Guia de apoyo

Gestion de problemas

El mejor método para gestionar problemas puede variar
segln la situacion y el tipo de problema que estés en-
frentando. Sin embargo, hay algunas estrategias genera-

les que puedes utilizar:
Identifica y define el problema

Comienza por comprender claramente cuél es el proble-
ma que estas enfrentando. Analiza la situacién, identifica
los factores involucrados y define el problema de manera

especifica.
Analiza las causas subyacentes

Intenta identificar las causas raiz del problema. Pregunta
"por qué" esta ocurriendo el problema y busca los facto-
res subyacentes que lo estan provocando.

Genera alternativas de soluciéon

Una vez que comprendas el problema y sus causas, ge-
nera una lista de posibles soluciones. No te limites a una

Unica opcién y considera diversas perspectivas.
Evalla las opciones

Analiza las diferentes alternativas y evalUa sus ventajas y
desventajas. Considera factores como la viabilidad, la
efectividad y las posibles consecuencias a largo plazo de

cada opcioén.
Toma una decisiéon

Utilizando la informacién recopilada, elige la mejor op-
cion de solucién para abordar el problema. Asegurate de
que tu decision esté respaldada por un razonamiento
soélido y considerando los posibles resultados.

Implementa la solucién

Una vez que hayas tomado una decisiéon, es el momento
de ponerla en préctica. Desarrolla un plan de accién de-
tallado y comienza a trabajar en la implementacion de la
solucion elegida.
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EL MAPA

Saber gestionar problemas en el ambito laboral es
esencial para mejorar la eficiencia, mantener un
ambiente de trabajo saludable, tomar decisiones
acertadas, desarrollar habilidades de resolucion de
problemas y mantener la satisfaccion laboral. Esto
sin duda contribuye al éxito individual y organiza-
cional a largo plazo. La gestion de problemas es el
proceso de identificar, analizar y resolver los pro-
blemas que surgen en un contexto determinado. En
el &mbito laboral, la gestion de problemas implica
abordar y solucionar los desafios y obstaculos que
surgen en el entorno de trabajo. Todo tipo de
puesto requiere en mayor o menor grado el manejo
de esta competencia,

RANGOS

Desempeio de maxima eficiencia

INDICADORES

e Tiene una capacidad analitica altamente desarrolla-
da.

e |dentifica posibles problemas antes que estos se
presenten.

e Evallia y diagndstica correctamente los posibles es-
cenarios.

e Desarrolla planes de accion, practicos y detallados.

e |dentifica claramente las variables implicadas en el
problema.

e Evallia en tiempo y forma el progreso.
e Retroalimenta clara y formalmente a los implicados.

e Busca y ataca la fuente del problema para prevenir
NUEVOS riesgos.

e Orienta todas las acciones a resultados tangibles,
buscando no se repita la situacion.

e Documenta todo el proceso de la gestion del pro-
blema para futuras referencias (deja evidencia).
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Aprende de la experiencia

Después de resolver el problema, reflexiona sobre el pro-
ceso y los resultados obtenidos. Identifica lecciones
aprendidas y como puedes aplicarlas en futuras situacio-

nes similares.

Recuerda que cada problema es Unico y puede requerir
enfoques diferentes. La practica constante y la resiliencia
te ayudaran a fortalecer tus habilidades para gestionar

problemas de manera efectiva.

Temario para gestionar problemas de manera efectiva
Maédulo 1: Introduccién a la gestién de problemas
Definicion y concepto de gestion de problemas

Importancia de desarrollar habilidades de gestién de pro-

blemas

Identificacion de los elementos clave en la gestién de

problemas

Maédulo 2: Analisis de problemas
Identificacion y definicion clara del problema
Anélisis de las causas subyacentes

Uso de herramientas como el diagrama de espina de

pescado o el analisis de causa raiz

Modulo 3: Generacion de alternativas
Técnicas para generar ideas y soluciones creativas
Evaluacion de diferentes opciones de solucion

Consideracion de factores como la viabilidad, la efectivi-

dad y las posibles consecuencias
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Desempeiio estable y eficiente

INDICADORES

e Tiene una capacidad analitica desarrollada.

e Anticipa posibles problemas.

Evalla y diagnostica correctamente.

Desarrolla planes de accién préacticos.

Identifica las variables implicadas en el problema.

Evalla en tiempo y forma el progreso de las accio-
nes tomadas.

Es resiliente ante las complicaciones.

Retroalimenta a los implicados.

e Persona orientada a los resultados.

Desempeno estable y pero propenso a fallos

INDICADORES

Posee una capacidad analitica en su circulo de
influencia.

e Evallay diagndstica con la ayuda de expertos.

e Desarrolla planes de accién que buscan minimi-
zar las consecuencias del problema.

e |dentifica las variables principales implicadas en
el problema.

e FEvalla el progreso de las acciones tomadas.
e No muestra resiliencia ante complicaciones.

e Presiona a los implicados para agilizar los resul-
tados.
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Médulo 4: Toma de decisiones
Evaluacion de las alternativas y seleccion de la mejor opciéon

Uso de herramientas como la matriz de toma de decisiones
o el analisis de costo-beneficio

Consideracion de implicaciones éticas y valores personales
en la toma de decisiones

Maodulo 5: Implementacion de soluciones
Creacion de un plan de accién detallado
Asignacion de responsabilidades y recursos necesarios

Seguimiento y control del progreso de la implementacion

Maodulo 6: Gestion de obstaculos y resistencias

Identificacion de posibles obstaculos y resistencias al proce-
so de solucién

Desarrollo de estrategias para superar los obstaculos y re-
sistencias

Construccion de habilidades de resiliencia y perseverancia

Maodulo 7: Evaluacidn y mejora continua
Monitoreo y evaluacién de los resultados obtenidos
Reflexion sobre el proceso vy las lecciones aprendidas

Mejora continua en la gestion de problemas basada en la
retroalimentacién obtenida

Médulo 8: Gestion de problemas complejos

Técnicas y enfoques especificos para la gestion de proble-
mas complejos

Consideracion de la interrelacion de multiples factores y
partes interesadas

Desarrollo de habilidades de pensamiento sistémico y anali-
sis holistico
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Desempeno inestable

INDICADORES

e Posee una capacidad analitica limitada.

e No logra identificar y diagnosticar rapidamente, por
lo que los problemas suelen crecer.

e Desarrolla planes de accion paliativos.

e |dentifica solamente las consecuencias del problema,
no su raiz o posibles complicaciones.

e No suele evaluar el progreso de las acciones toma-

das.

e No muestra resiliencia, puede caer en la desespera-

cion si los problemas se intensifican.

e Su principal método de influencia es repartir “culpas”.

Serias deficiencias para el desempeio

INDICADORES

e Carece de capacidad analitica.

¢ No logra identificar y diagnosticar, por lo que los pro-

blemas suelen complicarse o salirse de control.

e Desarrolla planes de accién ambiguos y poco efecti-

VOS.

|dentifica solamente las consecuencias del problema,
no su raiz o posibles complicaciones.

No evalla el progreso de las acciones tomadas.

e No muestra resiliencia, suele entrar en crisis rapida-

mente.

Presiona a los implicados aun cuando estos no sean
los responsables directos del problema.
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Moédulo 9: Comunicaciéon efectiva en la resoluciéon de
problemas

Importancia de la comunicacion clara y abierta durante el
proceso de solucién de problemas

Desarrollo de habilidades de escucha activa, empatia y ne-
gociacion

Gestion de conflictos y construccién de consenso

Maodulo 10: Casos practicos y aplicacion de habilidades
Analisis y resolucion de casos de estudio practicos

Aplicacion de las habilidades de gestion de problemas en
situaciones reales

Retroalimentacion y discusion en grupo sobre los enfoques
utilizados y los resultados obtenidos

Recuerda que este temario es solo un ejemplo y puede
adaptarse segun tus necesidades y objetivos de aprendizaje.
La gestion de problemas es una habilidad que se desarrolla
con la préactica y la experiencia, por lo que es importante
aplicar lo aprendido en situaciones reales para fortalecer tus
habilidades.

Puestos donde la gestiéon de problemas es indis-
pensable.

Hay muchos puestos de trabajo en los que saber gestionar
problemas es una habilidad fundamental. Algunos de ellos
son:

Gerentes y directores

En cualquier nivel de gestion, los lideres deben ser capaces
de identificar y resolver problemas de manera efectiva para
lograr los objetivos organizacionales.
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Practicamente no presenta desempeiio

INDICADORES

e No muestra de capacidad analitica.
e No acciona ante los problemas.

e Fvade cualquier tipo de responsabilidad ante un pro-
blema, aun cuando le corresponda.

® Reparte responsabilidades a los implicados.

e Se muestra como coordinador en la gestion el pro-

blema pero no se involucra en su resolucion.

® Suele atacar las recomendaciones realizadas por otras

personas.

e No propone posibles soluciones.
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Consultores

Los consultores son contratados para resolver problemas en diversas areas de negocios. Deben poseer habilidades de
resolucion de problemas para analizar situaciones, identificar los desafios y recomendar soluciones efectivas.

Analistas de datos

Estos profesionales deben ser capaces de analizar grandes conjuntos de datos para identificar patrones, tendencias y
problemas. También deben saber como resolver problemas relacionados con la calidad y la integridad de los datos.

Ingenieros

Los ingenieros de diversas disciplinas, como ingenieria civil, mecanica o eléctrica, deben ser capaces de resolver proble-
mas técnicos y disefiar soluciones eficientes y seguras.

Profesionales de Tl

Los profesionales de tecnologia de la informacién (Tl) deben tener habilidades para identificar y resolver problemas téc-
nicos relacionados con sistemas, redes y aplicaciones informaticas.

Profesionales de recursos humanos

Los profesionales de recursos humanos deben ser capaces de resolver problemas relacionados con la gestion del perso-
nal, tales como conflictos interpersonales, bajo rendimiento o problemas de comunicacion.

Profesionales de atencién al cliente

Los profesionales de servicio al cliente deben ser capaces de resolver problemas y satisfacer las necesidades de los clien-
tes de manera eficiente y efectiva.
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Si es posible capacitar una persona en este nivel de dominio de la competencia tan bajo, incluso cuando una persona no

tiene ningln desarrollo previo en la competencia. Si bien es cierto que se requiere un gran esfuerzo, varias de las veces

vale la pena invertir en el proceso necesario para lograrlo, ya que el capital humano es el capital méas valioso dentro de las

organizaciones.

El proceso

Para lograrlo generalmente incluye los siguientes pasos:

1. Evaluacion Inicial

Obijetivo: Identificar el nivel de competencia actual del

individuo.

¢ Entrevistas: Para conocer el contexto y los intereses de
la persona.

¢ Evaluaciones: Utilizar pruebas y cuestionarios para me-
dir las competencias actuales.

2. ldentificacion de Necesidades

Obijetivo: Determinar las competencias especificas que se

deben desarrollar.

¢ Anélisis de Puesto: Entender las competencias requeri-
das para el puesto de trabajo deseado.

¢ Feedback: Recoger retroalimentacion de supervisores,
colegas o expertos en el area.

3. Diseflo del Plan de Capacitacion

Obijetivo: Crear un plan estructurado para el desarrollo

de competencias.

¢ Objetivos de Aprendizaje: Definir metas claras y medi-
bles.

¢ Contenidos: Seleccionar materiales educativos y recur-
sos de formacion adecuados.

e Métodos de Capacitacion: Decidir entre capacitacion
en el aula, online, talleres practicos, coaching, etc.

4. Implementacion del Plan de Capacitacion

Objetivo: Poner en practica el plan de formacion.

e Capacitacion Formal: Cursos, talleres, seminarios.

e Capacitacion en el Trabajo: Entrenamiento en el puesto

de trabajo, rotacién de tareas.

¢ Mentorfa y Coaching: Apoyo continuo de mentores
0 coaches.

5. Evaluacién y Seguimiento

Objetivo: Medir el progreso y ajustar el plan segun

sea necesario.

¢ Evaluaciones Continuas: Pruebas, observaciones y
feedback continuo.

¢ Revisién de Progreso: Comparar el nivel de compe-
tencia antes y después de la capacitacion.

¢ Ajustes del Plan: Modificar el enfoque de capacita-
cidn basado en los resultados obtenidos.

6. Refuerzo y Mantenimiento

Objetivo: Asegurar que las competencias adquiridas

se mantengan y mejoren con el tiempo.

e Practica Continua: Oportunidades para aplicar las
nuevas habilidades regularmente.

e Actualizacién de Conocimientos: Formacion conti-
nua para mantenerse al dia con nuevas practicas y
tecnologias.

Reconocimiento y Motivacién: Recompensas y reco-

nocimiento para incentivar el desarrollo continuo.

Este proceso estructurado permite desarrollar com-
petencias laborales de manera efectiva, incluso desde
un nivel inicial, garantizando que los individuos ad-
quieran /as habilidades necesarias para su desemperio

profesional.
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Capacitacién formal

La capacitacion formal es un tipo de capacitacion estructurada y planificada que se lleva a cabo dentro de un entorno
educativo organizado especializado, con el objetivo de desarrollar o mejorar las competencias laborales de los emplea-
dos.

Se caracteriza por:

Estar organizada y planificada Algunos ejemplos de capacitacion formal incluyen:

La capacitacion formal se desarrolla de acuerdo a un

. - . - Cursos
programa previamente definido, con objetivos especifi-

. . Los cursos son programas de capacitacion de dura-
cOs y un cronograma establecido. Esto permite asegurar

o . cién variable que se enfocan en un tema especifico.
que la capacitacién sea efectiva y relevante para las ne-

. Pueden ser impartidos por instructores presenciales o
cesidades de los empleados. P P P

en linea.

. . Talleres
Impartirse en un entorno educativo

L - Los talleres son sesiones de capacitacién mas cortas e
La capacitacion formal se lleva a cabo en un lugar fisico

. o o intensivas que se enfocan en desarrollar una habilidad
o virtual diseflado para el aprendizaje, donde los em-

. . . : especffica.
pleados tienen la oportunidad de interactuar con ins-

. Seminarios
tructores y otros participantes.

Los seminarios son eventos de corta duraciéon que se

. enfocan en presentar informacion sobre un tema es-
Centrarse en el desarrollo de competencias

. - L ecifico.
El objetivo principal de la capacitacion formal es desa- P

. Conferencias
rrollar las competencias laborales de los empleados, es

. . . . Las conferencias son eventos de corta duracién don-
decir, las habilidades, conocimientos y actitudes que ne-

. - . . de un experto presenta informacién sobre un tema
cesitan para desempefiar su trabajo de manera efectiva.

especifico.
. , ~ o Programas de certificacion
Utilizar metodologias de ensefianza y aprendizaje

N . Los programas de certificacién son programas de ca-
La capacitacion formal se basa en metodologias de en- brog brog

~ — . . pacitacion que culminan con la obtencién de una cer-
sefianza y aprendizaje que han sido probadas y valida-

. . tificacion que acredita que el empleado ha adquirido
das para ser efectivas en el desarrollo de competencias. q q P q

las competencias necesarias para desempefiar un tra-
. bajo especifico.
Evaluar el aprendizaje ) P

La capacitacion formal incluye mecanismos para evaluar

. Motivos para invertir en este tipo de capacitacion
el aprendizaje de los empleados y asegurar que hayan

o . La capacitacion formal es una herramienta valiosa
adquirido las competencias deseadas.

para las empresas que buscan desarrollar las compe-
tencias de sus empleados y mejorar su desempefio. Al

invertir en capacitaciéon formal, las empresas pueden:
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Aumentar la productividad

Los empleados capacitados son mas eficientes y producti-
VOS en su trabajo

Mejorar la calidad

Los empleados capacitados cometen menos errores y
producen un trabajo de mayor calidad.

Incrementar la innovacion

Los empleados capacitados son més creativos e innova-
dores.

Reducir la rotacion

Los empleados capacitados son mas propensos a estar

satisfechos con su trabajo y permanecer en la empresa.

Mejorar la imagen de la empresa
Una empresa que invierte en la capacitacion de sus em-
pleados proyecta una imagen de ser una organizacion

comprometida con el desarrollo de su personal.
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La capacitacion personalizada en el ambito de las competencias laborales se refiere a un enfoque educativo que adapta

los programas de formacion a las necesidades, habilidades y objetivos individuales de cada participante en funcién a la

posicion a desempenfiar.

Cémo funciona

En lugar de ofrecer un programa unico y estandarizado
para todos, la capacitacion personalizada se caracteriza
por:

1. Evaluacion individual

Se realiza un diagndstico inicial para identificar las forta-
lezas, debilidades, conocimientos previos y estilos de

aprendizaje de cada participante.

2. Planes de aprendizaje personalizados
Con base en la evaluacién, se disefian planes de forma-
cion especificos para cada individuo, considerando sus

metas profesionales y el contexto laboral particular.

3. Contenidos y metodologias adaptadas

Se seleccionan los contenidos més relevantes para cada
participante y se emplean metodologias de aprendizaje
variadas, como tutorias, talleres préacticos, simulaciones, e
-learning, entre otras, para facilitar la asimilacion de los

conocimientos.

4. Ritmo y seguimiento individualizado

Se respeta el ritmo de aprendizaje de cada persona,
ajustando la duracién y complejidad de las actividades
formativas. Ademas, se brinda seguimiento personaliza-
do para evaluar el progreso y ofrecer retroalimentacion

oportuna.

5. Flexibilidad y accesibilidad
La capacitacién personalizada puede ofrecerse en dife-

rentes modalidades, como presencial, virtual o mixta,

para adaptarse a las necesidades y preferencias de los

participantes.

Los beneficios de la capacitacion personalizada en

competencias laborales son numerosos

Mayor motivacion y compromiso
Los participantes se sienten mas involucrados en el
proceso de aprendizaje al sentir que la formacién se

adapta a sus necesidades e intereses especificos.

Mejor comprension y retencién de conocimientos
Al enfocarse en temas relevantes y utilizar metodolo-
gias adecuadas, se facilita la comprension y retencion

de los conocimientos adquiridos.

Desarrollo de habilidades mas efectivas
La capacitacién personalizada permite a los partici-
pantes desarrollar las habilidades que realmente ne-

cesitan para desempefiarse mejor en su trabajo.

Mayor productividad y desempefio

Una fuerza laboral con competencias laborales bien
desarrolladas y alineadas con las necesidades de la
organizacion contribuye a mejorar la productividad y

el desempefio general.
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Capacitacion personalizada (Continuacion)

Reduccion de costos
Al enfocarse en las necesidades especificas de cada par-
ticipante, se optimizan los recursos y se evita la inversiéon

en formacion irrelevante.

En resumen, la capacitacion personalizada en competen-
cias laborales es un enfoque educativo innovador que
permite a las organizaciones desarrollar una fuerza labo-

ral mas competente, adaptable y productiva.
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El entrenamiento basico en competencias laborales se refiere a un tipo de capacitacién enfocada en reforzar y desarrollar
las habilidades y conocimientos basicos que son necesarios para desempefiar un trabajo especifico. Este tipo de entrena-
miento suele ser corto e intensivo, y se centra en las tareas y responsabilidades esenciales relacionadas con el puesto.

Objetivos del entrenamiento basico en competencias

laborales

e Brindar a los trabajadores las habilidades y conoci-
mientos necesarios para realizar su trabajo de manera
efectiva y segura.

e Mejorar la productividad y la calidad del trabajo.

e Reducir errores y accidentes.

e Aumentar la motivacién y el compromiso de los tra-
bajadores.

e Preparar a los trabajadores para avanzar en su carrera

profesional.

Caracteristicas del entrenamiento basico en competen-

cias laborales

e Se centra en las competencias basicas y esenciales
para el puesto de trabajo.

e Es de corta duracion, generalmente de pocas horas o
dias.

e Se imparte de manera practica y experiencial, utilizan-
do técnicas como la demostracion, la préactica y la re-
troalimentacion.

e Esta adaptado a las necesidades especificas del puesto
de trabajo y de la organizacion.

e Puede ser impartido por instructores internos o exter-

nos.

Ejemplos de entrenamiento basico en competencias la-
borales

e Capacitacion en seguridad en el trabajo.

e Competencias blandas o transversales.

e Capacitacion en atencion al cliente.

e Capacitacion en uso de software.
e Capacitacion en técnicas de produccion.

e Capacitacion en resolucion de problemas.

Beneficios del entrenamiento basico en competencias

laborales

Para los trabajadores:
e Mejora sus habilidades y conocimientos.
e Aumenta su productividad y calidad del trabajo.

e |Les permite avanzar en su carrera profesional.

Los hace mas competitivos en el mercado laboral.

Aumenta su motivacién y compromiso.

Para las organizaciones

Mejora la productividad y la calidad del trabajo.

Reduce errores y accidentes.
e Disminuye la rotacién de personal.

Aumenta la satisfaccion del cliente.

Fortalece la cultura organizacional.

En resumen, el entrenamiento basico en competen-
cias laborales es una herramienta valiosa para mejorar
las habilidades y conocimientos de los trabajadores,
lo que a su vez beneficia tanto a los individuos como

a las organizaciones.



