sus colaboradores? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 5 4,8 4,8 4,8 

En desacuerdo 5 4,8 4,8 9,5 

Neutro 29 27,6 27,6 37,1 

De acuerdo 38 36,2 36,2 73,3 

Totalmente de acuerdo 28 26,7 26,7 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 
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Del total de los 105 encuestados, el 26,7% respondió estar totalmente de acuerdo, el 36,2% 

de acuerdo, evidenciando que este porcentaje (62.9% en total), acepta que en la COAC dispone de 

un plan de carrera definido para sus colaboradores, mientras que el 27,6% se mantiene neutral, lo 

que se evidencia que existe un grupo de colaboradores que desconoce o no tiene claro el 

mecanismo o lineamiento del plan de carrera institucional. Por otro lado, el 9,6% (sumando el 

4,8% totalmente en desacuerdo y el 4,8% en desacuerdo), consideran que no existe un plan 

estructurado o que no se aplica de manera efectiva. Por lo que se sugiere que la COAC San Antonio 

Ltda. Los Ríos consolide su plan de carrera como una herramienta estratégica dentro de la gestión 

del talento humano, alineado con las competencias organizacionales y los objetivos institucionales, 

lo que permitirá fomentar la motivación, permanencia y el sentido de pertenencia de los 

colaboradores. 

Tabla 18 

 Pregunta 6: ¿Las oportunidades de ascenso o promoción son comunicadas adecuadamente? 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 6 5,7 5,7 5,7 

En desacuerdo 4 3,8 3,8 9,5 

Neutro 19 18,1 18,1 27,6 

De acuerdo 37 35,2 35,2 62,9 

Totalmente de acuerdo 39 37,1 37,1 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 

Del total de los 105 encuestados, el 37,1% respondió estar totalmente de acuerdo, el 35,2% 

de acuerdo, evidenciando que este porcentaje (72,3% en total), dieron respuestas positivas, lo que 

evidencia que este porcentaje percibe que las oportunidades de3 ascenso o promoción son 

comunicadas adecuadamente, mientras que el 18,1% se mantiene neutral, lo que podría 

interpretarse como una falta de información o participación directa en dichos procesos. Por otro 

lado, el 9,5% (sumando el 5,7% totalmente en desacuerdo y el 3,8% en desacuerdo), consideran 

que las oportunidades de ascenso o promoción no son comunicadas adecuadamente. Por lo que se 



45 

sugiere reforzar los mecanismos informativos y de participación, garantizando que todos los 

colaboradores conozcan los criterios, procedimientos y oportunidades de promoción existente, 

basados en igualdad de oportunidades. 

Tabla 19 

 Frecuencias de la dimensión: Desempeño Operativo 

 

 

¿Realizo mis 

actividades en el 

tiempo 

establecido? 

¿Organizo mi 

trabajo para 

cumplir con mis 

responsabilidades

? 

¿La evaluación 

del desempeño 

me permite 

conocer si estoy 

alcanzando los 

resultados 

esperados? 

¿Considero que 

los resultados de 

mi trabajo 

contribuyen al 

cumplimiento de 

los objetivos 

institucionales de 

la cooperativa? 

¿Considero que 

mi desempeño 

impacta 

positivamente en 

la mejora 

continua de los 

procesos 

operativos de la 

cooperativa? 

N Válido 105 105 105 105 105 

Perdidos 0 0 0 0 0 

Fuente: IBM-SPSS-25 

La dimensión 2 evaluada, corresponde al Desempeño operativo, está conformada por cinco 

preguntas dirigidas a conocer la percepción de los 105 colaboradores, respecto al cumplimiento de 

responsabilidades, la planificación del trabajo, la utilidad de la evaluación del desempeño y la 

relación entre el rendimiento individual y los objetivos institucionales. El análisis de las 

frecuencias y porcentajes revela una valoración positiva por parte de los encuestados, como 

podemos evidenciar a continuación: 

Tabla 20 

 Pregunta 7: ¿Realizo mis actividades en el tiempo establecido? 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 5 4,8 4,8 4,8 

Neutro 6 5,7 5,7 10,5 

De acuerdo 45 42,9 42,9 53,3 
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Totalmente de acuerdo 49 46,7 46,7 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 

 

Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 46,7% respondió estar totalmente de 

acuerdo, el 42,9% de acuerdo, que realizan sus actividades en el tiempo establecido, esto representa 

que un total del 89.6%, dieron respuestas positivas, lo que refleja una alta percepción de eficiencia, 

compromiso y responsabilidad laboral, mientras que el 5,7% se mantiene neutral, posiblemente 

por factores externos que podrían afectar ocasionalmente el cumplimiento de las actividades en el 

tiempo establecido, como la carga laboral, la disponibilidad de recursos o la dependencia de otros 

procesos. Por otro lado, un 4,8% manifestó estar totalmente en desacuerdo, lo que refleja que 

aunque minoría, ellos enfrentan dificultades para cumplir con las actividades con los tiempos 

establecidos, pudiendo requerir acompañamiento o ajustes en la distribución de tareas, por lo que 

se sugiere la necesidad de implementar estrategias de apoyo, como capacitaciones en gestión del 

tiempo, optimización de procesos internos y fomento de trabajo colaborativo, de este modo la 

COAC San Antonio Ltda. Los Ríos, podrá continuar consolidando una cultura laboral basada en 

la eficiencia, la responsabilidad compartida y el bienestar integral de los colaboradores. 

Tabla 21 

Pregunta 8: ¿Organizo mi trabajo para cumplir con mis responsabilidades? 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 5 4,8 4,8 4,8 

Neutro 6 5,7 5,7 10,5 

De acuerdo 48 45,7 45,7 56,2 

Totalmente de acuerdo 46 43,8 43,8 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 

Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 43,8% respondió estar totalmente de 

acuerdo, el 45,7% de acuerdo, que organizan el trabajo para cumplir con sus responsabilidades, en 

conjunto, esto representa un 89.6%, respuestas positivas, lo que evidencia una fuerte cultura de 

planificación, disciplina y compromiso laboral en la institución. Mientras que el 5,7% se mantiene 
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neutral, lo podría deberse a que, aunque reconocen la importancia de la organización, en ocasiones 

pueden enfrentar limitaciones relacionadas con la carga de trabajo o falta de herramientas 

adecuadas para una gestión eficiente del tiempo. Por otro lado, un 4,8% manifestó estar totalmente 

en desacuerdo, indicando un grupo reducido que podría requerir apoyo en el fortalecimiento d 

habilidades de planificación o acompañamiento en la distribución de funciones. 

Tabla 22 

Pregunta 9: ¿La evaluación del desempeño me permite conocer si estoy alcanzando los 

resultados esperados? 

 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 5 4,8 4,8 4,8 

Neutro 12 11,4 11,4 16,2 

De acuerdo 43 41,0 41,0 57,1 

Totalmente de acuerdo 45 42,9 42,9 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 

Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 42,9% respondió estar totalmente de 

acuerdo, el 41,0% de acuerdo, que; con la evaluación de desempeño les permite conocer si están 

alcanzando los resultados esperados, esto representa un 83.9%, de que las respuestas reflejan una 

percepción positiva, hacia el proceso evaluación del desempeño en la cooperativa, lo cual 

evidencia que la herramienta de evaluación cumple con su función principal: retroalimentar y 

orientar el desempeño laboral de los colaboradores. Mientras que el 11,4% se mantiene neutral, lo 

que se interpretaría como una percepción intermedia o falta de claridad sobre como los resultados 

de la evaluación se comunican o aplican en su desarrollo profesional. Por otro lado, un 4,8% 

manifestó estar totalmente en desacuerdo, lo cual podría relacionarse con experiencias individuales 

donde la retroalimentación no ha sido efectiva o no se ha vinculado directamente con los objetivos 

de desempeño, por lo que se sugiere fortalecer los mecanismos de retroalimentación individual y 

seguimiento post-evaluación de modo que todos los colaboradores comprendan plenamente cómo 

su desempeño contribuye al logro de los resultados esperado y al cumplimiento de la misión 

institucional. 
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Tabla 23 

Pregunta 10: ¿Considero que los resultados de mi trabajo contribuyen al cumplimiento de los 

objetivos institucionales de la cooperativa? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 5 4,8 4,8 4,8 

Neutro 6 5,7 5,7 10,5 

De acuerdo 43 41,0 41,0 51,4 

Totalmente de acuerdo 51 48,6 48,6 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 

Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 48,6% respondió estar totalmente de 

acuerdo, el 41,0% de acuerdo, en considerar que el resultado de su trabajo contribuye al 

cumplimiento de los objetivos institucionales de la cooperativa, esto representa un 89.6%, de los 

encuestados perciben que su labor individual tiene un impacto positivo y directo en el 

cumplimiento de los objetivos institucionales. Mientras que el 5,7% se mantiene neutral y un 4,8% 

manifestó estar totalmente en desacuerdo, estos porcentajes, aunque reducidos pueden indicar la 

existencia de brechas en la comunicación interna o en la claridad como se vinculan las tareas 

individuales con los objetivos estratégicos de la institución, de manera que todos los colaboradores 

se sientan partícipes de los logros institucionales y comprendan la importancia de su trabajo en el 

cumplimiento de la misión y visión corporativa.  

cual podría relacionarse con experiencias individuales donde la retroalimentación no ha 

sido efectiva o no se ha vinculado directamente con los objetivos de desempeño, por lo que se 

sugiere fortalecer los mecanismos de retroalimentación individual y seguimiento post-evaluación 

de modo que todos los colaboradores comprendan plenamente cómo su desempeño contribuye al 

logro de los resultados esperado y al cumplimiento de la misión institucional. 
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Tabla 24 

Pregunta 11: ¿Considero que mi desempeño impacta positivamente en la mejora continua de los 

procesos operativos de la cooperativa? 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 5 4,8 4,8 4,8 

Neutro 7 6,7 6,7 11,4 

De acuerdo 43 41,0 41,0 52,4 

Totalmente de acuerdo 50 47,6 47,6 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 

Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 47,6% respondió estar totalmente de 

acuerdo, el 41,0% de acuerdo, en considerar que su desempeño impacta positivamente en la mejora 

continua de los procesos operativos de la cooperativa, esto representa un 88.6%, de los encuestados 

perciben que su trabajo contribuye directamente al perfeccionamiento de las actividades 

institucionales, reconocen el valor de su rol dentro del sistema operativo y la eficiencia 

organizacional. Mientras que el 6,7% se mantiene neutral y un 4,8% manifestó estar totalmente en 

desacuerdo, estos porcentajes, aunque minoritario, se evidencia que existe un pequeño grupo de 

trabajadores que no logra identificar con claridad el vínculo entre su desempeño individual y la 

mejora institucional, lo cual podría deberse a una limitada retroalimentación por parte de sus 

superiores, por lo que se sugiere fortalecer las estrategias de comunicación interna, capacitación y 

reconocimiento, de modo que todos los colaboradores comprendan plenamente como su 

desempeño contribuye al progreso sostenido de la institución, con el fin de asegurar su eficiencia, 

eficacia y efectividad. 

 

 

 

 



50 

Tabla 25 

Frecuencias de la dimensión: Retroalimentación y mejora 

 

 

¿La evaluación 

del desempeño se 

implementa bajo 

criterios de 

equidad, 

objetividad y 

transparencia 

institucional? 

¿Recibo 

retroalimentación 

oportuna, 

pertinente y 

orientada al 

fortalecimiento 

de mis 

competencias 

laborales? 

¿El clima 

organizacional 

promueve un 

entorno saludable 

permitiendo que 

el desarrollo 

profesional sea de 

interés del 

colaborador del 

COAC? 

¿La 

retroalimentación 

fomenta un 

ambiente laboral 

saludable y 

colaborativo? 

¿La evaluación 

formativa permite 

identificar áreas 

de mejora 

continua? 

N Válido 105 105 105 105 105 

Perdidos 0 0 0 0 0 

Fuente: IBM-SPSS-25 

La dimensión 3, corresponde a la Retroalimentación y mejora, está compuesta por cinco 

preguntas que abordan la percepción de los colaboradores respecto a la equidad en la evaluación 

del desempeño, la pertinencia de la retroalimentación, la calidad del clima organizacional, el 

fomento del ambiente colaborativo y la utilidad de la evaluación formativa. Los datos cuantitativos 

recogidos reflejan una tendencia favorable por parte de los encuestados, aunque también revelan 

la existencia de ciertos márgenes de mejora que merecen ser considerados, como podemos 

evidenciar a continuación: 

Tabla 26 

 Pregunta 12: ¿La evaluación del desempeño se implementa bajo criterios de equidad, 

objetividad y transparencia institucional? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 5 4,8 4,8 4,8 

En desacuerdo 2 1,9 1,9 6,7 

Neutro 18 17,1 17,1 23,8 

De acuerdo 37 35,2 35,2 59,0 
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Totalmente de acuerdo 43 41,0 41,0 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 

 Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 41,0% respondió estar totalmente 

de acuerdo, el 35,2% de acuerdo, en considerar que la evaluación de desempeño se implementa  

bajo criterios de equidad, objetividad y transparencia institucional, esto representa un 76,2%, de 

los colaboradores encuestados perciben que los procesos evaluativos dentro de la cooperativa se 

desarrollan de manera justa y transparente, lo cual refleja confianza en los mecanismos de gestión 

del talento humano y una percepción positiva sobre la imparcialidad de los procedimientos 

internos. Mientras que el 17,1% se mantiene neutral, lo que puede interpretarse como una 

percepción de incertidumbre o desconocimiento sobre la aplicación real de los criterios evaluativos 

ya que no han recibido suficiente información o retroalimentación respecto al proceso de 

evaluación o que no han participado directamente en instancias de valoración recientes. Por otro 

lado un 4,8% manifestó estar totalmente en desacuerdo y un 1,9% en desacuerdo, sumando un 

6,7% del total de colaboradores encuestados que consideran que el proceso no se lleva a cabo con 

equidad o transparencia, aunque es un porcentaje minoritario, resulta relevante, ya que pone de 

manifiesto la necesidad de reforzar la comunicación, capacitación y estandarización de los 

procedimientos de evaluación,  por lo que se sugiere profundizar en la socialización de los criterios 

de evaluación y en la capacitación de los responsables del proceso, con el fin de garantizar que 

todo los colaboradores perciban la evaluación como una herramienta equitativa, justa y 

constructiva. 

Tabla 27 

 Pregunta 13: ¿Recibo retroalimentación oportuna, pertinente y orientada al fortalecimiento de 

mis competencias laborales? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 6 5,7 5,7 5,7 

En desacuerdo 3 2,9 2,9 8,6 

Neutro 18 17,1 17,1 25,7 

De acuerdo 41 39,0 39,0 64,8 
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Totalmente de acuerdo 37 35,2 35,2 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 

Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 35,2% respondió estar totalmente de 

acuerdo, el 39,0% de acuerdo, en considerar que reciben retroalimentación oportuna, pertinente 

orientada al fortalecimiento de sus competencias laborales, esto representa un 74,2%, de los 

colaboradores encuestados perciben que la institución mantiene una comunicación efectiva y 

brinda acompañamiento en el desarrollo profesional del personal. Mientras que el 17,1% se 

mantiene neutral, lo que podría evidenciar una falta de constancia en la aplicación de la 

retroalimentación según las áreas o niveles jerárquicos. Por otro lado, un 2,9% manifestó estar en 

desacuerdo y un 5,7% totalmente en desacuerdo, sumando un 8,6% del total de colaboradores 

encuestados indican que existen brechas en la oportunidad, pertinencia o claridad de la 

retroalimentación, aunque el porcentaje es bajo, resulta relevante para identificar posibles áreas de 

mejora en el liderazgo, la comunicación interpersonal y los mecanismos de evaluación del 

desempeño. Los resultados sugieren que la cooperativa ha logrado generar una base sólida en esta 

práctica, pero también revelan la necesidad de mantener y sistematizar espacios formales de 

retroalimentación, asegurando que todos los colaboradores puedan beneficiarse de una guía 

continua y coherente.  

Tabla 28 

Pregunta 14: ¿El clima organizacional promueve un entorno saludable permitiendo que el 

desarrollo profesional sea de interés del colaborador del COAC? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 6 5,7 5,7 5,7 

Neutro 9 8,6 8,6 14,3 

De acuerdo 56 53,3 53,3 67,6 

Totalmente de acuerdo 34 32,4 32,4 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 
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Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 32,4% respondió estar totalmente de 

acuerdo, el 53,3% de acuerdo, en que el clima organizacional promueve un entorno saludable que 

favorece el desarrollo profesional, esto representa un 85,7%, de los colaboradores encuestados 

perciben que la institución ofrece un ambiente laboral positivo, donde se fomenta el bienestar, la 

colaboración y el crecimiento personal y profesional. Mientras que el 8,6% se mantiene neutral, lo 

que podría interpretarse como la existencia de percepciones diversas sobre la consistencia del 

clima laboral entre distintas área o niveles jerárquicos, lo que representa a empleados que no han 

experimentado directamente acciones concretas de promoción del desarrollo profesional o que 

perciben oportunidades limitadas para su crecimiento. Por otro lado, un 5,7% manifestó estar en 

totalmente en desacuerdo, evidenciando que aún existen espacios de mejora en la gestión del clima 

organizacional, posiblemente relacionados con la equidad en las oportunidades de desarrollo, la 

carga laboral o la comunicación interna, aunque el porcentaje es bajo, resulta relevante fortalecer 

la implementación de políticas de bienestar, liderazgo participativo y programas de desarrollo 

humano. 

Tabla 29 

 Pregunta 15: ¿La retroalimentación fomenta un ambiente laboral saludable y colaborativo? 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 5 4,8 4,8 4,8 

En desacuerdo 1 1,0 1,0 5,7 

Neutro 13 12,4 12,4 18,1 

De acuerdo 49 46,7 46,7 64,8 

Totalmente de acuerdo 37 35,2 35,2 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 

Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 35,2% respondió estar totalmente de 

acuerdo, el 46,7% de acuerdo, en que la retroalimentación fomenta un ambiente laboral saludable 

y colaborativo, esto representa un 81,9%, de los colaboradores encuestados perciben que el proceso 

de retroalimentación dentro de la cooperativa contribuye significativamente al fortalecimiento de 



54 

las relaciones interpersonales en el trabajo en equipo y al bienestar emocional dentro del entorno 

laboral. Mientras que el 12,4% se mantiene neutral, lo que podría reflejar que algunos 

colaboradores no reciben retroalimentación de manera constante o perciben que no siempre se 

comunica de manera oportuna y adecuada. Por otro lado, un 1,0% manifestó estar en desacuerdo 

y el 4,8% están en totalmente en desacuerdo, en que la retroalimentación no fomenta un ambiente 

laboral saludable y colaborativo, es decir un total del 5,8% (sumando quienes están en desacuerdo 

y totalmente en desacuerdo) consideran que la retroalimentación no está contribuyendo 

plenamente en un ambiente saludable y colaborativo, lo que podría relacionarse con experiencias 

individuales de comunicación poco asertiva o falta de seguimiento posterior al proceso de 

evaluación, aunque es una minoría;  este resultado nos hace reflexionar sobre la importancia de 

mantener una adecuada  retroalimentación  por lo que se sugiere promover  espacios de 

comunicación efectiva y liderazgo positivo para garantizar que todos los colaboradores 

experimenten este proceso de manera equitativa y motivadora. 

Tabla 30 

Pregunta 16: ¿La evaluación formativa permite identificar áreas de mejora continua? 

 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 6 5,7 5,7 5,7 

Neutro 8 7,6 7,6 13,3 

De acuerdo 49 46,7 46,7 60,0 

Totalmente de acuerdo 42 40,0 40,0 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 

Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 40,0% respondió estar totalmente de 

acuerdo, el 46,7% de acuerdo, en que la evaluación formativa permite identificar área de mejora 

continua, esto representa un 86,7%, de los colaboradores encuestados reconocen que los procesos 

de evaluación aplicados en la cooperativa cumplen un rol importante en el fortalecimiento del 

desempeño individual y organizacional al facilitar la detección de debilidades, la orientación hacia 

la superación personal y la consolidación de una cultura de aprendizaje permanente. Mientras que 
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el 7,6% se mantiene neutral, lo que podría evidenciar que algunos colaboradores no perciben con 

claridad la utilidad o aplicación práctica de la evaluación formativa en sus funciones diarias. Por 

otro lado, un 5,7% manifestó estar en totalmente en desacuerdo, lo que representa un grupo 

minoritario pero significativo, que podría estar experimentando procesos de evaluación poco 

participativos, por lo que se sugiere fortalecer el acompañamiento por parte de los jefes de área, 

de modo que cada evaluación se traduzca en acciones concretas de aprendizaje y crecimiento.  

Tabla 31 

 Frecuencias de la dimensión: Capacitación continua 

 

 

¿Participo de manera 

regular en programas 

de capacitación y 

actualización 

profesional 

organizados por la 

cooperativa? 

¿Las actividades de 

formación recibidas 

contribuyen 

significativamente al 

fortalecimiento de mis 

competencias técnicas 

y profesionales? 

¿La implementación 

de procesos de 

formación continua 

incrementa mi sentido 

de pertenencia e 

identificación con la 

COAC? 

¿Las capacitaciones 

han influido en mi 

decisión de 

permanecer en la 

cooperativa? 

¿Las oportunidades de 

capacitación 

fortalecen las 

relaciones 

interpersonales? 

N Válido 105 105 105 105 105 

Perdidos 0 0 0 0 0 

Fuente: IBM-SPSS-25 

La dimensión 4, corresponde a la Capacitación continua, está compuesta por cinco 

preguntas que evalúa la participación, impacto y percepción de los colaboradores respecto a los 

programas de formación y actualización profesional organizados por la cooperativa. Los resultados 

evidencian una tendencia general positiva hacia la valoración de estas actividades, aunque se 

identifican ciertos niveles de neutralidad y desacuerdo que invitan a un análisis cuidadoso, como 

podemos evidenciar a continuación: 
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Tabla 32 

Pregunta 17: ¿Participo de manera regular en programas de capacitación y actualización 

profesional organizados por la cooperativa? 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 5 4,8 4,8 4,8 

En desacuerdo 5 4,8 4,8 9,5 

Neutro 16 15,2 15,2 24,8 

De acuerdo 34 32,4 32,4 57,1 

Totalmente de acuerdo 45 42,9 42,9 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 

Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 42,9% respondió estar totalmente de 

acuerdo, el 32,4% de acuerdo, con que participan de manera regular en los programas de 

capacitación y actualización profesional organizados por la cooperativa, esto representa un 75,3%, 

de los colaboradores encuestados que reflejan un alto nivel de participación y compromiso del 

talento humano con los procesos de aprendizajes continuo impulsados por la institución. Mientras 

que el 15,2% se mantiene neutral, lo que podría interpretarse como una percepción intermedia o 

falta de claridad respecto a la frecuencia o pertinencia de las capacitaciones recibidas cuya 

participación es esporádica. Por otro lado, un 4,8% manifestó estar en desacuerdo y el 4,8% 

manifestó estar totalmente en desacuerdo, sumando un total de 9,6% del total de colaboradores 

encuestados (en desacuerdo y totalmente en desacuerdo) indicaron no participar regularmente en 

los programas de capacitación, lo que se sugiere fortalecer los mecanismos de convocatoria, 

seguimiento y evaluación de impacto de los programas de capacitación, para que todos los 

colaboradores se beneficien de manera equitativa y continua del proceso de formación profesional. 
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Tabla 33 

Pregunta 18: ¿Las actividades de formación recibidas contribuyen significativamente al 

fortalecimiento de mis competencias técnicas y profesionales? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 5 4,8 4,8 4,8 

En desacuerdo 2 1,9 1,9 6,7 

Neutro 14 13,3 13,3 20,0 

De acuerdo 40 38,1 38,1 58,1 

Totalmente de acuerdo 44 41,9 41,9 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 

Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 41,9% respondió estar totalmente de 

acuerdo, el 38,1% de acuerdo, con que las actividades de formación recibidas contribuyen 

significativamente al fortalecimiento de sus competencias técnicas y profesionales, esto representa 

un 80%, de los colaboradores encuestados, reflejan una alta valoración positiva hacia los procesos 

de capacitación implementados por la cooperativa. Mientras que el 13,3% se mantiene neutral, lo 

que puede interpretarse como una percepción moderada sobre el impacto de la formación. Por otro 

lado, un 1,9% manifestó estar en desacuerdo y el 4,8% manifestó estar totalmente en desacuerdo, 

sumando un total de 6,7% del total de colaboradores encuestados (en desacuerdo y totalmente en 

desacuerdo) revelaron no recibir actividades de formación que contribuyan al fortalecimiento de 

sus competencias técnicas y profesionales, si bien este porcentaje es bajo, representa una alerta de 

mejora que podría estar relacionada con la falta de seguimiento  posterior a las capacitaciones o 

con la falta de mecanismos de evaluación que evidencien la aplicación práctica de los 

conocimientos adquiridos, por lo que se sugiere reforzar el monitoreo y la evaluación del impacto 

de las capacitaciones, a fin de garantizar que los aprendizajes se traduzcan efectivamente en 

mejoras sostenibles dentro de los procesos y servicios institucionales. 
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Tabla 34 

Pregunta 19: ¿La implementación de procesos de formación continua incrementa mi sentido de 

pertenencia e identificación con la COAC? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 5 4,8 4,8 4,8 

En desacuerdo 2 1,9 1,9 6,7 

Neutro 12 11,4 11,4 18,1 

De acuerdo 38 36,2 36,2 54,3 

Totalmente de acuerdo 48 45,7 45,7 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 

Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 45,7% respondió estar totalmente de 

acuerdo, el 36,2% de acuerdo, con que la implementación de procesos de formación continua 

fortalece el sentido de pertenencia e identificación de la cooperativa, esto representa un 81,9%, de 

los colaboradores encuestados, representan una percepción mayoritariamente positiva sobre la 

influencia de la capacitación continua en la vinculación emocional y profesional de los empleados 

con la institución. Mientras que el 11,4% se mantiene neutral, lo que podría indicar que algunos 

colaboradores aún no perciben de forma clara la relación entre los programas de capacitación y el 

fortalecimiento de su sentido de pertenencia. Por otro lado, un 1,9% manifestó estar en desacuerdo 

y el 4,8% manifestó estar totalmente en desacuerdo, sumando un total de 6,7% del total de 

colaboradores encuestados (en desacuerdo y totalmente en desacuerdo) no consideran que la 

formación continua impacte en su identificación en la COAC, aunque es un porcentaje reducido, 

resulta relevante analizar las posibles causas, que podrían estar relacionadas con procesos 

formativos poco contextualizados, con falta de reconocimiento institucional posterior a la 

capacitación, o con una escasa aplicación práctica de los conocimientos adquiridos en el entorno 

laboral, por lo que cuando los empleados perciben que la organización invierte en su desarrollo, se 

genera una relación recíproca de compromiso y lealtad, lo que incide directamente en la calidad 

del servicio, la productividad y la estabilidad laboral. 
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Tabla 35 

 Pregunta 20: ¿Las capacitaciones han influido en mi decisión de permanecer en la 

cooperativa? 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 8 7,6 7,6 7,6 

En desacuerdo 4 3,8 3,8 11,4 

Neutro 20 19,0 19,0 30,5 

De acuerdo 35 33,3 33,3 63,8 

Totalmente de acuerdo 38 36,2 36,2 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 

Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 36,2% respondió estar totalmente de 

acuerdo, el 33,3% de acuerdo, con que las capacitaciones recibidas han influido en su decisión de 

permanecer en la cooperativa, esto representa un 69,5%, de los colaboradores encuestados, lo cual 

evidencia una tendencia positiva y significativa, la mayoría reconoce que los programas de 

formación y desarrollo profesional son un factor determinante para su retención y estabilidad 

laboral dentro de la COAC. Mientras que el 19,0% se mantiene neutral, lo cual podría reflejar que, 

aunque participan en procesos de capacitación, no todos perciben un impacto directo en su decisión 

de continuar en la institución. Esto puede relacionarse con factores complementarios, como las 

oportunidades de ascenso, el ambiente laboral, la remuneración o las condiciones de trabajo que 

influyen en la permanencia. Por otro lado, un 3,8% manifestó estar en desacuerdo y el 7,6% 

manifestó estar totalmente en desacuerdo, lo que representa un total de 11,4% del total de 

colaboradores encuestados (en desacuerdo y totalmente en desacuerdo) consideran que la 

capacitación no ha influido en su decisión de permanecer en la cooperativa, aunque se trata de un 

porcentaje minoritario, este grupo podría estar conformado por colaboradores que no han 

experimentado programas de formación relevantes para su cargo, por lo que se sugiere que la 

cooperativa mantenga políticas formativas alineadas con las necesidades reales de los 

colaboradores y los objetivos estratégicos institucionales, promoviendo así una cultura de 

aprendizaje continuo y compromiso mutuo. 
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Tabla 36 

Pregunta 21: ¿Las oportunidades de capacitación fortalecen las relaciones interpersonales? 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 5 4,8 4,8 4,8 

En desacuerdo 4 3,8 3,8 8,6 

Neutro 13 12,4 12,4 21,0 

De acuerdo 41 39,0 39,0 60,0 

Totalmente de acuerdo 42 40,0 40,0 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

 

Fuente: IBM-SPSS-25 

Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 40,0% respondió estar totalmente de 

acuerdo, el 39,0% de acuerdo, con que las oportunidades de capacitación fortalecen las relaciones 

interpersonales, esto representa un 79,0%, de los colaboradores encuestados, lo cual refleja una 

tendencia claramente positiva hacia la percepción de la capacitación no solo como un proceso de 

aprendizaje técnico, sino también como una herramienta que fomenta la convivencia, la 

cooperación y el trabajo en equipo. Mientras que el 12,4% se mantiene neutral, posiblemente 

porque no han percibido un impacto directo de las capacitaciones en las relaciones interpersonales 

o porque la dinámica de los programas formativos no siempre promueve la interacción grupal. Por 

otro lado, un 3,8% manifestó estar en desacuerdo y el 4,8% manifestó estar totalmente en 

desacuerdo, lo que representa un total de 8,6% del total de colaboradores encuestados (en 

desacuerdo y totalmente en desacuerdo) no consideran que las oportunidades de capacitación 

fortalezcan las relaciones interpersonales, este grupo minoritario podría corresponder a empleados 

que han participado en capacitaciones más técnicas o individuales y no se han enfocadas en el 

desarrollo de competencias blandas, por lo que se sugiere la necesidad de incorporar metodologías 

participativas y contenidos orientados al desarrollo de habilidades técnicas y blandas dentro de los 

programas de formación. 
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Tabla 37 

 Frecuencias de la dimensión: Habilidades interpersonales 
 

 

¿Reconozco y 

gestiono 

adecuadamente 

los conflictos en 

el entorno 

laboral? 

¿Mantengo un 

ambiente de 

respeto y 

cordialidad con 

mis compañeros? 

¿Escucho 

activamente las 

opiniones y 

necesidades de 

los demás? 

¿Respeto las 

ideas y 

emociones de mis 

compañeros de 

trabajo? 

N Válido 105 105 105 105 

Perdidos 0 0 0 0 
 

Fuente: IBM-SPSS-25 

La dimensión 1, de la variable Competencia del talento humano (Y), corresponde a las 

habilidades interpersonales, está compuesta por cuatro preguntas y se centran en la capacidad de 

los colaboradores para interactuar de forma efectiva, empáticas y respetuosa dentro del entorno 

laboral. Esta competencia es fundamental para promover un ambiente de trabajo colaborativo, 

resolver conflictos y fortalecer el clima organizacional. Los resultados evidencian una percepción 

mayoritariamente positiva por parte del personal encuestado, lo que refleja un entorno laboral 

saludable, aunque persisten pequeños márgenes de mejora, como podemos evidenciar a 

continuación: 

Tabla 38 

Pregunta 22: ¿Reconozco y gestiono adecuadamente los conflictos en el entorno laboral? 

 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 6 5,7 5,7 5,7 

En desacuerdo 2 1,9 1,9 7,6 

Neutro 9 8,6 8,6 16,2 

De acuerdo 46 43,8 43,8 60,0 

Totalmente de acuerdo 42 40,0 40,0 100,0 

Total 105 100,0 100,0  
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Fuente: IBM-SPSS-25 

Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 40,0% respondió estar totalmente de 

acuerdo, el 43,8% de acuerdo, que reconocen y gestionan adecuadamente los conflictos en el 

entorno laboral, esto representa un 83,8%, de los colaboradores encuestados, lo cual refleja que la 

mayoría de los colaboradores se perciben con habilidades suficientes para manejar desacuerdos, 

mantener la comunicación efectiva y preservar la armonía en el entorno del trabajo. Mientras que 

el 8,6% se mantiene neutral, lo cual podría reflejar cierta falta de seguridad o experiencia en la 

resolución de conflictos o bien, que no enfrentan con frecuencia situaciones de tensión laboral. Por 

otro lado, un 1,9% manifestó estar en desacuerdo y el 5,7% manifestó estar totalmente en 

desacuerdo, lo que representa un total de 7,6% del total de colaboradores encuestados (en 

desacuerdo y totalmente en desacuerdo) no se sienten capaz de reconocer ni gestionar de forma 

adecuada los conflictos en su entorno laboral, ésta minoría podría pertenecer a colaboradores que 

carecen de estrategias efectivas de solución de conflictos o que no han recibido acompañamiento 

institucional en temas de inteligencia emocional, por lo que se sugiere reforzar programas de 

formación en gestión emocional y resolución de conflictos, con el propósito de consolidar una 

cultura organizacional colaborativa, fortaleciendo el desempeño individual y colectivo dentro de 

la cooperativa. 

Tabla 39 

Pregunta 23: ¿Mantengo un ambiente de respeto y cordialidad con mis compañeros? 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 5 4,8 4,8 4,8 

En desacuerdo 1 1,0 1,0 5,7 

Neutro 6 5,7 5,7 11,4 

De acuerdo 38 36,2 36,2 47,6 

Totalmente de acuerdo 55 52,4 52,4 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

 

Fuente: IBM-SPSS-25 
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Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 52,4% respondió estar totalmente de 

acuerdo, y el 36,2% de acuerdo, manifiestan mantener un ambiente de respeto y cordialidad con 

sus compañeros, esto representa un 88,6%, de los colaboradores encuestados, lo cual refleja una 

cultura institucional positiva, en la cual las relaciones interpersonales se basan en el buen trato, la 

consideración mutua y la comunicación asertiva, factores fundamentales para fortalecer el trabajo 

en equipo, mejorar la motivación laboral y consolidar un clima organizacional saludable. Mientras 

que el 5,7% se mantiene neutral, posiblemente porque consideran que, aunque existe respeto, 

puede presentarse diferencias que afecten la cordialidad en ciertos momentos del trabajo. Por otro 

lado, un 1,0% manifestó estar en desacuerdo y el 4,8% manifestó estar totalmente en desacuerdo, 

lo que representa un total de 5,8% del total de colaboradores encuestados (en desacuerdo y 

totalmente en desacuerdo) señaló no mantener un ambiente de respeto y cordialidad con sus 

compañeros, lo que se sugiere reforzar estrategias institucionales orientadas a la comunicación 

efectiva, la mediación de conflictos y la construcción de relaciones laborales saludables, 

consolidando así una convivencia basada en valores éticos y humanos que fortalezcan el desarrollo 

integral del talento humano. 

Tabla 40 

Pregunta 24: ¿Escucho activamente las opiniones y necesidades de los demás? 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 5 4,8 4,8 4,8 

En desacuerdo 1 1,0 1,0 5,7 

Neutro 2 1,9 1,9 7,6 

De acuerdo 41 39,0 39,0 46,7 

Totalmente de acuerdo 56 53,3 53,3 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

 

Fuente: IBM-SPSS-25 

Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 53,3% respondió estar totalmente de 

acuerdo, y el 39,0% de acuerdo, manifiestan que escuchan activamente las opiniones y necesidades 

de los demás dentro del entorno laboral, esto representa un 92,3%, de los colaboradores 
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encuestados, lo cual refleja una cultura organizacional basada en la empatía, respeto y 

comunicación efectiva. Mientras que el 1,9% se mantiene neutral, lo que podría interpretarse como 

una percepción intermedia respecto a la práctica de la escucha activa, posiblemente influenciada 

por factores como la carga laboral o falta de comunicación. Por otro lado, un 1,0% manifestó estar 

en desacuerdo y el 4,8% manifestó estar totalmente en desacuerdo, lo que representa un total de 

5,8% del total de colaboradores encuestados (en desacuerdo y totalmente en desacuerdo) manifestó 

no ejercer con frecuencia la escucha activa, por lo que se sugiere fortalecer estrategias 

comunicacionales y de sensibilización sobre la importancia de respeto mutuo y la empatía en el 

trabajo. 

Tabla 41 

 Pregunta 25: ¿Respeto las ideas y emociones de mis compañeros de trabajo? 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 5 4,8 4,8 4,8 

En desacuerdo 1 1,0 1,0 5,7 

Neutro 4 3,8 3,8 9,5 

De acuerdo 39 37,1 37,1 46,7 

Totalmente de acuerdo 56 53,3 53,3 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 

 Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 53,3% respondió estar totalmente 

de acuerdo, y el 37,1% de acuerdo, manifiestan que respetan las ideas y emociones de sus 

compañeros de trabajo, esto representa un 90,4%, de los colaboradores encuestados, lo cual refleja 

una cultura organizacional sólida basada en el respeto mutuo, la empatía y la convivencia 

armónica, pilares esenciales para mantener un clima laboral positivo dentro de la cooperativa. 

Mientras que el 3,8% se mantiene neutral, lo cual podría reflejar una percepción intermedia o la 

falta de experiencias directas relacionadas con situaciones de conflicto o diferencias emocionales. 

Por otro lado, un 1,0% manifestó estar en desacuerdo y el 4,8% manifestó estar totalmente en 

desacuerdo, lo que representa un total de 5,8% del total de colaboradores encuestados (en 
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desacuerdo y totalmente en desacuerdo) indicó no practicar constantemente el respeto hacia las 

ideas o emociones de sus compañeros de trabajo, lo que se sugiere reforzar programas de 

formación en habilidades blandas, especialmente en empatía, comunicación asertiva y gestión 

emocional, con el fin de consolidar una cultura laboral más inclusiva, compresiva y respetuosa. 

Tabla 42 

Frecuencias de la dimensión: Trabajo colaborativo 

 

¿El ambiente laboral en 

la cooperativa facilita el 

trabajo en equipo? 

¿La comunicación en mi 

equipo de trabajo es 

efectiva y respetuosa? 

¿El trabajo en equipo me 

permite cumplir con las 

metas establecidas? 

¿El esfuerzo conjunto del 

equipo es reconocido por 

la organización? 

N Válido 105 105 105 105 

Perdidos 0 0 0 0 

Fuente: IBM-SPSS-25 

 

La dimensión 2, de la variable Competencia del talento humano (Y), corresponde al Trabajo 

colaborativo, evalúa las percepciones de los colaboradores sobre el grado de cooperación, 

comunicación y reconocimiento dentro de los equipos de trabajo. Esta competencia es clave para 

el logro de metas organizacionales y para fortalecer el sentido de pertenencia, la eficiencia y la 

cohesión interna, como podemos evidenciar a continuación: 

 

Tabla 43 

 Pregunta 26: ¿El ambiente laboral en la cooperativa facilita el trabajo en equipo? 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 6 5,7 5,7 5,7 

En desacuerdo 5 4,8 4,8 10,5 

Neutro 13 12,4 12,4 22,9 

De acuerdo 48 45,7 45,7 68,6 

Totalmente de acuerdo 33 31,4 31,4 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 
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Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 31,4% respondió estar totalmente de 

acuerdo, y el 45,7% de acuerdo, consideran que el ambiente laboral dentro de la cooperativa 

promueve y facilita el trabajo en equipo, esto representa un 77,1%, (de la suma totalmente de 

acuerdo y de acuerdo) de los colaboradores encuestados, este alto nivel de coincidencia sugiere 

que la organización fomenta un clima de confianza y respeto, donde los empleados pueden trabajar 

de manera coordinada hacia objetivos comunes. Mientras que el 12,4% se mantiene neutral, lo que 

puede interpretarse como una percepción intermedia o una falta de vivencias significativas que les 

permitan valorar plenamente el grado de trabajo en equipo existente. Por otro lado, un 4,8% 

manifestó estar en desacuerdo y el 5,7% manifestó estar totalmente en desacuerdo, lo que 

representa un total de 10,5% del total de colaboradores encuestados (en desacuerdo y totalmente 

en desacuerdo) expresó una opinión desfavorable, que limitan en que el ambiente laboral en la 

cooperativa no facilita el trabajo en equipo, lo que podría reflejar la existencia de áreas o 

departamentos con dificultades en la comunicación interna, liderazgo o cohesión grupal, aspectos 

que pueden limitar la efectividad del trabajo colaborativo, por lo que se sugiere implementar 

actividades de integración, formación en liderazgo colaborativo y talleres de cohesión grupal, lo 

que fortalecería la cultura organizacional y asegurarían que todos los colaboradores perciban un 

entorno equitativo y motivador, consolidando así un clima laboral verdaderamente cooperativo y 

orientado al bienestar colectivo. 

Tabla 44 

Pregunta 27: ¿La comunicación en mi equipo de trabajo es efectiva y respetuosa? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 6 5,7 5,7 5,7 

En desacuerdo 2 1,9 1,9 7,6 

Neutro 11 10,5 10,5 18,1 

De acuerdo 47 44,8 44,8 62,9 

Totalmente de acuerdo 39 37,1 37,1 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 

Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 37,1% respondió estar totalmente de 

acuerdo, y el 44,8% estar de acuerdo, consideran que la comunicación dentro de su equipo de 
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trabajo es efectiva y respetuosa, esto representa un 81,9%, (de la suma totalmente de acuerdo y de 

acuerdo) de los colaboradores encuestados, lo que refleja un alto nivel de satisfacción con las 

dinámicas comunicacionales existentes en la cooperativa. Mientras que el 10,5% se mantiene 

neutral, posiblemente porque perciben una comunicación aceptable, aunque con aspectos 

susceptibles de mejora, como la retroalimentación, la claridad en las instrucciones o la apertura al 

diálogo. Por otro lado, un 1,9% manifestó estar en desacuerdo y el 5,7% manifestó estar totalmente 

en desacuerdo, lo que representa un total de 7,6% del total de colaboradores encuestados (en 

desacuerdo y totalmente en desacuerdo) expresó una valoración negativa, lo que indica la 

existencia de casos aislados donde la comunicación no fluye de manera adecuada o se perciben 

situaciones de falta de respeto, escasa escucha o conflictos no resueltos, por lo que se sugiere 

implementar estrategias de fortalecimiento comunicacional, tales como talleres de comunicación 

asertiva, liderazgo empático y resolución de conflictos, de modo que todos los equipos consoliden 

una interpretación abierta transparente y basada en el respeto mutuo. 

Tabla 45 

 Pregunta 28: ¿El trabajo en equipo me permite cumplir con las metas establecidas? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 6 5,7 5,7 5,7 

En desacuerdo 2 1,9 1,9 7,6 

Neutro 10 9,5 9,5 17,1 

De acuerdo 46 43,8 43,8 61,0 

Totalmente de acuerdo 41 39,0 39,0 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 

 

Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 39,0% respondió estar totalmente de 

acuerdo, y el 43,8% estar de acuerdo, ellos consideran que el trabajo en equipo les permite cumplir 

con las metas establecidas, esto representa un 82,8%, (de la suma totalmente de acuerdo y de 

acuerdo) de los colaboradores encuestados, lo que evidencia una percepción mayoritariamente 

positiva respecto al valor del trabajo colaborativo en la consecución de los objetivos 
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organizacionales. Mientras que el 9,5% se mantiene neutral, lo que podría reflejar experiencias 

mixtas o una falta de integración en los equipos. Por otro lado, un 1,9% manifestó estar en 

desacuerdo y el 5,7% manifestó estar totalmente en desacuerdo, lo que representa un total de 7,6% 

del total de colaboradores encuestados (en desacuerdo y totalmente en desacuerdo) no percibe un 

vínculo directo entre la cooperación grupal y el logro de metas, por lo que se sugiere continuar 

reforzando estrategias orientadas al fortalecimiento del trabajo colaborativo, tales como talleres de 

integración dinámicas de liderazgo participativo y programas de reconocimiento grupal, a fin de 

consolidad una cultura organizacional centrada en la cooperación y la mejora continua.   

Tabla 46 

 Pregunta 29: ¿El esfuerzo conjunto del equipo es reconocido por la organización? 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 7 6,7 6,7 6,7 

En desacuerdo 2 1,9 1,9 8,6 

Neutro 14 13,3 13,3 21,9 

De acuerdo 48 45,7 45,7 67,6 

Totalmente de acuerdo 34 32,4 32,4 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 

Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 32,4% respondió estar totalmente de 

acuerdo, y el 45,7% estar de acuerdo, ellos consideran que el esfuerzo conjunto del equipo es 

reconocido por la organización, esto representa un 78,1%, (de la suma totalmente de acuerdo y de 

acuerdo) de los colaboradores encuestados, lo que evidencia una percepción favorable hacia la 

gestión de reconocimiento del trabajo en equipo en la cooperativa, que valora los esfuerzos 

compartidos y promueve el reconocimiento grupal como elemento motivacional que incide 

positivamente en la productividad y la cohesión organizacional. Mientras que el 13,3% se mantiene 

neutral, lo que puede interpretarse como una percepción intermedia respecto al reconocimiento 

institucional del trabajo grupal. Por otro lado, un 1,9% manifestó estar en desacuerdo y el 6,7% 

manifestó estar totalmente en desacuerdo, lo que representa un total de 8,6% del total de 
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colaboradores encuestados (en desacuerdo y totalmente en desacuerdo) perciben una falta de 

reconocimiento al esfuerzo conjunto o considera que este no es constante ni equitativo, por lo que 

se sugiere fortalecer las estrategias de retroalimentación positiva y reconocimiento colectivo, tales 

como programas de incentivos grupales, difusión interna de logros y celebraciones de metas 

alcanzadas, que permitan consolidar una cultura de aprecio y valoración del esfuerzo conjunto. 

Tabla 47 

Frecuencias de la dimensión: Liderazgo adaptativo 

 

 

¿Recibo 

instrucciones 

claras para 

desarrollar mis 

funciones? 

¿La evaluación 

del desempeño 

me ha ayudado a 

mejorar mis 

habilidades de 

comunicación? 

¿Los líderes 

promueven una 

cultura de 

innovación y 

mejora continua? 

¿La evaluación 

del desempeño 

me prepara para 

adaptarme a los 

cambios dentro 

de la cooperativa? 

N Válido 105 105 105 105 

Perdidos 0 0 0 0 

Fuente: IBM-SPSS-25 

La dimensión 3, de la variable Competencia del talento humano (Y), corresponde al 

Liderazgo adaptativo, este evalúa la percepción de los colaboradores respecto a la capacidad de 

los líderes de la cooperativa para ofrecer directrices claras, fomentar el desarrollo profesional, 

incentivar la innovación y preparar al personal ante los cambios organizacionales. Esta dimensión 

es fundamental en el contexto institucional donde los procesos de mejora continua y adaptación 

son constantes, como en el caso de la cooperativa que opera en un entorno económico - social y 

dinámico, como podemos evidenciar a continuación: 
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Tabla 48 

Pregunta 30: ¿Recibo instrucciones claras para desarrollar mis funciones? 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 6 5,7 5,7 5,7 

En desacuerdo 5 4,8 4,8 10,5 

Neutro 11 10,5 10,5 21,0 

De acuerdo 44 41,9 41,9 62,9 

Totalmente de acuerdo 39 37,1 37,1 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 

Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 37,1% respondió estar totalmente de 

acuerdo, y el 41,9% estar de acuerdo, ellos consideran estar conforme con la claridad de las 

instrucciones recibidas para el desempeño de sus funciones dentro de la cooperativa, esto 

representa un 79,0%, (de la suma totalmente de acuerdo y de acuerdo) de los colaboradores 

encuestados, lo que evidencia que en la cooperativa se mantiene una comunicación interna 

mayoritariamente efectiva, en la cual los colaboradores reciben lineamientos claros sobre sus 

responsabilidades y tareas asignadas. Mientras que el 10,5% se mantiene neutral, lo que podría 

reflejar percepciones intermedias o experiencias diversas en cuanto a la comunicación de 

directrices entre distintas áreas o niveles jerárquicos. Por otro lado, un 4,8% manifestó estar en 

desacuerdo y el 5,7% manifestó estar totalmente en desacuerdo, lo que representa un total de 10,5% 

del total de colaboradores encuestados (en desacuerdo y totalmente en desacuerdo) evidenciando 

que una minoría de colaboradores consideran insuficiente o poco precisa la orientación que recibe 

para cumplir sus tareas, se sugiere fortalecer los canales de comunicación interna, promoviendo la 

retroalimentación bidireccional y la verificación de la comprensión de las instrucciones, con el fin 

de garantizar que todos los colaboradores cuenten con información suficiente y precisa para 

desempeñar eficientemente sus funciones. 
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Tabla 49 

Pregunta 31: ¿La evaluación del desempeño me ha ayudado a mejorar mis habilidades de 

comunicación? 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 6 5,7 5,7 5,7 

En desacuerdo 2 1,9 1,9 7,6 

Neutro 20 19,0 19,0 26,7 

De acuerdo 39 37,1 37,1 63,8 

Totalmente de acuerdo 38 36,2 36,2 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 

Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 36,2% respondió estar totalmente de 

acuerdo, y el 37,1% estar de acuerdo, ellos consideran que la evaluación del desempeño ha 

contribuido positivamente al desarrollo de sus habilidades comunicativas, esto representa un 

73,3%, (de la suma totalmente de acuerdo y de acuerdo) de los colaboradores encuestados. 

Mientras que el 19,0% se mantiene neutral, lo que podría reflejar que si bien reconocen el proceso 

de evaluación, no perciben una relación directa o constante entre esta herramienta y la mejora de 

su comunicación interpersonal o laboral. Por otro lado, un 1,9% manifestó estar en desacuerdo y 

el 5,7% manifestó estar totalmente en desacuerdo, lo que representa un total de 7,6% del total de 

colaboradores encuestados (en desacuerdo y totalmente en desacuerdo) evidenciando que ciertos 

colaboradores no consideran que la evaluación del desempeño haya generado un impacto 

significativo en este aspecto, por lo que no todos los procesos de evaluación están generando 

aprendizajes comunicativos en igual medida. 
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Tabla 50 

Pregunta 32: ¿Los líderes promueven una cultura de innovación y mejora continua? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 9 8,6 8,6 8,6 

En desacuerdo 2 1,9 1,9 10,5 

Neutro 14 13,3 13,3 23,8 

De acuerdo 45 42,9 42,9 66,7 

Totalmente de acuerdo 35 33,3 33,3 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 

Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 33,3% respondió estar totalmente de 

acuerdo y el 42,9% estar de acuerdo, ellos consideran que los lideres dentro de la cooperativa 

promueven una cultura de innovación y mejora continua, esto representa un 76,2%, (de la suma 

totalmente de acuerdo y de acuerdo) de los colaboradores encuestados, lo que evidencia una 

percepción ampliamente positiva respecto al papel del liderazgo en la promoción del cambio y la 

búsqueda constante de excelencia institucional. Mientras que el 13,3% se mantiene neutral, 

posiblemente reflejando una percepción intermedia o la falta de experiencias directas con prácticas 

de innovación lideradas por sus superiores. Por otro lado, un 1,9% manifestó estar en desacuerdo 

y el 8,6% manifestó estar totalmente en desacuerdo, lo que representa un total de 10,5% del total 

de colaboradores encuestados (en desacuerdo y totalmente en desacuerdo) manifestando una 

opinión negativa, lo cual indica que aún existen áreas o unidades dentro de la organización donde 

los procesos de liderazgo no han logrado consolidar una cultura de mejora o creatividad constante, 

esto puede deberse a diferencias en los estilos de liderazgo, resistencia al cambio o carencia de 

estrategias de comunicación que visibilicen las acciones innovadoras, aunque este porcentaje es 

menor, no debe subestimarse, ya que puede ser indicadores de brechas existente en la 

implementación de liderazgo adaptativo en determinadas áreas o nivel jerárquico. 
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Tabla 51 

Pregunta 33: ¿La evaluación del desempeño me prepara para adaptarme a los cambios dentro 

de la cooperativa? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 5 4,8 4,8 4,8 

En desacuerdo 3 2,9 2,9 7,6 

Neutro 16 15,2 15,2 22,9 

De acuerdo 41 39,0 39,0 61,9 

Totalmente de acuerdo 40 38,1 38,1 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

Fuente: IBM-SPSS-25 

Del total de los 105 colaboradores encuestados, el 38,1% respondió estar totalmente de 

acuerdo y el 39,0% estar de acuerdo, ellos consideran que la evaluación del desempeño los prepara 

para adaptarse a los cambios dentro de la cooperativa, esto representa un 77,1%, (de la suma 

totalmente de acuerdo y de acuerdo) de los colaboradores encuestados, lo que evidencia una 

percepción ampliamente positiva respecto a la aceptación de la evaluación como herramienta de 

adaptación lo cual es valorado como apoyo al desarrollo profesional y la flexibilidad ante cambios, 

lo cual puede ser un indicador de éxito en la gestión del talento humano. Mientras que el 15,2% se 

mantiene neutral, lo que podría reflejar que algunos colaboradores no perciben un vínculo claro 

entre la evaluación y su preparación para cambios, o simplemente no tienen una opinión formada. 

Por otro lado, un 2,9% manifestó estar en desacuerdo y el 4,8% manifestó estar totalmente en 

desacuerdo, lo que representa un total de 7,7% del total de colaboradores encuestados (en 

desacuerdo y totalmente en desacuerdo) manifestando una opinión negativa, lo cual indica que la 

evaluación no contribuye a la adaptación ante cambios, por lo que se sugiere reforzar la 

comunicación sobre como la evaluación apoya la adaptación o ajustar la metodología para que sea 

más efectiva para todos los empleados.  
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Discusión de Resultados 

El objetivo de este estudio de investigación fue evaluar el impacto de la evaluación del 

rendimiento en el desarrollo y fortalecimiento de las competencias del talento humano en la 

institución COAC San Antonio Ltda. Los Ríos. Los hallazgos mostraron que la institución cuenta 

con un sistema evaluativo con una percepción mayormente positiva entre los empleados; sin 

embargo, aún existen muchos problemas no abordados relacionados con la planificación del 

desarrollo profesional, la retroalimentación y el coaching, la evaluación, la consistencia y equidad 

de los procesos evaluativos. Estos hallazgos están en línea con la literatura revisada, que ha 

señalado que la evaluación del rendimiento, cuando está diseñada y contextualizada 

apropiadamente, sirve como una herramienta estratégica no solo para medir el rendimiento, sino 

también para guiar el desarrollo profesional y la alineación con los objetivos organizacionales. 

(Chiavenato, 2022) 

En el área de planificación del desarrollo, los datos indican que más del 85% de los 

encuestados están de acuerdo o totalmente de acuerdo en que la cooperativa ofrece oportunidades 

de avance y apoya el desarrollo profesional de sus empleados. Este hallazgo es consistente con el 

de Mera (2021), quien indica que los planes de carrera bien definidos proporcionan un mapa 

motivador que impulsa el compromiso del personal. Además, López (2024), subraya que la 

alineación de estos planes con los objetivos institucionales mejora la retención y productividad de 

la fuerza laboral capacitada. En el caso de COAC San Antonio Ltda. Los Ríos, aunque hay un 

reconocimiento positivo respecto a las oportunidades de desarrollo, los datos cualitativos revelan 

que la planificación no siempre está adaptada o es sistémica, lo que podría limitar su efectividad a 

largo plazo. Esto se conecta con las observaciones de Alvarado et al. (2024), quienes argumentan 

que la profesionalización del personal requiere una planificación continua y adaptativa, lo cual es 

indispensable en entornos competitivos como el sector financiero. 

El desempeño operativo, tal como se analizó en estos resultados, sugiere que una mayoría 

significativa percibe la consecución de objetivos como algo abarcador y que sus roles contribuyen 

a alcanzar los objetivos organizacionales. Esto está en línea con Flores  (2024) en lo que él etiqueta 

como la eficiencia y efectividad definidas dentro de la gestión operativa, en la cual el rendimiento 

de tareas se alinea con los objetivos estratégicos.  
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La dimensión de retroalimentación y mejora indica que, aunque la mayoría de los 

trabajadores perciben que reciben evaluación de su desempeño, existe una proporción importante 

que considera que los comentarios que recibe no siempre resultan en tiempo y forma, y que carecen 

de suficiente profundidad Asimismo, Chiavenato (2022) refuerza la idea de que la 

retroalimentación efectiva no se limita a la descripción de carencias, dado que también incluye la 

admiración de los aspectos positivos y el ofrecimiento de formas de potenciarlos. En la COAC San 

Antonio Ltda. Los Ríos, el uso sistemático de feedback formal e informal podría, a su juicio, 

impulsar la motivación y el compromiso en el área, a lo que Dessler (2020) se refiere, que resalta 

la necesidad de conectar las evaluaciones periódicas con diálogos de seguimiento más cercanos, 

con una verbalización más personalizada y menos distante. 

Con relación a la capacitación continua, así como la autoevaluación del personal, los datos 

indican que existe una proporción del personal que considera haber asistido a eventos formativos 

organizados por la propia institución. Este dato concuerda con lo sustentado por Chiavenato 

(2022), que indica que la capacitación, en la medida que se realice de manera sistemática, acorde 

con los lineamientos estratégicos de la organización, mejora la productividad, la calidad y la 

motivación. No obstante, los relatos obtenidos indican que, en ciertos casos, las formaciones no 

están centradas en los requerimientos de la posición o no se les hace seguimiento para evaluar su 

impacto. Los planes de capacitación deben elaborarse a partir de las brechas identificadas en las 

evaluaciones de desempeño, definiendo para dichos planes indicadores de impacto asociados con 

su retorno organizacional. 

En relación a la dimensión de las habilidades interpersonales, los datos constatan que los 

colaboradores aprecian la empatía, la buena comunicación y la resolución de conflictos en su lugar 

de trabajo. Este hallazgo apoya la afirmación de Goleman (2020) al recordar que estas habilidades 

tienen impacto en un mejor clima organizacional y en un mayor trabajo en equipo. Los empleados 

con buenas habilidades interpersonales son innovadores y eficientes en la resolución de problemas. 

En la COAC San Antonio Ltda. Los Ríos, el reforzamiento de estas habilidades permite no solo 

mejorar las relaciones dentro de la organización, sino también proporcionar un servicio al socio 

más eficiente y humanizado, que ayudaría a recuperar la confianza y la lealtad que se explica en 

la situación problemática. 
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El trabajo colaborativo si bien la cultura de trabajo colaborativo está ampliamente 

establecida en la organización, existen aspectos puntuales como la comunicación interna y el 

reconocimiento al esfuerzo grupal que requieren atención. Las organizaciones que fomentan 

activamente la colaboración, no solo a través de dinámicas internas, sino mediante el 

reconocimiento y la retroalimentación positiva, fortalecen el sentido de pertenencia y la 

productividad de sus equipos. 

Por último, en relación a la dimensión del liderazgo adaptativo, los hallazgos sugieren que 

los subordinados aprecian que sus líderes posean las habilidades para dirigir e inspirar, aunque 

perciben deficiencias en la gestión del cambio y en los procesos de toma de decisiones 

participativa. Según la definición proporcionada por Chiavenato  (2020), el liderazgo es una 

influencia interpersonal destinada a alcanzar objetivos fijados, y como señala Huamán et al. 

(2023), los líderes deberían ayudar en la adaptabilidad al cambio manteniendo líneas de 

comunicación y diálogo abiertas. Con respecto al caso de la COAC San Antonio Ltda. Los Ríos, 

mejorar el liderazgo adaptativo es relevante para gestionar un cambio organizacional 

transformacional, impulsar innovaciones y garantizar la cohesión del equipo durante el cambio. 

En términos generales se pueden considerar confirmadas las hipótesis generales propuestas 

porque en la cooperativa de ahorro y crédito San Antonio Ltda. Los Ríos, el desempeño es evaluado 

sistemáticamente, lo cual tiene un efecto considerable en el desarrollo y consolidación de las 

competencias del talento humano. Las evidencias cuantitativas y cualitativas recabadas apoyan la 

concepción de que, en la mayor parte de los casos, los procesos evaluativos, cuando son percibidos 

como justos, bien comunicados, sustentados en políticas claras, y con enfoque en el desarrollo, 

influyen positivamente en la motivación, la productividad y el nivel de calidad de servicio. De la 

misma manera se comprueban las hipótesis específicas, al demostrar que los evaluadores son 

capaces de señalar las deficiencias en competencias técnicas y transversales, la motivación del 

personal está, en parte; influenciada por la retroalimentación que recibe, y que la formación 

vinculada a los resultados evaluativos propicia el desarrollo profesional y organizacional. 

Aun así, hay problemas que deben ser resueltos, tales como: equilibrar, mantener la 

objetividad en las evaluaciones, la retroalimentación, personalizar los planes de desarrollo 

profesional, diseñar las capacitaciones en base a necesidades reales, y fortalecer los mecanismos 
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de retroalimentación continua. Estos elementos, si se abordan de forma estratégica, pueden 

potenciar el sistema de evaluación y su impacto, porque sugiere que la evaluación del desempeño 

se debe integrar como parte del sistema de gestión institucional. 

Este análisis indica que la COAC San Antonio tiene las capacidades, en la parte de la 

evaluación del desempeño, para el desarrollo del talento humano, aunque necesita moverse a un 

modelo más integral y menos rudimentario. Con estas incorporaciones: evaluación 360°, 

definición de competencias claves, feedback a tiempo, y capacitación, se puede fortalecer la 

continua competitividad de la institución dentro del sector financiero popular y solidario. 

Conclusiones 

El objetivo de identificar los métodos actuales de evaluación del desempeño 

implementados en la COAC San Antonio Ltda. Los Ríos se llevó a cabo con éxito, ya que los 

resultados evidencian que los colaboradores reconocen la existencia de un sistema formal de 

evaluación basado en criterios de equidad, objetividad y transparencia. A través de sus respuestas, 

se refleja que este proceso, aunque funcional, aún puede ser optimizado para lograr mayor claridad 

y participación. Un porcentaje significativo del personal indicó que sí recibe retroalimentación 

periódica, lo cual demuestra que el sistema de evaluación está operando, pero su impacto podría 

fortalecerse mediante una mayor socialización y seguimiento de los resultados obtenidos. 

En cuanto al objetivo de determinar cómo la evaluación del desempeño influye en el 

desarrollo de competencias técnicas y transversales en el personal de la cooperativa, se comprobó 

que los colaboradores perciben que sus actividades contribuyen directamente al logro de los 

objetivos institucionales, y que su desempeño tiene un efecto positivo en la mejora continua. Este 

hallazgo confirma que las competencias, tanto técnicas como interpersonales, están siendo 

estimuladas a través del proceso evaluativo. No obstante, también se evidencian brechas, ya que 

una parte del personal expresó incertidumbre respecto al valor práctico de la evaluación en su 

desarrollo profesional, lo que sugiere que se requiere una conexión más visible entre evaluación, 

formación y crecimiento interno. 
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Con respecto al objetivo de proponer estrategias de mejora en los procesos de evaluación 

del desempeño para optimizar el desarrollo del talento humano también se cumplió, dado que los 

resultados permitieron identificar puntos críticos como la limitada comunicación sobre 

promociones y el acceso desigual a capacitaciones. Si bien una mayoría manifiesta que la 

formación influye en su sentido de pertenencia y permanencia en la institución, persiste ciertos 

empleados que no perciben un vínculo claro entre evaluación y oportunidades reales de 

crecimiento. Esto evidencia la necesidad de implementar estrategias que articulen los resultados 

de la evaluación con planes de desarrollo personalizados, así como fortalecer los espacios de 

aprendizaje colaborativo y la retroalimentación efectiva como medios para potenciar las 

competencias del talento humano. 
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Recomendaciones 

Como resultado del análisis sobre los métodos actuales de evaluación del desempeño en la 

COAC San Antonio Ltda. Los Ríos, se sugiere actualizar y fortalecer el sistema de evaluación para 

que sea más comprensible, participativo y adaptado al contexto organizacional. Es importante que 

los criterios aplicados sean conocidos por todo el personal y que se fomente una cultura de 

evaluación transparente y justa. Capacitar a los líderes en el uso adecuado de estas herramientas 

permitirá reducir percepciones de subjetividad y reforzar la confianza en el proceso, facilitando así 

un entorno más motivador y enfocado en el desarrollo profesional. 

Derivado del objetivo de comprender la influencia de la evaluación en las competencias 

técnicas y transversales, se recomienda implementar procesos de retroalimentación continua que 

sean específicos, constructivos y orientados al crecimiento. Más allá de entregar resultados, el 

proceso evaluativo debe generar conversaciones de mejora y autodescubrimiento. Es fundamental 

que se refuercen tanto las habilidades técnicas necesarias para el cumplimiento de funciones como 

las habilidades blandas que favorecen la interacción, el trabajo colaborativo y el liderazgo. Para 

lograrlo, sería positivo integrar programas de mentoría o acompañamiento profesional posterior a 

cada evaluación. 

A partir de la identificación de oportunidades para mejorar los procesos de evaluación, se 

propone que los resultados sean utilizados como base para diseñar planes de formación 

personalizados, que respondan a las necesidades reales detectadas en cada colaborador. Estos 

planes deben estar alineados con posibles rutas de crecimiento profesional dentro de la 

organización, de manera que la evaluación no se perciba como un trámite aislado, sino como una 

herramienta estratégica para ascensos y desarrollo. Fortalecer la comunicación sobre estas 

oportunidades contribuirá a mejorar el compromiso institucional y la fidelización del talento 

humano en la cooperativa. 
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Anexo 1.- Operacionalización de Variables 
TITULO: La Evaluación del Desempeño y su incidencia en el Talento Humano de la Coac San 

Antonio Ltda. Los Ríos. 2025 

 

VARIABLES 
DIMENSIONES INDICADORES ITENS 

 

INDEPENDIENTE: 

(X) 

 

EVALUACIÓN DE 

DESEMPEÑO: 

La evaluación de desempeño 

es un sistema de apreciación 

del desempeño del individuo 

en el cargo y de su potencial 

de desarrollo. Este autor 

plantea la Evaluación del 

Desempeño como una 

técnica de dirección 

imprescindible en la 

actividad administrativa. 

Chiavenato [1995]. 

 

Planificación del 

desarrollo 

 

- Plan de carrera  

- Oportunidades de 

ascenso 

 

Desempeño operativo 

- Eficiencia  

- Eficacia  

- Efectividad  

 

Retroalimentación y 

mejora 

- Clima 

organizacional 
 

- Evaluación 

formativa 

 

- Feedback  

 

Capacitación continua 

- Participación en 

capacitaciones 

 

- Mejora de 

desempeño 

 

 

DEPENDIENTE: 

(Y) 

 

COMPETENCIAS DEL 

TALENTO HUMANO: 

 Las competencias son 

la forma de conocimientos, 

habilidades, aptitudes, 

intereses, rasgos, valor u 

otras características 

personales, además son 

aquellas cualidades 

personales esenciales para 

desempeñar las actividades 

y que definen el desempeño 

de las personas. Chiavenato 

(2007) 

Habilidades 

interpersonales 

 

- Manejo de 

conflictos 

 

- Empatía 

 

 

 

Trabajo colaborativo 

 

- Clima laboral  

- Cumplimiento de 

metas en equipo 

 

Liderazgo adaptativo 

 

 

 

- Comunicación 

efectiva 

 

- Gestión del cambio 

 

- Toma de decisiones 
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Anexo 2.-Matriz de Consistencia: 

TITULO: La Evaluación del Desempeño y su incidencia en el Talento Humano de la Coac San Antonio Ltda. Los Ríos. 2025 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES 
METODOLOGÍA DE LA 

INVESTIGACIÓN 

Problema General: 

¿Cómo incide la evaluación del 

desempeño en el desarrollo y 

fortalecimiento de las 

competencias del talento humano 

en la COAC San Antonio Ltda. 

Los Ríos? 

 

Problemas Específicos: 

 

1. ¿De qué manera el desarrollo 

profesional influye en el 

fortalecimiento de las 

competencias del talento 

humano en la COAC San 

Antonio Ltda. Los Ríos? 

 

2. ¿Cómo contribuye el 

desempeño operativo al 

desarrollo y fortalecimiento de 

las competencias del talento 

humano en la COAC San 

Antonio Ltda. Los Ríos? 

 

Objetivo General: 

Analizar la incidencia de la 

evaluación del desempeño 

en el desarrollo y 

fortalecimiento de las 

competencias del talento 

humano en la COAC San 

Antonio Ltda. Los Ríos. 

 

Objetivos Específicos: 

 

1. Identificar los métodos 

actuales de evaluación 

del desempeño 

implementados en la 

COAC San Antonio 

Ltda. Los Ríos. 

 

 

 

2. Determinar cómo la 

evaluación del 

desempeño influye en el 

desarrollo de 

Hipótesis General: 

La evaluación del desempeño 

incide significativamente en el 

desarrollo y fortalecimiento de 

las competencias del talento 

humano en la COAC San 

Antonio Ltda. Los Ríos. 

 

Hipótesis Especifica: 

 

1. La implementación adecuada 

de métodos de evaluación del 

desempeño permite 

identificar áreas de mejora en 

las competencias técnicas del 

personal. 

 

2. El uso de herramientas de 

evaluación del desempeño 

centradas en competencias 

transversales fomenta el 

fortalecimiento de 

habilidades de comunicación, 

liderazgo y trabajo en equipo. 
 

 

 

INDEPENDIENTE: 

 (X) 

Evaluación del 

desempeño 

 

 

 

Planificación del 

desarrollo 

 

- Plan de carrera 

- Oportunidades 

de ascenso 

 

Métodos de la investigación: 

 

Método inductivo,  

Método deductivo 

Método Analítico 

 

Tipo de Investigación: 

Descriptiva 

Correlacional 

No experimental 

Transversal 

 

Característica de la Investigación: 

Mixta (Cualitativa y cuantitativa) 

 

Técnica: 

Recolección de datos 

 

Instrumento:  

Escala de Likert, validado por el 

estadístico SPSS V25 

 

 

Desempeño 

operativo 

- Eficiencia 

- Eficacia 

- Efectividad 

 

Retroalimentación 

y mejora 

- Clima 

organizacional 

- Evaluación 

formativa 

- Feedback 

 

Capacitación 

continua 

- Participación en 

capacitaciones 

- Mejora de 

desempeño 

 

DEPENDIENTE: 

(Y) 

 

Habilidades 

interpersonales 

 

- Manejo de 

conflictos 

- Empatía 
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3. ¿De qué manera la 

capacitación impacta en el 

desarrollo y fortalecimiento de 

las competencias del talento 

humano en la COAC San 

Antonio Ltda. Los Ríos? 

 

competencias técnicas y 

transversales en el 

personal de la 

cooperativa. 

 

 

 

3. Proponer estrategias de 

mejora en los procesos 

de evaluación del 

desempeño para 

optimizar el desarrollo 

del talento humano. 

3. La retroalimentación 

proporcionada a través de 

procesos de evaluación del 

desempeño influye 

positivamente en la 

motivación y el compromiso 

del talento humano hacia el 

logro de objetivos 

organizacionales. 

Competencias del 

talento humano 

Trabajo 

colaborativo 

 

- Clima laboral 

- Cumplimiento 

de metas en 

equipo 

 Población y muestra. 

La población de la cooperativa es de 

105 funcionarios. Siendo una población 

pequeña y finita, se considera a esta 

como la muestra definida para este 

instrumento 
Liderazgo 

adaptativo 

 

- Comunicación 

efectiva 

- Gestión del 

cambio 

- Toma de 

decisiones 
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Anexo 3.- Encuesta 

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR “La incidencia de la Evaluación del 

Desempeño en las Competencias del Talento Humano de la COAC San Antonio Ltda. 

Los Ríos" 
 

Estimado funcionario: la presente es una encuesta con fines de investigación. Agradecemos se 

sirva marcar sus respuestas con una “X”, en el recuadro respectivo. La información que nos 

proporcione es totalmente confidencial y anónima. Agradezco su colaboración. 
 

Edad: ………           Género:        Masculino      ………….   Femenino   ………. 

 

Nivel de Instrucción:  Básica Media                        Superior  
 

La vivienda que posee cuenta con servicios básicos, tales como: 

Agua                    Luz                                          Alumbrado Público                
 

Telecomunicaciones                      Recolección de Basura 

 

1 2 3 4 5 

 

TOTALMENTE EN 

DESACUERDO 

 

EN DESACUERDO 

 

NEUTRO 

 

DE ACUERDO 

 

TOTALMENTE DE 

ACUERDO 

 

 

VARIABLE INDEPENDIENTE (X): EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 

DIMENSIÓN 1: PLANIFICACIÓN DEL DESARROLLO 

1 2 3 4 5 

N° Ítem 

1 ¿La COAC San Antonio fomenta oportunidades para el crecimiento 

profesional de sus colaboradores? 

          

2 ¿Siento que recibo el respaldo necesario por parte de la cooperativa 

para desarrollarme profesionalmente? 

          

3 ¿La COAC impulsa actividades que contribuyen a mi desarrollo 

personal? 

          

4 ¿Existen espacios de aprendizaje que fortalecen mi desarrollo 

integral?  

          

5 ¿La COAC dispone de un plan de carrera definido para sus 

colaboradores? 
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6 ¿Las oportunidades de ascenso o promoción son comunicadas 

adecuadamente? 

          

DIMENSIÓN 2: DESEMPEÑO OPERATIVO           

7 ¿Realizo mis actividades en el tiempo establecido?           

8 ¿Organizo mi trabajo para cumplir con mis responsabilidades?           

9 ¿La evaluación del desempeño me permite conocer si estoy 

alcanzando los resultados esperados? 

          

10 ¿Considero que los resultados de mi trabajo contribuyen al 

cumplimiento de los objetivos institucionales de la cooperativa? 

          

11 ¿Considero que mi desempeño impacta positivamente en la mejora 

continua de los procesos operativos de la cooperativa? 

          

DIMENSIÓN 3: RETROALIMENTACIÓN Y MEJORA           

12 ¿La evaluación del desempeño se implementa bajo criterios de 

equidad, objetividad y transparencia institucional? 

          

13 ¿Recibo retroalimentación oportuna, pertinente y orientada al 

fortalecimiento de mis competencias laborales? 

          

14 ¿El clima organizacional promueve un entorno saludable 

permitiendo que el desarrollo profesional sea de interés del 

colaborador del COAC? 

          

15 ¿La retroalimentación fomenta un ambiente laboral saludable y 

colaborativo? 

          

16 ¿La evaluación formativa permite identificar áreas de mejora 

continua? 

          

DIMENSIÓN 4: CAPACITACIÓN CONTINUA           

17 ¿Participo de manera regular en programas de capacitación y 

actualización profesional organizados por la cooperativa? 

          

18 ¿Las actividades de formación recibidas contribuyen 

significativamente al fortalecimiento de mis competencias técnicas 

y profesionales? 
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 19 ¿La implementación de procesos de formación continua incrementa 

mi sentido de pertenencia e identificación con la COAC? 

          

20 ¿Las capacitaciones han influido en mi decisión de permanecer en 

la cooperativa? 

          

21 ¿Las oportunidades de capacitación fortalecen las relaciones 

interpersonales? 

          

VARIABLE DEPENDIENTE (Y): COPETENCIA DEL TALENTO HUMANO 

DIMENSIÓN 1: Habilidades interpersonales           

22 ¿Reconozco y gestiono adecuadamente los conflictos en el entorno 

laboral? 

          

23 ¿Mantengo un ambiente de respeto y cordialidad con mis 

compañeros? 

          

24 ¿Escucho activamente las opiniones y necesidades de los demás?           

25 ¿Respeto las ideas y emociones de mis compañeros de trabajo?           

DIMENSIÓN 2: TRABAJO COLABORATIVO           

26 ¿El ambiente laboral en la cooperativa facilita el trabajo en equipo?           

27 ¿La comunicación en mi equipo de trabajo es efectiva y respetuosa?           

28 ¿El trabajo en equipo me permite cumplir con las metas 

establecidas? 

          

29 ¿El esfuerzo conjunto del equipo es reconocido por la organización?           

DIMENSIÓN 3: LIDERAZGO ADAPTATIVO           

30 ¿Recibo instrucciones claras para desarrollar mis funciones?           

31 ¿La evaluación del desempeño me ha ayudado a mejorar mis 

habilidades de comunicación? 

          

32 ¿Los líderes promueven una cultura de innovación y mejora 

continua? 

          

33 ¿La evaluación del desempeño me prepara para adaptarme a los 

cambios dentro de la cooperativa? 
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