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RESUMEN EJECUTIVO

Tema de Investigacion

Actualizacion del Sistema Integral de Capacitacion y Desarrollo de funcionarios
de la institucion 9-1-1 de Costa Rica durante el periodo 2024-2025

Investigadores

Eva Maria Miranda Munoz 207090958

Karol de Jesus Barrientos Bolafios 503340041
Leonel Gamboa Elizondo 304370495
Interrogante

¢,Como actualizar el Sistema Integral de Capacitacion y Desarrollo de
funcionarios de la institucidon 9-1-1 de Costa Rica durante el periodo 2024-2025,
para que se alinee con los objetivos institucionales y obedezca a las nuevas

necesidades de formacion segun los perfiles de los funcionarios?

Problema

La institucidon 9-1-1 enfrenta el reto de fortalecer su sistema de capacitacion y
desarrollo para responder de manera efectiva a un entorno cambiante y con altas
exigencias. La calidad del servicio que brinda depende de que este sistema logre
adaptarse a nuevas necesidades, fomente el bienestar del personal y mantenga
un buen nivel de productividad. No obstante, se han detectado limitaciones en la
aplicacién de estrategias que sean inclusivas y que se ajusten a los perfiles y

funciones, lo cual podria afectar el cumplimiento de la mision institucional.
Objetivo general

Analizar la efectividad del Sistema de Capacitacion y Desarrollo de los
funcionarios de la institucion 9-1-1 de Costa Rica mediante la valoracién del
procedimiento actual de capacitacion, identificando oportunidades de

fortalecimiento en las practicas formativas durante el periodo 2024-2025.

Objetivos especificos

XV



1. Describir el actual Sistema de Capacitacion y Desarrollo de funcionarios
de la institucion 9-1-1 de Costa Rica, para la identificacion de los procesos
y subprocesos que lo conforman, mediante entrevistas con el personal

clave y revisidn de documentacioén relevante.

2. Examinar la normativa vigente que regula al Sistema de Capacitacion y
Desarrollo de los funcionarios de la entidad 9-1-1 de Costa Rica, para el
discernimiento de los estandares, las limitaciones y las oportunidades de
mejora, a través de documentacion y politicas que la institucion facilite de

accesibilidad publica y/o reservada.

3. Determinar las necesidades especificas de los perfiles de puestos de la
institucion 9-1-1, a partir del analisis de brechas entre las competencias
actuales y las requeridas segun resultados de la herramienta de
investigacion aplicada a los funcionarios y a los proveedores, con el fin de
generar insumos que orienten el fortalecimiento del sistema de

capacitacion y desarrollo.

4. Proponer herramientas y mecanismos eficaces para el diagnostico,
categorizacion y monitoreo del Sistema de Capacitacion y Desarrollo de
funcionarios, con la finalidad de facilitar a la institucion 9-1-1 los
instrumentos necesarios para valorar y resolver mas efectivamente las

necesidades formativas.

Modelo de analisis

El modelo de analisis se basa en la revisidbn de normativa institucional, el estudio
de los procesos y subprocesos del sistema de capacitacién, y la aplicacion de
herramientas como cuestionarios, entrevistas y analisis documental. Se recopila
informacion cuantitativa y cualitativa para entender mejor la situacién actual y

detectar oportunidades de mejora.

Sintesis del capitulo de analisis de resultados

Los resultados muestran que, aunque el 9-1-1 cuenta con un sistema de
capacitacion estructurado, hay areas que pueden fortalecerse. Entre ellas

destacan la necesidad de actualizar la normativa, identificar mejor las
XVI



necesidades formativas y conocer cémo percibe el personal la efectividad de los
programas. Se evidencian diferencias de percepcion entre directivos y
funcionarios sobre el impacto de la capacitacién, ademas de debilidades en la
comunicaciéon interna sobre normativas y en la actualizacion de perfiles de

puesto.
Sintesis de las conclusiones, recomendaciones y propuesta

Las conclusiones indican que el sistema de capacitacion del 9-1-1 necesita una
actualizacion para responder a los cambios del entorno y fortalecer la cultura
organizacional. Se recomienda implementar herramientas estandarizadas para
diagnosticar necesidades, actualizar de forma periddica normativas y perfiles de

puesto, y mejorar la comunicacion interna sobre los procesos de formacion.

La propuesta tiene como objetivo fortalecer el sistema de capacitacién y
desarrollo institucional mediante la incorporacion de herramientas y mecanismos
que mejoren la eficiencia, trazabilidad y alineacién de los procesos formativos
con los perfiles de puesto y los objetivos estratégicos del 9-1-1. Con ello, se
busca responder de manera mas agil y efectiva a las necesidades identificadas,
promoviendo una gestion del talento humano mas pertinente y sostenible, que

contribuya directamente al cumplimiento de la mision institucional.

XVIi



Actualizacion del Sistema Integral de Capacitacion y Desarrollo de
funcionarios de la institucion 9-1-1 de Costa Rica durante el periodo 2024-

Interrogante

Ty
911

COSTA RICA

2025

¢,Cémo actualizar el Sistema Integral de Capacitacion y Desarrollo de funcionarios de la institucion 9-1-1 de Costa Rica durante el periodo
2024-2025, para que se alinee con los objetivos institucionales y obedezca a las nuevas necesidades de formacion segun los perfiles de

los funcionarios?

Q

El problema identificado

radica en la necesidad de
fortalecer el sistema de
capacitacion y desarrollo de
la institucion 9-1-1 para
garantizar una respuesta
eficiente ante emergencias,
en un contexto de cambios
constantes y altas
exigencias. Se observa que
la efectividad del sistema
depende de su capacidad
para adaptarse a las
necesidades  emergentes,

promover el bienestar y

productividad de los
funcionarios, y mantener la
calidad del servicio a la
ciudadania. La falta de

iniciativas inclusivas vy

adaptadas podria limitar la
capacidad de la institucion

para cumplir

adecuadamente su mision.

MODELO DE ANALISIS

Se utiliza un modelo que combina revisién
normativa, analisis de procesos y aplicacion
de instrumentos para diagnosticar el sistema

de capacitacion del 9-1-1.

Conclusiones

Las conclusiones sefalan
que el sistema de
capacitacion y desarrollo del
9-1-1 requiere una
actualizacion que considere
las nuevas demandas del
entorno y la necesidad de
fortalecer la cultura
organizacional.

[ \ Obijetivos
Objetivo general 5%

Analizar la efectividad Objetivos especificos

dCZIpacitSa Ics:itgr?']a d; -Describir el actual Sistema de Capacitacion y Desarrollo
de funcionarios de la institucion 9-1-1 de Costa Rica, para

Desarrollo  de los la identificacion de los procesos y subprocesos que lo

funcionarios de la conforman, mediante entrevistas con el personal clave y

institucion 9-1-1 de revision de documentacion relevante.

Costa Rica mediante : e :

la valoracion del Exam|r_1ar _Ija normativa vigente que l_'egulg al Slstemg de

procedimiento actual Capacitacion y Desarrollo delos fun(l;lonarllos. de la entidad

5 capacitacion 9-1-,1 de Costa qua, para el dlscermmleqto de los

. e 2 estandares, las limitaciones y las oportunidades de

identificando mejora, a través de documentacion y politicas que la

oportunidades de institucién facilite de accesibilidad publica y/o reservada.

fortalecimiento en las

practicas formativas -Determinar las _neqesidgdes especificas_ de los pgrfil_es de

durante el periodo puestos de la institucion 9-1-1, a partir del anaI|S|§ de

2024-2025. brechas entre las competencias actuales y las requeridas

segun resultados de la herramienta de investigacion
aplicada a los funcionarios y a los proveedores, con el fin
de generar insumos que orienten el fortalecimiento del
sistema de capacitacion y desarrollo.

-Proponer herramientas y mecanismos eficaces para el
diagnostico, categorizacion y monitoreo del Sistema de
Capacitacion y Desarrollo de los funcionarios, con la
finalidad de facilitar a la institucion 9-1-1 los instrumentos
necesarios para valorar y resolver mas efectivamente las

\ j necesidades formativas.

Q Revision [E]Procesos y & Instrument @ Propésito

normativa subprocesos os aplicados del analisis

Recomendaciones

Analisis de Resultados Se recomienda implementar

El andlisis evidencia brechas en normativas, diagnéstico y herramientas estandarizadas

percepcion del impacto de la capacitacion, destacando la para el diagnostico de

necesidad de fortalecer procesos y herramientas para necesidades, establecer

procesos de actualizacion
mejorar su efectividad institucional. o .

periddica de normativas vy

perfiles de puesto, y fomentar

la  comunicaciéon interna

Investigadores: Eva Maria Miranda Mufioz-Leonel Gamboa sobre los RICECSOS
Elizondo-Karol de Jesus Barrientos Bolafos formativos.



INTRODUCCION

El Sistema de Emergencias 9-1-1, con mas de 30 afios de operacion, es una
pieza clave en la gestibn de emergencias en Costa Rica. Segun la Ley 7566
(1995), su propésito principal es “participar, oportuna y eficientemente, en la
atencion de situaciones de emergencia para la vida, libertad, integridad y
seguridad de los ciudadanos, o casos de peligro para sus bienes”. Este objetivo
refleja su relevancia en la proteccién de la poblacion y la respuesta agil ante

situaciones criticas.

Dentro de este marco, el desarrollo y capacitacion del personal de la institucion
juega un rol fundamental para garantizar la calidad y eficiencia del servicio
ofrecido. En un entorno caracterizado por el cambio constante y las altas
exigencias, el sistema de capacitacion y desarrollo se convierte en un eje
estratégico para mantener a los funcionarios preparados y alineados con las

necesidades emergentes de la gestion de emergencias.

La presente investigacion tiene como finalidad analizar la efectividad del Sistema
de Capacitacion y Desarrollo de funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa
Rica. Este analisis incluye la evaluacion de su procedimiento actual, el estudio
de la normativa vigente, y la identificacion de necesidades especificas de los
perfiles de puestos. Ademas, se plantea el disefio de herramientas que permitan
optimizar el diagnéstico, la categorizacion y el monitoreo del sistema de
capacitacion, fortaleciendo asi la trazabilidad de los procesos formativos y la

capacidad de adaptacion de la institucion.

De esta manera, el estudio busca no solo diagnosticar la situacién actual, sino
también proponer mejoras que contribuyan a un sistema de capacitacion mas
eficiente, asi como con eventuales estandares internacionales, permitiendo a la
institucion cumplir con su mision, garantizando una respuesta efectiva a las
emergencias y fortaleciendo la salud y seguridad publica en Costa Rica. En el
marco del desarrollo de este trabajo, se participa en un taller sobre normas APA
impartido por Rafael Angel Marin el 5 de agosto de 2024.
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CAPITULO I. ASPECTOS METODOLOGICOS

Este primer capitulo expone el problema por investigar, asi como la importancia
que esta investigacion tiene en el ambito interno y externo de la entidad 9-1-1 de
Costa Rica. Ademas de que, se exteriorizan aspectos basicos de la investigacion
como lo son el objetivo general, los objetivos especificos y se describe el modelo
de analisis y la estrategia utilizada para la obtencion de los datos relevantes en

la investigacion, la cual tendra una duracion de un ano.

1.1. Planteamiento y descripcion del problema.

Toda organizacion, ya sea publica o privada, busca optimizar los procesos de
cada uno de sus departamentos con el objetivo de aumentar la productividad,
reducir costos, mejorar la calidad de bienes y servicios, y garantizar la
satisfaccion de sus clientes internos y externos (Gonzalez Sironi, 2015; Globant,
2024).

En este contexto, segun la formacién brindada en la Licenciatura en
Administracion con énfasis en Recursos Humanos de la Universidad Nacional de
Costa Rica y respaldada por experiencias laborales, el departamento de capital
humano desempefia un papel esencial en la promocién de oportunidades para
la mejora continua, canalizando recursos estratégicos que apoyan al logro de los
objetivos organizacionales, y estableciendo valores que posibilitan elevar los
estandares de calidad con los que la entidad decide proyectarse en cada uno de

SUS procesos y SprI’OCGSOS.

En el caso de la institucion 9-1-1, el sistema de capacitacion y desarrollo de
funcionarios, liderado por el Proceso de Capital Humano, es uno de los
subprocesos esenciales para cumplir con los objetivos institucionales. Este
sistema busca promover el bienestar de los trabajadores, mejorar el ambiente
laboral e incrementar la productividad, manteniendo siempre al recurso humano

como eje central (Sumba, Moreno y Villafuerte, 2022).

La capacitacion del talento humano es, ademas, un componente esencial de la
cultura organizacional, ya que permite a los empleados adquirir las competencias
necesarias para desempenarse eficientemente. Este proceso no solo mejora el

clima laboral, sino que refuerza el sentido de pertenencia, al demostrar que la
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organizacion valora y apoya el desarrollo de sus colaboradores (Obando
Changuan, 2020, p. 167).

Sin embargo, surge la pregunta: ¢ qué ocurriria si la entidad 9-1-1 de Costa Rica
no implementa iniciativas que fortalezcan su sistema de capacitacion y desarrollo
desde una perspectiva inclusiva, adaptada a las cambiantes necesidades de una

organizacion dedicada a la atencion de emergencias?

El reto es aun mayor cuando la respuesta a incidentes requiere la coordinacion
de multiples organizaciones y equipos (Secretaria de la CIPF, 2023). Para
enfrentar este desafio, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) sugiere
fomentar una fuerza laboral integrada, multidisciplinaria y multisectorial, capaz
de asumir funciones criticas en su totalidad o parcialmente. Esto requiere una
inversion continua en capacitacion y recursos organizacionales (Walters y Griffin,
2013). Ademas, es fundamental disefiar programas modulares que promuevan
competencias en comunicacion, gestion y otras areas clave (Organizacion
Mundial de la Salud, 2023).

Dado que el 9-1-1 es esencial para la salud y seguridad publica en Costa Rica,
su capacidad para responder a emergencias con eficiencia y calidad depende de
un sistema de capacitacion actualizado. Esto incluye promover politicas de
mejora continua en el servicio al cliente interno y externo, y en la gestién de
emergencias, adaptandose a las necesidades de una poblacién diversa en

términos generacionales y geograficos.

Por ello, esta investigacion se enfoca en analizar el sistema integral de
capacitaciéon y desarrollo de funcionarios de la institucién 9-1-1, identificar
nuevos métodos que impulsen la mejora continua y atender las necesidades
especificas de los equipos de trabajo. Se busca promover una comunicaciéon
efectiva, fortalecer el trabajo en equipo y apoyar la motivacién, productividad y

adaptacién al cambio del personal, considerando la diversidad generacional.

De acuerdo con las recomendaciones de la OMS y la Organizacién Internacional
del Trabajo (OIT), este estudio pretende ofrecer soluciones para mejorar el
diagndstico, la programacion y el control de las capacitaciones. Esto permitira a

la gerencia implementar herramientas estandarizadas que faciliten la trazabilidad



del sistema de capacitacién, optimizando la toma de decisiones administrativas

y contribuyendo al cumplimiento de los objetivos institucionales.
1.1.1. Interrogante de la investigacion

¢, Como actualizar el Sistema Integral de Capacitacion y Desarrollo de
funcionarios de la institucion 9-1-1 de Costa Rica durante el periodo 2024-2025,
para que se alinee con los objetivos institucionales y obedezca a las nuevas

necesidades de formacion segun los perfiles de los funcionarios?

1.1.2. Justificacion de la investigacion

La atencion de llamadas de emergencia es un servicio esencial en la gestion de
situaciones criticas, cuyo éxito depende de su capacidad para adaptarse a las
necesidades especificas de cada pais. Este proceso esta influenciado por
factores como la densidad poblacional, el avance tecnoldgico, la colaboracion
entre instituciones de respuesta y la experiencia internacional (Medina, 2020).
En este contexto, es imprescindible que el personal encargado de dichas
funciones esté debidamente capacitado para enfrentar los retos inherentes a su

labor diaria.

Uno de los desafios mas significativos que enfrentan los operadores del 9-1-1 es
el manejo del sufrimiento ajeno, el cual puede generar afectaciones tanto fisicas
como emocionales. Segun Medina (2020), la fatiga por compasion y el sindrome

de burnout son riesgos comunes en este tipo de entornos.

No obstante, el sentido de satisfaccion derivado de ayudar a los demas puede
mitigar estos efectos y contribuir al bienestar del personal. Para garantizar un
servicio efectivo, los operadores deben mantener la calma, escuchar
activamente, mostrar empatia y gestionar las llamadas con eficiencia, ya que la
calidad de la respuesta depende directamente de la informacion proporcionada

por los usuarios.

El propdsito del Sistema de Emergencias 9-1-1 en Costa Rica es intervenir de
manera rapida y eficaz en situaciones que comprometan la vida, libertad,
integridad y seguridad de las personas, asi como en casos que amenacen sus
bienes (Ley N.° 9547, 2018). Alcanzar este propésito exige que el personal en

todos los niveles de la institucion, desde puestos operativos hasta directivos,
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posea las competencias necesarias para responder a cualquier emergencia. Por
esta razén, un sistema de capacitacion alineado con las mejores practicas y
tendencias actuales resulta fundamental para mantener la calidad y rapidez en

la atencidn que la ciudadania requiere.

La capacitacion continua no solo fortalece las competencias técnicas del
personal, sino que también mejora su capacidad para adaptarse a situaciones
imprevistas, algo esencial en contextos de alta presion como el de los servicios
de emergencia. Ademas, fomenta un ambiente laboral positivo que promueve la
motivacion y el compromiso, factores indispensables para el éxito organizacional

(Pérez Morejon y Porraspita, 2023).

Las organizaciones que implementan programas de capacitacion sistematicos y
actualizados tienden a mantener altos niveles de satisfaccion laboral entre sus
colaboradores, lo que se traduce en un mejor desempefo organizacional. Este
aspecto es particularmente relevante para instituciones como el 9-1-1, cuyo

desempeinio tiene un impacto directo en la salud y seguridad publica.

Sin embargo, el sistema de capacitacion debe ir mas alld de la simple
actualizacion de contenidos. Es necesario implementar un mecanismo de
priorizacion que asegure que las areas criticas reciban atencion inmediata. Un
sistema de trazabilidad permitird monitorear el progreso de cada departamento,
ajustar estrategias de formacion en funcion de necesidades identificadas y
garantizar que la institucion mantenga su capacidad de respuesta frente a

emergencias.

Asimismo, la incorporacion de metodologias modernas y enfoques innovadores
optimiza el aprendizaje y responde a las exigencias actuales del entorno laboral.
Ayqui y Avendano (2021) destacan que los programas de capacitacion deben
estar alineados con las necesidades del servicio y las expectativas de la
comunidad. Este enfoque fomenta un ambiente de aprendizaje continuo, crucial
en instituciones como el 9-1-1, donde la cohesion del equipo y la preparacion del

personal son determinantes para el éxito en la respuesta a emergencias.

El entorno dinamico en el que opera la institucion 9-1-1 evidencia la necesidad
de contar con un sistema integral de capacitacién que diagnostique, priorice y

controle las necesidades formativas del personal. Esto es vital no solo para
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mantener altos estandares operativos, sino también para adaptarse de manera

agil a los cambios del entorno.

La presente investigacion busca atender esta necesidad, proponiendo
herramientas y estrategias que optimicen el diagnéstico, la planificacion y la
ejecucion de la capacitacion en el 9-1-1. De esta forma, se contribuira a fortalecer
las competencias del personal, mejorar la calidad del servicio y asegurar que la

institucion esté preparada para enfrentar los retos actuales y futuros.

1.1.3. Delimitacion temporal, espacial, institucional y/o empresarial (enfoque,
ambito, area).

Temporal: Esta investigacion se realizara durante 11 meses, iniciando en agosto

de 2024 y finalizando en junio de 2025.

Espacial: La investigacion se centrara en la institucion 9-1-1, cuya sede principal
se ubica en San Pedro, 100 metros al sur de la Fuente de la Hispanidad, y cuenta
con otra sede en San José, Pavas, al costado oeste del edificio del Cuerpo de

Bomberos.

Institucional: La investigacion se desarrollara en la institucion 9-1-1 encargada
de gestionar el Sistema Central de Emergencias a nivel nacional,
especificamente en los procesos responsables de la atencion y capacitacion del

personal.

Empresarial: El estudio se enfoca en el sector publico, especificamente en la
entidad que gestiona de manera centralizada la oportuna respuesta de parte de
los servicios de emergencia hacia el territorio costarricense, el 9-1-1, institucién
que canaliza sus recursos para responder ante entornos de alta presién en

procura de contribuir a la salud y seguridad publica.

Ambito: ElI ambito de la investigaciéon es la Administracion de Capacitacion y

Desarrollo del Personal en el contexto de servicios de emergencia.

Enfoque: La investigacion se orienta a analizar el Sistema de Capacitacion y
Desarrollo de funcionarios de la institucion 9-1-1, para mejorar su efectividad
identificando procesos clave, analizando la normativa vigente y la evaluacion de
las necesidades especificas de los perfiles de puestos. Donde a través de la

integracion de herramientas de diagndstico, priorizacion y monitoreo, se busca
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adaptar el sistema de capacitacién actual para asegurar que cada colaborador
cuente con las competencias necesarias para desempefiar su funcion de manera

adecuada, optimizando el desarrollo de su desempefio.

1.2. Objetivos de la investigacion

Este apartado expone tanto el objetivo general que este equipo de trabajo
procura cumplir al término de la realizacion de este trabajo final de graduacion,

asi como los objetivos especificos

1.2.1. Objetivo general

Analizar la efectividad del Sistema de Capacitacion y Desarrollo de los
funcionarios de la institucion 9-1-1 de Costa Rica mediante la valoracién del
procedimiento actual de capacitacion, identificando oportunidades de

fortalecimiento en las practicas formativas durante el periodo 2024-2025.

1.2.2. Objetivos especificos

e Describir el actual Sistema de Capacitacion y Desarrollo de funcionarios
de la institucién 9-1-1 de Costa Rica, para la identificacion de los procesos
y subprocesos que lo conforman, mediante entrevistas con el personal

clave y revision de documentacion relevante.

e Examinar la normativa vigente que regula al Sistema de Capacitacion y
Desarrollo de los funcionarios de la entidad 9-1-1 de Costa Rica, para el
discernimiento de los estandares, las limitaciones y las oportunidades de
mejora, a través de documentacion y politicas que la institucion facilite de

accesibilidad publica y/o reservada.

e Determinar las necesidades especificas de los perfiles de puestos de la
institucion 9-1-1, a partir del analisis de brechas entre las competencias
actuales y las requeridas segun resultados de la herramienta de
investigacion aplicada a los funcionarios y a los proveedores, con el fin de
generar insumos que orienten el fortalecimiento del sistema de

capacitacién y desarrollo.



e Proponer herramientas y mecanismos eficaces para el diagndstico,

categorizacion y monitoreo del Sistema de Capacitacion y Desarrollo de

los funcionarios, con la finalidad de facilitar a la instituciéon 9-1-1 los

instrumentos necesarios para valorar y resolver mas efectivamente las

necesidades formativas.

1.3.

Modelo de analisis.

El modelo de analisis desarrolla el problema de investigacién a través de la

definicion de variables, conceptos e instrumentos que de manera articulada

facilitan la comprension de la investigacion.

1.3.1. Conceptualizacién, operacionalizacion e instrumentalizacion de las

variables

TABLA 1. CONCEPTUALIZACION, OPERACIONALIZACION E
INSTRUMENTALIZACION DE LAS VARIABLES

Objetivos

Especificos

Describir el actual
Sistema de
Capacitacion y
Desarrollo de
funcionarios de la
institucion 9-1-1 de
Costa Rica, para la
identificacion de los
procesos y
subprocesos que lo
conforman,
mediante
entrevistas con el
personal clave y

revision de

Variable

Sistema de
Capacitacio
ny
Desarrollo
de

funcionarios

Conceptualizacion

Un sistema de
capacitaciéon y
desarrollo es un
enfoque integral
disefiado para
mejorar las
competencias de los
empleados a través
de la formacién
técnica y el
desarrollo personal
(Diaz Leyva y
Marrero Fornaris,
2021).

Operacionalizacion

Nivel de
conocimiento sobre
los procesos y
subprocesos en los
que consiste el
sistema de
capacitacion y
desarrollo de la
institucion 9-1-1, por
parte del
administrador,
jefaturas,
supervisores 'y
funcionarios en

general.

Instrumentali

zacion

Anexo1ly 2
Cuestionario
(seccién de
preguntas para
evaluar el
objetivo

especifico 1)

Anexo 4 Lista
de verificacion

documental



Objetivos

Especificos

documentacion

relevante.

Examinar la
normativa vigente
que regula al
sistema de
capacitacion y
desarrollo de los
funcionarios de la
entidad 9-1-1 de
Costa Rica, para el
discernimiento de
los estandares, las
limitaciones y las
oportunidades de
mejora, a través de
documentacion y
politicas que la
institucion facilite de

accesibilidad

Variable

Normativa
vigente que
de unau
otra manera
regula e
influye en el
Sistema de
Capacitacio
ny
Desarrollo
de

funcionarios

Conceptualizacion

Una norma se
define como una
regla o pauta que
regula la conducta
humana,
estableciendo

lo que debe ser, lo
que esta permitido o
lo que esta
prohibido. Las
normas pueden
clasificarse en
diferentes tipos,
como normas
juridicas, morales y
l6gicas, y se
caracterizan por su
capacidad de

prescribir, permitir o

Operacionalizacion

Porcentaje de
colaboradores que
han recibido

capacitacion.

Nivel de satisfaccion
de los colaboradores

con la capacitacion.

Numero de horas
promedio de la
capacitacién por

empleado.

Porcentaje de

politicas actualizadas

en los ultimos 2 anos.

Nivel de
cumplimiento de las

normativas vigentes.

Frecuencia de

revision normativa.

Instrumentali

zacion

Anexoly 2
Cuestionario
(seccién de
preguntas para
evaluar el
objetivo

especifico 2)

Anexo 5 Lista
de verificacion

normativa.



Objetivos

Especificos

publica y/o

reservada.

Determinar las
necesidades

especificas de los
perfiles de puestos
de la institucion 9-1-
del

analisis de brechas

1, a partir

entre las
competencias

actuales y las
requeridas  segun

resultados de |la
herramienta de
investigacion
aplicada a los
funcionarios y a los

proveedores, con el

fin de  generar
insumos que
orienten el

Variable

Necesidade
s
especificas
de los
perfiles de

puestos

Conceptualizacion

prohibir conductas
en un contexto
determinado (Pons,
2018).

Las necesidades
especificas de
competencias en los
puestos buscan
personalizar la
capacitaciéon para
asegurar que los
empleados tengan
las habilidades
adecuadas,
alineando sus
competencias con
las demandas del
puesto (Gonzalez et
al., 2020).

Operacionalizacion

Porcentaje de
brechas identificadas
entre las
competencias
actuales y las

requeridas.

Nivel de adecuacion
de las competencias
a las exigencias del

puesto.

Porcentaje de planes
de desarrollo
disefados en funcion
de las competencias
requeridas para el

puesto

Instrumentali

zacion

Anexo1ly 2
Cuestionario
(seccién de
preguntas para
evaluar el
objetivo

especifico 3)

Anexo 4 Lista
de verificacion

documental

Anexo 6 Guia
de entrevista
semiestructura
da.



Objetivos Variable
Especificos

fortalecimiento  del
sistema de
capacitacion y
desarrollo.
Proponer Herramienta
herramientas y s de
mecanismos diagndstico
eficaces para el y monitoreo

diagndstico,
categorizacion y
monitoreo del
sistema de
capacitacion y
desarrollo de los
funcionarios, con la
finalidad de facilitar
a la institucién 9-1-1
los instrumentos
necesarios para
valorar y resolver

mas efectivamente

Conceptualizacion

Las herramientas de
diagnéstico y
monitoreo son
instrumentos
utilizados para
evaluar el progreso
de los programas de
capacitaciéon y
ajustar los planes
de desarrollo segun
los resultados,
facilitando la mejora
continua a nivel
individual y

organizacional

Operacionalizacion

Porcentaje de uso de
las herramientas de
diagnéstico y

monitoreo.

Frecuencia de
actualizacion de los
programas de

capacitacion.

Tasa de resolucion de
necesidades
formativas
detectadas mediante
las herramientas de
diagndstico y

monitoreo.

Instrumentali

zacion

Anexo1y 2
Cuestionario
(seccién de
preguntas para
evaluar el
objetivo

especifico 4)
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Objetivos Variable Conceptualizacion Operacionalizacion Instrumentali

Especificos zacion
las necesidades (Carvajal-Pérez,
formativas. 2021).

Fuente: Objetivos de la investigacién

Elaboracion: Barrientos et. al, 2025, s.e

11



1.3.2. Relaciones e interrelaciones de las variables

En la siguiente figura se describe un modelo de analisis compuesto por la

relacion e interrelaciéon de las variables y los componentes que las conforman.

Figura 1. Relaciones e interrelaciones de las variables
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Fuente: Objetivos especificos

Elaborado por: Barrientos et. al, 2025, s.e

El modelo propuesto integra cuatro variables que se relacionan de manera
dinamica para fortalecer el sistema de capacitacién y desarrollo de la instituciéon

9-1-1. Cada una de estas variables aporta un componente esencial para

12



asegurar que los programas de formacién no solo cumplan con los estandares
organizacionales, sino que también respondan a las necesidades cambiantes de

la institucion y del personal.

e Sistema de Capacitacion y Desarrollo

La primera variable, el Sistema de Capacitacion y Desarrollo, engloba el conjunto
de procesos, herramientas y actividades que la institucion implementa para
mejorar las competencias de sus colaboradores. Esto incluye desde la
planificacion de programas de formacion técnica hasta el desarrollo personal,
con el objetivo de que las habilidades de los empleados estén alineadas con las

necesidades operativas del 9-1-1.

Un sistema de capacitacion bien disefiado no solo se enfoca en la ejecucion de
cursos o talleres, sino también en su evaluacidn continua, permitiendo ajustar los
programas conforme a las demandas de la institucion y del entorno laboral. El
desarrollo profesional de los empleados es un proceso constante, por lo que la
efectividad de este sistema radica en su capacidad para ser flexible y adaptable
a nuevos retos. Un sistema de capacitacién eficiente garantiza que los
colaboradores estén preparados para responder adecuadamente a situaciones
de emergencia, mejorando tanto su desempefio individual como el global del

equipo.

e Normativa Vigente

La Normativa Vigente actiua como un marco regulador que define los requisitos
que deben cumplir los programas de formacion para garantizar su alineacién con
los objetivos de la entidad 9-1-1. Estas normas, generalmente establecidas por
entidades gubernamentales o reguladoras, brindan una estructura legal y
organizacional para asegurar que los procesos formativos no solo sean eficaces,
sino también conformes con los estandares nacionales o internacionales

aplicables.

La revision periodica de la normativa vigente es crucial para asegurar que siga
siendo relevante y actual. En un entorno dinamico como el de emergencias, la
normativa debe adaptarse a los cambios en la tecnologia, en los protocolos de

atencion y en las necesidades de los empleados. A través de esta normativa, la
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institucion garantiza que los programas de capacitaciéon cumplan con estandares
de calidad y respondan adecuadamente a los requerimientos legales vy

operativos.

e Necesidades Especificas de los Perfiles

La variable Necesidades Especificas de los Perfiles se refiere a la identificacion
de brechas en las competencias requeridas para el adecuado desempefio de los
puestos dentro de la institucion 9-1-1. Su analisis permite detectar diferencias
entre las competencias actuales del personal y las exigidas por los perfiles de
puesto. Esta informacion se obtiene mediante cuestionarios, entrevistas y
analisis documental, y proporciona insumos relevantes para orientar futuras

acciones de fortalecimiento del sistema de capacitacion y desarrollo.

Al abordar las brechas en las competencias, los funcionarios pueden adquirir las
habilidades necesarias para realizar su trabajo de manera mas eficiente y con
mayor confianza, lo que repercute directamente en la calidad del servicio que
ofrece el 9-1-1. Este enfoque permite identificar con mayor precision las areas
que presentan brechas de competencias, lo cual facilita que futuros procesos de
capacitacion se orienten hacia los puestos que realmente lo requieren,
contribuyendo potencialmente al fortalecimiento del desempefio individual y

colectivo.

e Herramientas de Diagndstico y Monitoreo

Las Herramientas de Diagndstico y Monitoreo proporcionan los mecanismos
para evaluar y hacer seguimiento del progreso de los programas de capacitacion.
Estas herramientas permiten identificar las necesidades formativas, facilitando la
clasificacion y priorizacion de estas, y asegurando que los programas de

capacitacién se ajusten a las condiciones cambiantes de cada puesto de trabajo.

El uso de herramientas de diagnodstico, como encuestas de autoevaluacion y
entrevistas permite una visidn clara y objetiva del estado actual de las
habilidades del personal y sus areas de mejora. El monitoreo continuo asegura
que los programas de formacién no queden obsoletos, ya que permite realizar

ajustes oportunos basados en datos precisos y actualizados. Ademas, estas
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herramientas facilitan la medicion del impacto de la capacitacion, proporcionando
retroalimentacion sobre la efectividad de los programas y permitiendo tomar

decisiones informadas sobre futuras mejoras.

Interrelacion de las Variables

La interrelacion de estas cuatro variables es esencial para el éxito del sistema
de capacitacién y desarrollo en la institucion 9-1-1. El Sistema de Capacitacion
y Desarrollo depende de una base normativa sdlida para operar dentro de los
limites y estandares establecidos. A su vez, la Normativa Vigente debe estar
alineada con las Necesidades Especificas de los Perfiles, asegurando que las

reglas y procedimientos contemplen las habilidades requeridas.

Las Herramientas de Diagnostico y Monitoreo actuan como un mecanismo
transversal que conecta todas las variables, proporcionando informacion valiosa
sobre las carencias de competencias y la efectividad de los programas de
capacitacion. A través del monitoreo y la evaluacién constante, se pueden hacer
ajustes en los programas de capacitacion para alinearlos con la normativa

vigente y las necesidades especificas de los perfiles.

Este enfoque integrado permite que la institucion 9-1-1 no solo mantenga un alto
nivel de preparacion y eficacia en la formacion de su personal, sino que también
pueda adaptarse a las exigencias cambiantes del entorno laboral y de
emergencias. Al optimizar el sistema de capacitacion a través de la interaccién
de estas variables, se garantiza que el personal esté continuamente capacitado
y listo para responder a las necesidades del servicio de manera eficiente y

competente.

1.4. Estrategia de investigacion aplicada

En el presente apartado se determina el tipo de investigacién que se desarrolla
para concretar los objetivos planteados y darle respuesta al problema de
investigacion, se plantea una estructura y un proceso que guia a la investigacion

a lo largo del presente documento.

1.4.1. Tipo de investigacion

Para esta investigacion se adopta una metodologia cualitativa, ya que esta
permite una comprension de los procesos y practicas relacionadas con la
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institucion 9-1-1 de Costa Rica. La investigacion cualitativa es particularmente
adecuada en este caso porque busca explorar y describir las experiencias,
percepciones y practicas de los funcionarios involucrados en el proceso de
capacitacién, asi como la manera en que se desarrollan y aplican las normativas

vigentes en el contexto de la formacion.

Al centrarse en la interpretacion de la realidad desde la perspectiva de los
participantes, la investigacién cualitativa facilita la recoleccion de datos no
numeéricos, lo que resulta fundamental para captar la complejidad de las
interacciones humanas y las dinamicas organizacionales (Rojas-Gutiérrez,
2022).

Ademas, aunque el enfoque cualitativo es predominante en esta investigacion,
no se debe pasar por alto que también se incorpora un componente cuantitativo.
Este ultimo permite complementar los hallazgos cualitativos con datos numéricos

que ofrecen una vision amplia y objetiva del fendmeno estudiado.

Sin embargo, el énfasis sigue siendo mayormente cualitativo, dado que se busca
no solo describir los hechos, sino entender el por qué y el cobmo detras de las
experiencias de los funcionarios, supervisores, jefaturas, administrador y
capacitadores. Esto se traduce en un analisis de sus vivencias y percepciones,
lo que es esencial para mejorar los procesos de capacitacién y asegurar que

estén alineados con las necesidades del personal y los estandares normativos.

1.4.2. Fuentes de investigacion

e Fuentes primarias

Las fuentes primarias se refieren a toda la informacién original y de primera mano
que es recopilada directamente por el equipo de investigacion durante el
desarrollo del estudio. Estas fuentes incluyen los datos obtenidos mediante
entrevistas con funcionarios y responsables de la institucién 9-1-1, asi como los
cuestionarios aplicados para evaluar el sistema de capacitacion y desarrollo.
También forman parte de estas fuentes los documentos institucionales
proporcionados por la entidad, que permiten comprender en detalle el

funcionamiento actual del sistema.
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Las fuentes primarias comprenden ideas, conceptos y resultados que no han
sido interpretados previamente por otra persona, lo que las convierte en
informacion clave para el analisis contextualizado y actualizado de los procesos
investigados (Cruz, 2019). Ademas, esta categoria incluye informes técnicos
internos, observaciones directas y documentacién exclusiva del 9-1-1 que

facilitaran el desarrollo del analisis.
e Fuentes secundarias

Por otro lado, las fuentes secundarias incluyen informacion previamente
sintetizada y analizada, que proviene del analisis de las fuentes primarias. En
este trabajo, se utilizan libros especializados, articulos académicos, tesis y
publicaciones sobre recursos humanos, gestion de emergencias, y normativas
relacionadas con la formacion profesional. Estas fuentes permiten contextualizar

los hallazgos de la investigacion en un marco teérico amplio.

De acuerdo con Garcia (2019), las fuentes secundarias ayudan a organizar y
presentar informacion obtenida de las fuentes primarias, facilitando el acceso a
datos previamente estructurados. En este estudio, también se analizaran
normativas legales y reglamentos de la entidad 9-1-1, que brindaran el contexto

regulatorio necesario para evaluar la adecuacion de las politicas formativas.
Las fuentes secundarias que se utilizan en la investigacion son las siguientes:

o Paginas web de la institucion 9-1-1 de Costa Rica: Informacion oficial
sobre las funciones, estructura y caracteristicas del sistema.

o Normativas y reglamentos de la institucion 9-1-1: Ley N° 7566 (creacion
del sistema), Ley N° 7663 (reformas), y cualquier otro reglamento que
regula el funcionamiento y capacitacion.

o Documentos académicos o investigaciones: Trabajos de investigacion
sobre sistemas de emergencia y recursos humanos, utiles para el marco
tedrico.

o Informes institucionales: Informes de evaluacién anteriores sobre la
institucion 9-1-1, que permiten comparar resultados y definir areas de

mejora.
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o Literatura sobre capacitacion y desarrollo de personal: Libros, articulos
académicos o tesis relacionadas con la gestion del talento humano,

formacion y desarrollo profesional.

1.4.3. Poblacion

Definicién y caracterizacion de la poblacion de estudio

Este trabajo de investigacion se enfoca en la aplicacion de instrumentos y
técnicas de investigacion en tres grupos de la institucion 9-1-1, la administracion,
jefaturas, y supervisores encargados del subproceso de capacitacion y

desarrollo, asi como a funcionarios y capacitadores o empresas capacitadoras.

La Tabla 2 presenta la distribucién de funcionarios segun los procesos en los que
estan involucrados. A nivel general, se identifican diversas areas, desde la
Direccion hasta Operaciones, con un numero especifico de funcionarios
asignados a cada una. Este enfoque permitira no solo obtener una visién general
del proceso de capacitacion, sino también profundizar en las particularidades y
necesidades especificas de cada grupo. Al incluir tanto a los administrativos, a
los demas funcionarios, y a los capacitadores, se busca recoger datos que
reflejen tanto las experiencias internas como las perspectivas externas sobre el

proceso de capacitacion y desarrollo.

TABLA 2. POBLACION DE ESTUDIO

Procesos Funcionarios
Direccion 1
Secretarias 2
Asesoria Juridica 1
Relaciones Publicas 1
Planificacion y Control interno 4
Auditoria Interna 2
Electromecanica 3
Logistica Operativa 1
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Procesos Funcionarios

Soporte a la Gestion Operativa 2
Capital Humano 5
Finanzas 7
Proveeduria 4
Servicios Generales 2
Servicio Ciudadano 1
Monitoreo a la Calidad 2
TICs 5

Operaciones 153

TOTAL 196

Fuente: Funcionarios segun procesos

Elaborado por: Barrientos et al, 2025

1.4.4. Recopilacion de los datos

Se lleva a cabo por medio de las fuentes primarias y secundarias de informacién

sefnaladas en la seccion anterior.

Métodos, técnicas e instrumentos utilizados, procedimientos aplicados y

presentacion.

De acuerdo con el tipo de investigacion cualitativa, las técnicas e instrumentos
utilizados en la presente investigaciéon son aplicados con la finalidad de la
obtencion de informacion, caracteristicas y otros detalles que sean relevantes

para la elaboracion de las herramientas que se proponen en este trabajo.

Técnicas e instrumentos

a. Cuestionarios estructurados

Los cuestionarios estructurados son fundamentales en esta investigacion, ya que

permiten recolectar datos cuantitativos y cualitativos sobre la percepcion de los
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funcionarios y responsables acerca de la calidad y relevancia de las

capacitaciones.

Un cuestionario consiste en una serie de preguntas vinculadas a variables que
se desean evaluar (Hernandez y Mendoza, 2018). Para la recoleccion de
informacion, se aplicaron tres cuestionarios estructurados, cada uno asociado a
un anexo especifico del documento. Estos instrumentos fueron distribuidos en
formato digital mediante la plataforma Google Forms, facilitando asi su aplicacion

y recopilacion de datos.

Anexo 1. Cuestionario dirigido a director general, coordinaciones y supervisores
Este cuestionario se disefa para recopilar la percepcion de los mandos medios
y superiores sobre el sistema actual de capacitacion y desarrollo, el cumplimiento
de la normativa institucional y las necesidades formativas segun los perfiles de
puesto. El instrumento consta de 21 preguntas, que incluyen items de respuesta
unica, seleccién multiple, escala Likert (de 1 a 5) y preguntas abiertas. También
se incluyeron espacios para que los participantes compartieran sugerencias de

mejora.

Anexo 2. Cuestionario dirigido a colaboradores. Este cuestionario se aplica a una
cantidad representativa de funcionarios de la instituciéon 9-1-1, con el fin de
obtener datos significativos para el analisis estadistico. Esta compuesto por 30
preguntas, con una combinacion de items de respuesta cerrada, seleccion
multiple, escala Likert (de 1 a 5) y preguntas abiertas. Evalua la satisfaccion con
la capacitacion recibida, el conocimiento de la normativa institucional y la
percepcion de necesidades de capacitacién por puesto. Incluye también un

espacio para sugerencias.

Anexo 3. Cuestionario dirigido a profesionales o empresas capacitadoras. Este
instrumento se dirige a capacitadores externos que han colaborado con la
institucion. Consta de 9 preguntas cerradas, estructuradas con opciones
especificas y escala Likert (de 1 a 5), enfocadas en valorar el nivel de
satisfaccion respecto al sistema de capacitacion y desarrollo institucional. Su
propésito fue recabar opiniones técnicas y operativas sobre los procesos

formativos brindados.
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b. Entrevistas

La entrevista es otra técnica en esta investigacidn, permitiendo obtener
informacion sobre las experiencias y percepciones del personal involucrado en
el proceso formativo. Este método puede ser estructurado o semiestructurado,
lo que proporciona flexibilidad al investigador para profundizar en temas
relevantes segun el desarrollo del dialogo. Una entrevista es un método empirico
en el que el investigador se comunica directamente con los participantes para
obtener respuestas relacionadas con el tema de estudio. Este proceso
interpersonal permite que los sujetos compartan sus ideas y opiniones, lo que es

fundamental para obtener datos cualitativos relevantes (Feria Avila et. al, 2020).

La guia para las entrevistas semiestructuradas esta disefada especificamente
para explorar aspectos clave relacionados con los procesos, subprocesos,
normativas y politicas de capacitacion en la institucién 9-1-1. A través de estas
conversaciones, se busca comprender mejor no solo los subprocesos, politicas
vigentes y las competencias necesarias para cada puesto, sino también

identificar areas que requieren ajustes en los programas formativos actuales.

El proceso incluye entrevistas con responsables y supervisores que tienen un
conocimiento profundo sobre la implementacién de los programas. Las
preguntas formuladas abordan aspectos como la efectividad percibida de las
capacitaciones y sugerencias para su mejora. Las entrevistas se llevan a cabo
virtualmente y son grabadas con el consentimiento del entrevistado para

asegurar una recoleccion precisa de datos.
c. Guia de Entrevista Semiestructurada

La guia de entrevista semiestructurada es una herramienta util para la
recoleccion de informacion de forma flexible. Este tipo de guia permite al
entrevistador adaptar las preguntas segun el desarrollo de la conversacion y las
respuestas del entrevistado, lo que facilita profundizar en temas relevantes y
obtener una comprension mas completa de las experiencias y percepciones del

participante (Lopezosa, 2022).

En este contexto, la guia de entrevista semiestructurada se ha disefiado para
obtener informacién sobre las politicas de capacitacion en la institucion 9-1-1 de
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Costa Rica. Su formato flexible promueve la discusion abierta y permite explorar
temas especificos de interés. Através de estas entrevistas, se busca comprender
mejor las politicas actuales, las competencias necesarias para cada puesto y las

areas que requieren ajustes en los programas formativos.

Las entrevistas se enfocan en supervisores, quienes poseen un conocimiento
profundo sobre la implementacion de los programas de capacitacion. Las
preguntas formuladas abordan aspectos clave como la efectividad de las
capacitaciones, la percepcidon de los participantes sobre su relevancia y
aplicabilidad, y las sugerencias para mejorar la formacion. Esta interaccion
ofrece perspectivas valiosas que enriquecen la comprension del contexto

organizacional.

Se aplican dos guias de entrevista semiestructurada de manera virtual a jefes y
supervisores, permitiendo adaptarse a las respuestas de los entrevistados. La
primera incluye 6 preguntas principales que facilitan una exploracion en
profundidad, y su flexibilidad permite formular preguntas adicionales segun las

respuestas recibidas.

La segunda guia de entrevista consta de 5 preguntas estructuradas como punto
de partida, también se incluye espacio para indagar mas a fondo segun la
direccion que tome la conversacion y estd relacionada al tercer objetivo
especifico. Estas entrevistas estan orientadas a cumplir el primer y tercer objetivo
especifico del estudio. Las entrevistas se realizaran de forma virtual, segun la
disponibilidad de los participantes, y se grabaran con el consentimiento previo

para garantizar la precision de los datos recolectados.

Posteriormente, se llevara a cabo la transcripcion y el analisis de las respuestas
utilizando técnicas de analisis tematico. Este enfoque ayudara a identificar
patrones y temas recurrentes en las percepciones de los entrevistados, asi como
areas de consenso y desacuerdo en relacion con las capacitaciones. La
informacion obtenida a partir de estas entrevistas proporcionara una vision de
las necesidades y expectativas del personal, lo que permite formular
recomendaciones para mejorar los programas de capacitacién y adaptarlos a las

demandas del entorno laboral actual.

d. Lista de Verificacion Normativa
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Una lista de verificacidon es una herramienta que organiza y confirma la
realizacion de tareas, garantizando que se sigan todos los pasos necesarios en
un proceso. Son especialmente utiles en actividades repetitivas, ya que permiten
un control ordenado y sistematico, minimizando errores y asegurando la

coherencia e integridad en la ejecucion (Melo, 2021).

En este estudio, la lista de verificacidn normativa se emplea durante el analisis
documental para evaluar el cumplimiento de las normativas internas
relacionadas con la capacitacién en la institucién 9-1-1. Este recurso ofrece una
estructura clara para revisar los programas formativos, asegurando que se
cumplan los criterios establecidos por la organizacion. Su aplicacién facilitara la
identificacion de areas donde las practicas actuales se alinean o se desvian de

los estandares requeridos.

La lista de verificacion normativa se utiliza para examinar los documentos
proporcionados por el departamento de Capital Humano de la institucion 9-1-1.
Herramientas como Microsoft Excel ayudan a sistematizar esta evaluacion. La
lista incluye 5 criterios especificos que se revisaran para determinar la alineacion

con las normativas y politicas internas.

Estos criterios abarcan diversos aspectos de los programas de capacitacion,
como la planificacion de sesiones, la calidad de los materiales, la adecuacién de
los métodos de ensefianza y el seguimiento de la formacion. Este enfoque
permite realizar una evaluacion objetiva y sistematica, facilitando la deteccion de
deficiencias y areas de mejora. La claridad y especificidad de los criterios son

esenciales para llevar a cabo un analisis riguroso.

Al aplicar la lista de verificacion, se recopilaran datos tanto cuantitativos como
cualitativos sobre el estado actual de los programas de capacitacion. Este
analisis no solo permitira identificar areas que requieren atencion, sino que
también ayudara a priorizar acciones para mejorar la calidad de la formacién. Por
ejemplo, si se detecta que varios programas no cumplen con un criterio
especifico, se podran desarrollar estrategias para abordar estas deficiencias y

asegurar una mejora continua.

e. Lista de verificacion documental
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La observacion documental es una técnica de investigacion cualitativa utilizada
para examinar documentos y extraer informacién relevante. Es particularmente
util en estudios de caso, investigaciones histéricas y analisis de contenido, donde
los documentos constituyen una fuente primaria de datos. La lista de verificacion
documental asegura que las personas a cargo de la investigacion mantengan un
enfoque sistematico durante la recoleccion de datos, garantizando que se
registren todos los aspectos significativos del documento analizado (Garcia-

Gonzalez y Sanchez-Sanchez, 2020).

La lista de verificacion documental se utiliza para analizar el cumplimiento de
normativas y politicas en la institucién 9-1-1 de Costa Rica. En este instrumento,
las preguntas estan disefadas para revisar aspectos especificos, como la
existencia de politicas formales sobre capacitacion, la documentacion de
asistencia y satisfaccion de los colaboradores, evaluaciones de desempefio
posteriores a las capacitaciones, disponibilidad de manuales actualizados vy la

alineacion de las politicas institucionales con la normativa vigente.

1.4.5. Andlisis e interpretacion de la informacion

En este punto se presenta un analisis sobre los objetivos, variables, indicadores
e instrumentos de la investigacion, asi como los alcances y limitaciones

asociados a cada variable.
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TABLA 3. OBJETIVOS, VARIABLES, INDICADORES E INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo

General
Analizar la
efectividad del
Sistema de
Capacitacion y
Desarrollo de
funcionarios de la
institucion 9-1-1
de Costa Rica
mediante la
evaluacion del
procedimiento
actual de
capacitacion, con
el proposito de
mejorar practicas
formativas

durante el

Objetivos

Especificos
Describir el
actual Sistema
de Capacitacion
y Desarrollo de
funcionarios del
Sistema de
Emergencias 9-
1-1 de Costa
Rica, para la
identificacion de
los procesos y
subprocesos
que lo
conforman,
mediante
entrevistas con

el personal

Variable

Sistema de
Capacitacion

y Desarrollo

Indicadores

Porcentaje de
colaboradores
que han
recibido
capacitacion
Nivel de
satisfaccion de
los
colaboradores
con la
capacitacion
Numero de
horas
promedio de
capacitacion

por empleado

Instrumento

Cuestionario
Guia de
entrevista
semiestructur

ada.

Fuente

Colaborador
es de la
institucion 9-
1-1.
Coordinadore
s de
procesos de
la institucion
9-1-1.
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Objetivo

General
periodo 2024-
2025.

Objetivos

Especificos
clave y revision
de
documentacién
relevante.
Examinar la
normativa
vigente que
regula al
sistema de
capacitaciéon y
desarrollo de los
funcionarios de
la entidad 9-1-1
de Costa Rica,
para
discernimiento

de los

Variable

Normativa

vigente

Indicadores

Porcentaje de
politicas
actualizadas
en los ultimos

2 anos

Nivel de
cumplimiento
de las
normativas

vigentes.
Frecuencia de
revision

normativa.

Instrumento

Cuestionario

Lista de

verificacion.

Fuente

Coordinadore
sdela
Asesoria
Juridica y
administrativa
dela
institucion 9
1-1.
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Objetivo

General

Objetivos Variable
Especificos
estandares, las
limitaciones y
Las
oportunidades
de mejora, a
través de
documentacion
y politicas que
la institucion
facilitede
accesibilidad
publica y/o

reservada.

Determinar las Necesidades

necesidades especificas

especificas de de los perfiles

los perfiles de de puestos

puestos de la

Indicadores Instrumento

Porcentaje de  Cuestionario.
brechas

identificadas

entre las

competencias

Fuente

Coordinadore
Sy
supervisores

de la
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Objetivo

General

Objetivos
Especificos
institucion 9-1-1,
a partir del
analisis de
brechas entre

las
competencias
actuales y las
requeridas
segun
resultados de la
herramienta de
investigacion
aplicada a los
funcionarios y a
los proveedores,
con el fin de
generar

insumos que

Indicadores

actuales y las

requeridas

Nivel de
adecuacioén de
las
competencias
a las
exigencias del

puesto

Porcentaje de
planes de
desarrollo
identificados
en funcion de
las

competencias

Instrumento

Fuente

institucion 9-
1-1.
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Objetivo

General

Objetivos
Especificos
orienten el
fortalecimiento
del sistema de
capacitacion y

desarrollo.

Proponer
herramientas y
mecanismos
eficaces para el
diagndstico,
categorizacion y
monitoreo  del
Sistema de
Capacitacion 'y
Desarrollo  de
los funcionarios,

con la finalidad

Variable

Herramientas
Diagnostico y

Monitoreo

Indicadores  Instrumento
requeridas por

puesto.

Porcentaje de  Cuestionario

uso de las
herramientas
de diagnostico

y monitoreo

Frecuencia de
actualizacion
de los
programas de

capacitacion.

Fuente

Coordinadore
sdela
institucion 9-
1-1.
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Objetivo Objetivos

General Especificos
de facilitar a la
institucion 9-1-1
los instrumentos
necesarios para
valorar y
resolver mas
efectivamente
las necesidades

formativas.

Fuente: Objetivos de la investigacion

Elaboracion: Barrientos et. al, 2025, s.

Variable

Indicadores Instrumento Fuente

Tasa de
resolucion de
necesidades
formativas
detectadas
mediante las
herramientas
de diagnostico

y monitoreo.
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Tabla de Alcances y Limitaciones

Variable

Sistema de
Capacitacion y

Desarrollo

Normativa

Vigente

Necesidades
especificas de
los perfiles

TABLA 4. ALCANCES Y LIMITACIONES

Indicadores

Porcentaje de
colaboradores que han

recibido capacitacién

Nivel de satisfaccion
de los colaboradores

con la capacitacion

Numero de horas
promedio de
capacitacién por

empleado.

Porcentaje de politicas
actualizadas en los

ultimos 2 anos.

Nivel de cumplimiento
de las normativas

vigentes

Frecuencia de

revision normativa

Porcentaje de brechas

identificadas entre las

Alcances

Permite comprender el
funcionamiento del

sistema y como este se

adapta a las necesidades

del personal.

Comprension de la
normativa que regula el
funcionamiento del
Sistema de Emergencias
9-1-1

Ayuda a personalizar la
formacion, asegurando

que los empleados

Limitaciones

Puede ser dificil obtener
datos actualizados o
precisos de todos los
programas de
capacitacion

implementados.

Una limitacion del
estudio fue la no
participacion de algunos
funcionarios,
supervisores y
coordinadores, debido a
que no completaron los
instrumentos de
investigacion dentro del

plazo establecido.

La normativa puede no
estar actualizada o
alineada con las ultimas
necesidades formativas

del sistema.

La identificacion de
necesidades puede ser
subjetiva y dependiente
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Herramientas
Diagnostico y

Monitoreo

competencias actuales

y las requeridas

Nivel de adecuacion
de las competencias a
las exigencias del

puesto

Porcentaje de planes
de desarrollo
identificados en
funcién de las
competencias
requeridas para el

puesto

Porcentaje de uso de
las herramientas de
diagnostico 'y

monitoreo

Frecuencia de
actualizacion de los
programas de

capacitacion.

Tasa de resolucion de
necesidades
formativas detectadas
mediante las
herramientas de
diagnostico y

monitoreo.

desarrollen las
competencias

requeridas.

Permite desarrollar y
ajustar los programas de
capacitacion en tiempo
real segun las
necesidades

emergentes.

Fuente: Objetivos de la investigacion

Elaboracion: Barrientos et. al, 2025, s.e

de la disponibilidad de

informacion precisa.

Las herramientas
pueden verse limitadas
por la infraestructura
tecnoldgica o la falta de

recursos.
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CAPITULO Il. MARCO DE REFERENCIA
2.1. Generalidades del Sistema de Emergencias 9-1-1.

2.1.1. Resena Histoérica

En 1988, durante su mandato como primer vicepresidente de Costa Rica, el
Ingeniero Jorge Manuel Dengo Obregén enfrentd la emergencia nacional
provocada por el Huracan Juana. En ese contexto, conocié los Sistemas de
Emergencias 9-1- 1 en Estados Unidos y trajo la idea de unificar los sistemas de

emergencia a Costa Rica, aunque no se concretd en ese momento.

En 1990, el Dr. Humberto Trejos Fonseca, presidente de la Comisién Nacional
de Emergencias, reactivo la propuesta de Dengo con el objetivo de mejorar la
atencion de emergencias en el Gran Area Metropolitana y optimizar la
administracion de recursos. Se solicitd un estudio de factibilidad financiado
parcialmente por la Canadian Project Preparation Facility (CIDA), que evalué las

opciones tecnoldgicas y equipos disponibles.

El sistema fue disefiado para satisfacer las necesidades de los proximos 10 afios
y comenzo a funcionar el 21 de enero de 1994, inicialmente con el numero 1-2-
2, y cambiando a 9-1-1 el 30 de abril de 1994. La implementacion se realizé con
la coordinacién de la Comisién Nacional de Emergencias y asistencia técnica del
Instituto Costarricense de Electricidad (ICE), unificando instituciones como la

Cruz Roja, Bomberos, Policia de Transito, y otras (9-1-1, 2024).

El 28 de junio de 1995, el Decreto Numero 24418-Mopt-Mirenem integro la
Central Unica de Emergencias 9-1-1 al ICE como un servicio de interés publico.
El 16 de noviembre de 1995, se formalizé esta integracion mediante una carta
del Mideplan, y el 18 de diciembre de 1995, se aprobd la Ley N° 7566 que cred

oficialmente el Sistema de Emergencias 9-1-1.

Alo largo de los ainos, el sistema ha incorporado nuevas instituciones, incluyendo
el Instituto Nacional de las Mujeres (INAMU) en 2001, el Patronato Nacional de
la Infancia (PANI) y el Instituto WEM. En octubre de 2003, el sistema trasladé su
sede a Llorente de Tibas, mejorando la seguridad y eficiencia en su
funcionamiento (9-1- 1, 2024).
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2.1.2. Creacion y base legal

En Costa Rica, el numero telefénico 9-1-1 es utilizado para atender emergencias,
similar a otros paises donde se emplea este numero por su facil acceso para
toda la ciudadania. Este sistema se ha convertido en una herramienta crucial
para la respuesta a emergencias en todo el pais, integrando la labor de multiples

instituciones para asegurar una atencion rapida y coordinada (Medina, 2020).

El Sistema de Emergencias 9-1-1 en Costa Rica se establecio bajo la Ley N°
7566, aprobada el 18 de diciembre de 1995, con el propdsito de ofrecer una
respuesta rapida y efectiva ante situaciones de emergencia que puedan poner
en riesgo la vida, la libertad o la seguridad de las personas. Este sistema forma
parte del Instituto Costarricense de Electricidad (ICE) y esta disponible en todo
el pais, el sistema coordina con instituciones como la Cruz Roja, Bomberos,
Fuerza Publica, Policia de Transito y la Comision Nacional de Emergencias para

asegurar atencion integral a las emergencias (9-1-1, 2024).

La ley de creacion del 9-1-1 establece que sus funciones principales son:
Desarrollar y mantener un sistema de recepcion, atencién y transferencia de las
llamadas de auxilio realizadas en situaciones de emergencia a las instituciones

y los cuerpos de socorro correspondientes.

Fusionar de manera progresiva, en el 9-1-1, como unico numero telefénico, todos

los que atienden llamadas de auxilio en situaciones de emergencia.

Mantener un programa permanente de capacitacion para los funcionarios del

Sistema.

Ejecutar los procedimientos y tramites necesarios para que las emergencias

reportadas se atiendan con eficiencia y calidad (Ley N° 7663, 1997).

2.1.3. Regulacioén del Sistema de Emergencias 9-1-1

El Sistema de Emergencias 9-1-1 tiene personalidad juridica instrumental y esta

regulado por el Derecho Publico.

Uso de la Personalidad Juridica
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La personalidad juridica se utiliza en los actos del Sistema para cumplir
con acuerdos de la Comision Coordinadora y para realizar funciones
asignadas por la ley.

Incluye administracidn presupuestaria, gestion de recursos humanos,
capacitacion, coordinacion interinstitucional, y manejo de emergencias.
Las funciones no deben ser compatibles con las del Instituto

Costarricense de Electricidad.

Asignacion Presupuestaria

2.1.4.

El Sistema tiene la autoridad para ejecutar su presupuesto de acuerdo
con sus objetivos de servicio y coordinacion interinstitucional.

La ejecucion esta sujeta a las leyes que regulan el uso del presupuesto
(Ley N° 7663, 1997).

Estructura Funcional del 9-1-1 en Costa Rica

El 9-1-1 en Costa Rica cuenta con una estructura funcional que permite una

atencion coordinada y eficiente de las emergencias reportadas a nivel nacional.

La institucidon esta conformada por diversas unidades que trabajan de manera

integrada para garantizar una respuesta oportuna ante situaciones de crisis.

En la siguiente figura se describe la estructura funcional de la institucién 9-1-1

compuesta por diferentes departamentos.
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PlamPC ‘1011 ¥ Auditor Interno
Control

Logistica Operativa

Asesor Juridico

: Relaciones
Electromecanica Publicas

Servicios
Ciudadanos

Monitoreo de la
Calidad del
Servicio

Tecnologias de la
Informacion

Capital Humano

Proveduria Operaciones

Finanzas

Figura 2. Estructura Funcional Sistema de Emergencias 9-1-1

Fuente: Sistema de Emergencia 9-1-1, 2025
Elaborado por: Barrientos et. al, 2025, s.e

La institucion 9-1-1 en Costa Rica ha enfrentado varios desafios en su desarrollo.
Ha conseguido integrar a varias instituciones para ofrecer una respuesta
conjunta a las emergencias, todavia hay areas que requieren mejoras, como la
formacion del personal, la unificacidén de los protocolos, y el uso eficiente de los
recursos disponibles. También resaltan la necesidad de implementar campafnas
de sensibilizacién sobre el uso adecuado del numero de emergencias para
reducir las llamadas falsas, las cuales pueden sobrecargar el sistema y
comprometer la atencién rapida a quienes realmente lo necesitan (Calderon,
2022).
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2.2. Aspectos legales que afectan de forma directa o indirectamente el

funcionamiento de la institucion 9-1-1 de Costa Rica.

A continuacién, se mencionan leyes, reglamentos y otros documentos con

caracter legal-administrativo relacionados con la actividad objeto de esta

investigacion. Dado que el enfoque de este trabajo es la gestion de recursos

humanos, se destacan las secciones mas relevantes vinculadas al tema de

estudio.

TABLA 5. MARCO JURIDICO APLICADO EN LA INVESTIGACION

Documento

Constitucion Politica de Costa Rica

Ley N° 7566 Creacion del Sistema

de Emergencias 9-1-1

Ley N°7663 Reforma

Creacion del

Emergencias 9-1-1

Sistema

Ley de

de

Observaciones

La Constitucién Politica de Costa Rica es la ley fundamental
del pais que establece la organizacién del Estado, define
los derechos y deberes de los ciudadanos, y garantiza la

separacion de poderes y los derechos Humanos

La Ley 7566 de Costa Rica establece la creacion del
Sistema de Emergencias 9-1-1, integrandolo al Instituto
Costarricense de Electricidad (ICE) como un servicio de
interés publico. Su propésito es proporcionar una respuesta
rapida y coordinada ante situaciones de emergencia que
amenacen la vida, la seguridad o los bienes de los
ciudadanos. La ley regula la administracién, operacion, y
colaboracién entre distintas instituciones para garantizar

una atencion eficiente en casos de emergencia.

La reforma a la Ley N° 7663 de Costa Rica, fortalece el
Sistema de Emergencias 9-1-1 al otorgar mayor autonomia
financiera y administrativa, promover la modernizacién de
recursos y tecnologias, ampliar la cobertura y servicios, y
enfatizar la capacitacion continua del personal. Ademas,
introduce mecanismos adicionales de supervision y control
para garantizar la transparencia y eficacia en la gestion del
sistema, con el objetivo de mejorar la respuesta a

emergencias y adaptarse a las
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necesidades cambiantes de la poblacion.

Ley General de la Administracion La Ley General de la Administracién Publica de Costa

Publica N° 6227 Rica, promulgada en 1978, establece los principios y
normas para el funcionamiento eficiente, transparente y
responsable del sector publico y sus relaciones con los
ciudadanos.

Reglamento Auténomo de Servicio ElI Reglamento Auténomo de Servicio del Sistema de

del Sistema de Emergencias 9-1-1 Emergencias 9-1-1 de Costa Rica regula la organizacion y
operacion del servicio de emergencias, estableciendo
responsabilidades y procedimientos para asegurar
respuestas efectivas y coordinadas. También promueve la
optimizacion de recursos y la capacitacion del personal para

garantizar un servicio eficiente.

Fuente: Constitucion Politica de Costa Rica, 1949; Ley N° 7556 Creacion del
Sistema de Emergencias 9-1-1, 1995; Ley N° 7663 Reforma Ley de Creacion del
Sistema de Emergencias 9-1-1, 1997; Ley General de la Administracion Publica
N° 6227, 1978; Reglamento Autbnomo de Servicio del Sistema de Emergencias
9-1-1, 2010.

Elaborado por: Barrientos et. al, 2025, s.e
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CAPITULO IlIl. MARCO TEORICO

Este capitulo expone los fundamentos tedricos que sustentan la investigacion y
permiten analizar las variables definidas. Se busca comprender el sistema de
capacitacion y desarrollo de la institucion 9-1-1, asi como la normativa vigente que lo
regula. Ademas, se abordan las necesidades especificas de los perfiles de puestos y
las herramientas de diagndstico y monitoreo para asegurar la efectividad y adaptacién

de los programas formativos.

3.1 Sistema de Capacitacion y Desarrollo de funcionarios

El Sistema de Capacitacion y Desarrollo de funcionarios, una variable central de esta
investigacion comprende procesos que buscan mejorar las competencias de los
empleados mediante formacion técnica y desarrollo personal. Un sistema eficiente no
solo ejecuta cursos, sino que evalua continuamente para ajustarse a las necesidades

operativas de la organizacion (Morinigo y Fenner, 2019).

En este sentido, el sistema de capacitacién y desarrollo de funcionarios es relevante
para el crecimiento y competitividad de la instituciéon 9-1-1. Al invertir en el desarrollo
de sus colaboradores, no solo se mejora el desempefio individual, sino que también

se fortalece el capital intelectual de la empresa.

Por lo tanto, la teoria del capital humano explica la importancia de la capacitacion al
considerar a las personas como una inversion. Las habilidades y conocimientos que
adquieren incrementan su valor para la organizacién, contribuyendo a sus objetivos
sostenibles. La sostenibilidad organizacional, segun Vergara-Romero et al. (2021),
depende del compromiso y colaboracion de todos los niveles de la empresa, lo que
exige una gestiéon formativa eficaz y la integracion de la sostenibilidad en la cultura

corporativa.

Asimismo, es relevante considerar otras teorias que complementan esta perspectiva,
como la teoria del aprendizaje social. Esta teoria sostiene que las personas adquieren
conocimientos no solo a través de sus propias experiencias, sino también observando

e imitando a otros, lo que se conoce como aprendizaje vicario (Vega et. al, 2019).

Asi que, se pretende que con el sistema de capacitacion y desarrollo adecuado se
contribuya adecuadamente al rendimiento y a la sostenibilidad de la institucion 9-1-1.

Al integrar las teorias del capital humano y del aprendizaje social, se identifican
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estrategias formativas que optimizan las competencias individuales de los funcionarios

y a su vez promuevan un ambiente colaborativo que potencie el aprendizaje continuo.

3.1.1 Porcentaje de colaboradores que han recibido capacitacion

El porcentaje de colaboradores que han recibido capacitaciéon permite medir cuantos
empleados han participado en programas de formacion durante un periodo
determinado. Esta métrica es esencial para evaluar la cobertura de los programas, ya
que refleja la cantidad de empleados que efectivamente participaron en relacion con
el total de aquellos elegibles para la capacitacion (Montezzana, 2024). En el contexto
de esta investigacion sobre el Sistema Integral de Capacitacion y Desarrollo de
funcionarios de la entidad 9-1-1 de Costa Rica, esta métrica proporciona datos sobre

la efectividad y el alcance de las iniciativas formativas implementadas.

Las organizaciones enfrentan desafios constantes para mantener su productividad,
eficiencia y calidad, lo que influye en su éxito en la gestion. Este éxito esta
directamente relacionado con el desarrollo laboral de los colaboradores, entendido
como la combinacién de habilidades personales y profesionales que incrementan su
desempefio en el trabajo y, por ende, contribuyen a la productividad organizacional
(Yupanqui, 2022).

En este contexto, el desarrollo de los colaboradores y su rendimiento laboral estan
ligados a las oportunidades de capacitacion a las que pueden acceder a través del
proceso de talento humano en la institucion 9-1-1. Dichas oportunidades deben
alinearse con las necesidades de la organizacién, con el fin de cumplir los objetivos

grupales y abarcar también los de otras areas administrativas.

Ademas de medir la participacion, este indicador es util para identificar areas dentro
de la organizacién donde se necesita mayor enfoque en la capacitacion. Si la tasa de
participacion es baja, podria indicar barreras de acceso o una falta de interés en los
programas ofrecidos, lo que sugiere la necesidad de ajustes en los contenidos o la
metodologia. Esto se alinea con el objetivo que busca identificar los procesos y
subprocesos que conforman el sistema de capacitacion y como estos pueden

mejorarse para optimizar la efectividad de la formacién en la entidad.

Por otra parte, un alto porcentaje de participacién suele estar relacionado con un

mayor compromiso organizacional y una mejora en las competencias del personal.
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Esto, a su vez, contribuye a mejorar el desempefio general de la institucion, ya que
los empleados capacitados tienden a ser mas eficientes en el cumplimiento de sus

responsabilidades

3.1.2 Nivel de satisfaccion de los colaboradores con la capacitacion

El nivel de satisfaccion de los colaboradores con la capacitacion se mide a través de
entrevistas realizadas tras los programas formativos. Estas entrevistas permiten
evaluar cémo los empleados perciben la calidad, relevancia y utilidad de la formacion
recibida. Este enfoque es especialmente relevante para la institucion 9-1-1 de Costa
Rica, donde la efectividad de la capacitacion es crucial para la atencion de

emergencias.

Las organizaciones han reconocido que su principal activo es el talento humano, un
factor esencial para su éxito, crecimiento y sostenibilidad. Por ello, se han interesado
en aspectos como el desarrollo del rendimiento y la adaptabilidad del personal,
contribuyendo asi a la satisfaccion laboral. Esta satisfaccion se define como la actitud
de un colaborador hacia su trabajo, influenciada por sus creencias y valores, lo que
facilita el desarrollo de actividades relacionadas con sus procesos laborales (Dumont
et al., 2023).

Por lo tanto, la satisfaccion laboral es un factor clave que afecta directamente la
productividad de una organizacion. Cuando los empleados no reciben capacitaciéon
adecuada o trabajan en un ambiente poco motivador, su rendimiento puede verse
afectado. En el contexto de emergencias, es esencial que el personal esté bien

preparado y motivado.

Asimismo, aunque los colaboradores aprecian las relaciones interpersonales y un
buen liderazgo, la falta de oportunidades para el desarrollo profesional limita su
potencial. Por ello, es crucial implementar estrategias que mejoren las condiciones
laborales y promuevan un clima organizacional positivo. Un empleado satisfecho es
mas propenso a ser productivo y a comprometerse con los objetivos de la empresa
(Guerra et al., 2023).

En este sentido, el nivel de satisfaccion con la capacitacion es fundamental, ya que
un alto nivel suele estar relacionado con mayor motivacion y compromiso, lo que

impacta positivamente en el desempenfo laboral. En cambio, una baja satisfaccién
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sugiere la necesidad de revisar el contenido, la metodologia o la forma en que se
imparten los cursos, lo que puede ser vital para garantizar la calidad en la atencion de

emergencias.

Ademas, la satisfaccién con la capacitacion influye en la retencidon de empleados, ya
que incide en su percepcidon de las oportunidades de desarrollo dentro de la
organizacion. Esto afecta su compromiso a largo plazo con la institucion, un aspecto
crucial para el 9-1-1, que requiere un equipo comprometido y capacitado para

responder de manera eficiente ante diversas situaciones de emergencia.

3.1.3 Numero de horas promedio de capacitacion por empleado

Para que las organizaciones puedan enfrentar con éxito los desafios actuales y ofrecer
servicios eficientes, es fundamental que alineen sus estrategias mediante el uso
adecuado de recursos y capacidades. Esta alineacion permite optimizar los
resultados, especialmente en un entorno caracterizado por constantes cambios y

nuevas necesidades (Méndez et al., 2022).

En este marco, la formacion de los empleados emerge como una inversion estratégica
y no como un simple gasto, ya que potencia sus competencias técnicas y
profesionales, aumentando asi su efectividad en el trabajo. La adquisicion de
conocimientos y el desarrollo de actitudes y habilidades no solo mejoran la calidad de
los productos o servicios, sino que también incrementan la satisfaccion del cliente y
contribuyen a la rentabilidad organizacional. Ademas, cuando se combina con la
motivacion, la formaciéon se convierte en un elemento clave para que los
colaboradores alcancen sus objetivos, promoviendo su lealtad y capacidad de

adaptacion en distintos roles (Burbano et al., 2023).

El numero promedio de horas de capacitacion por empleado es un indicador que
refleja el tiempo dedicado a la formacion dentro de una organizacién. Este dato
permite medir el compromiso de la empresa con el desarrollo profesional de su
personal. Este indicador no solo cuantifica la inversidon en capacitacion, sino que

también permite observar su evolucion a lo largo del tiempo (Hidalgo-Parra, 2020).

Ademas, este indicador es util para determinar si se estan proporcionando suficientes
oportunidades de formacion en relacion con las necesidades de los empleados y los

estandares del sector. Un aumento en las horas de capacitacion suele correlacionarse
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con una mejora en las competencias del personal, lo que puede tener un impacto

positivo en su rendimiento y satisfaccion laboral.

Por otro lado, el numero de horas de capacitacion también ayuda a gestionar los
costos asociados a la formacion, facilitando un analisis de costo-beneficio en relacion
con el tiempo invertido y los resultados obtenidos. Encontrar un equilibrio adecuado
entre la cantidad de horas de capacitacion y la efectividad de los programas es

esencial para maximizar el retorno de la inversion en formacion.

3.2 Normativa Vigente

La capacitacion juega un papel fundamental en asegurar que los trabajadores
comprendan y apliquen las regulaciones vigentes que rigen su actividad. Al promover
el cumplimiento de normativas legales, la capacitacion fomenta una cultura
organizacional basada en la responsabilidad y la ética, aspectos esenciales para la
sostenibilidad y efectividad de la instituciéon 9-1-1. Este enfoque no solo ayuda a
minimizar riesgos, sino que también eleva la calidad del servicio ofrecido, permitiendo
que los empleados enfrenten con éxito los desafios del entorno laboral actual
(Echeverria y Galaz, 2020).

Dentro de este contexto, la gestion de la capacitacion abarca procesos como el
diagndstico, planificacion, desarrollo y evaluacion de actividades educativas. Estos
procesos estan disefiados para apoyar el crecimiento y desarrollo de los recursos
humanos, alineandolos con las necesidades estratégicas y normativas de la

organizacion (Caja Costarricense de Seguro Social, 2020).

Ademas, la implementacion de programas de capacitacion alineados con la normativa
permite identificar y abordar las brechas de conocimiento que puedan existir entre los
empleados. Esto es relevante en el contexto del 9-1-1, donde la actualizaciéon en
procedimientos y protocolos puede contribuir a una respuesta eficaz ante
emergencias. La falta de familiaridad con las normativas puede llevar a errores que,

en situaciones criticas, pueden tener consecuencias graves.

Por lo tanto, es crucial que la investigacion se centre en la evaluacion del Sistema
Integral de Capacitacion y Desarrollo, asegurando que los contenidos estén en
relacion con las regulaciones actuales y que se utilicen metodologias efectivas para

Su ensenanza.
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3.2.1 Porcentaje de politicas actualizadas en los ultimos 2 arios.

El porcentaje de politicas actualizadas en los ultimos dos afios es un indicador para
asegurar que las normativas de la organizacion estén alineadas con las mejores
practicas y los requisitos legales vigentes. Segun Hidalgo-Parra et al. (2020), la
revision constante de las politicas es fundamental para mantener su relevancia y
efectividad, lo que implica que deben ser evaluadas regularmente para garantizar su

aplicabilidad a las condiciones operativas actuales.

Este indicador permite medir la proactividad de la organizacién en la actualizacion de
sus politicas y su capacidad de adaptacion a cambios en el entorno legal o laboral. Un
bajo porcentaje de actualizaciéon puede sefalar que la institucion 9-1-1 opera con
politicas desactualizadas, lo que podria afectar el cumplimiento y la eficiencia. En
cambio, un alto porcentaje indica el compromiso de la organizacién con la mejora

continua y la adaptacién a nuevas normativas.

Ademas de asegurar el cumplimiento legal, la actualizacion de politicas mejora la
estructura interna de la organizacion, facilitando una mejor implementacion de

procesos clave, incluido el sistema de capacitacion y desarrollo de los empleados.

3.2.2 Nivel de cumplimiento de las normativas vigentes

El nivel de cumplimiento de las normativas vigentes mide en qué grado una
organizacion implementa las politicas establecidas dentro de su marco normativo. En
el sector publico, alcanzar objetivos y metas que satisfagan las necesidades y

expectativas de los entes reguladores y directivos es fundamental.

Para lograr este objetivo, es crucial promover el control interno en las instituciones
publicas. Este mecanismo refuerza la responsabilidad en la gestién de recursos
humanos, financieros, bienes e inmuebles, asi como en el manejo del medio ambiente
y las tecnologias de la informacion. Ademas, el control interno proporciona un marco
normativo que permite a las entidades del sector publico operar bajo principios claros,
facilitando asi el cumplimiento de sus objetivos y mejorando los servicios ofrecidos a

la sociedad (Ramirez- Casco, 2021).

El nivel de cumplimiento se puede evaluar mediante auditorias internas y evaluaciones
periddicas. Estas herramientas permiten a la organizacion verificar si los

procedimientos estan alineados con las normativas establecidas. Este indicador es
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crucial, ya que asegura el mantenimiento de altos estandares de operacién y garantiza

que las politicas se implementen de manera efectiva (Montezzana, 2024).

Un alto nivel de cumplimiento generalmente se asocia con una gestion eficiente y con
el respeto a las normativas legales y operativas. Esto, a su vez, minimiza los riesgos
asociados con la falta de conformidad. Sin embargo, si se detecta un bajo nivel de
cumplimiento, esto puede indicar problemas en la comunicacion o en la
implementacion de las politicas, lo que compromete la efectividad de los procesos
operativos y administrativos, especialmente en areas criticas como la capacitacion y

el desarrollo del personal.

Por otro lado, el monitoreo del cumplimiento de las normativas permite a la
organizacion identificar areas que requieren mejoras. Esto facilita la toma de medidas
correctivas, asegurando que los procesos se alineen con las politicas establecidas.
Asi, se garantiza que el sistema de capacitacion y desarrollo no solo cumpla con los

requisitos legales, sino que también se ejecute de manera efectiva.

3.2.3 Frecuencia de revision normativa

La frecuencia de revision normativa es un indicador para garantizar que las politicas
y regulaciones de una organizacion se mantengan vigentes y adaptadas a las
demandas cambiantes del entorno. En la institucion 9-1-1, donde tanto la tecnologia
como los procedimientos operativos evolucionan rapidamente, este indicador asegura
que las normativas continten siendo pertinentes y efectivas. Asi, al actualizarse de
manera oportuna, las politicas reflejan los avances necesarios para mejorar la

capacidad de respuesta de la organizacion y asegurar la calidad del servicio.

La gestidon por competencias se enfoca en el desarrollo y la evaluacion del talento
humano a través de conductas observables que facilitan el cumplimiento de los
objetivos organizacionales. Este enfoque considera competencias como la
combinacion de conocimientos, habilidades, actitudes y motivacion. Ademas,
aspectos como "saber hacer" y "querer hacer" juegan un rol crucial en el desempeno,
ya que la motivacién interna y externa contribuye a la productividad y el éxito personal.
Al establecer competencias y roles claros, las organizaciones pueden maximizar su
eficacia y lograr una ventaja competitiva, asegurando que el capital humano esté

alineado con las metas estratégicas (Mendieta-Ortega, et.al, 2020).

45



En este contexto, el proceso de capital humano juega un rol fundamental al desarrollar
un equipo calificado y motivado que cumpla con los objetivos de la organizacion. Entre
las funciones principales que cumplen este tipo de departamentos en general se
encuentran la definicion de responsabilidades y la evaluacién de desempefio, asi
como el disefio y la implementacion de programas de capacitacion y desarrollo para
que el personal esté preparado ante los nuevos desafios. Este tipo de departamentos
también apoya la armonia en el ambiente laboral, gestiona los beneficios y promueve
la diversidad, ademas de actuar como consultoria de direcciébn en contratacion y

gestion de talento (Armijos et. al, 2019).

Asimismo, una revision frecuente de las politicas de capacitacion permite a las
organizaciones adaptarse a cambios internos y externos, promoviendo la
sostenibilidad y la mejora continua de los procesos operativos. Esta practica asegura
que las normativas se mantengan actualizadas y alineadas con las mejores practicas,
previniendo incumplimientos legales y fomentando un ambiente de transparencia.
Establecer un calendario regular para la revision normativa ayuda a identificar areas

gue necesitan ajustes y optimizar los procesos organizacionales (Huiman, 2022).

3.3 Necesidades especificas de los perfiles de puestos.

La identificacion de las necesidades especificas de los perfiles de puestos es clave
para optimizar la gestion del talento humano en las organizaciones. Definir claramente
los requisitos y competencias de cada puesto facilita el reclutamiento y permite alinear
los recursos humanos con los objetivos estratégicos de la organizacion. Esta claridad
también contribuye a establecer sistemas de compensacién justos y planes de
capacitaciéon adecuados para que el personal esté preparado para cumplir sus

responsabilidades (Gonzalez et al., 2020).

Ademas, establecer objetivos claros es fundamental para guiar a la organizacion hacia
sus metas. La planificacién conecta las acciones actuales con el futuro deseado,
basada en informacion relevante. Por ello, las organizaciones desarrollan estrategias
que incluyen la gestién de recursos humanos para asegurar un enfoque integral y

coherente hacia sus objetivos (Canalicchio, 2020).

Por ende, la integracion de recursos humanos es esencial para satisfacer las

necesidades organizacionales y optimizar costos. Esto requiere una planificacion
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estratégica clara que alinee al personal con la estrategia general de la organizacién y

emplee los recursos necesarios para generar valor.

Los perfiles de puestos establecen las competencias, habilidades y experiencia
necesarias para un desempefio 6ptimo en cada cargo. Estos perfiles especifican la
formacion, funciones y competencias requeridas, brindando claridad tanto a los
empleados actuales como a los aspirantes, y facilitando la alineacion de sus
habilidades con las exigencias del rol, lo cual favorece la satisfaccion y retencion del

personal (Roque y Marquez, 2024).

La necesidad de definir perfiles de puestos detallados se intensifica en un contexto
donde el capital humano es considerado un activo estratégico y diferenciador para las
organizaciones. En entornos laborales marcados por la volatilidad y la precariedad,
estos perfiles deben incluir competencias especificas que maximicen la productividad
y alineen las contribuciones individuales con los objetivos estratégicos de la empresa.
Ademas, es crucial que los perfiles tengan en cuenta la diversidad del talento actual,

adaptandose a distintos niveles de formacion y expectativas (Aliaga, 2021).

Este analisis es relevante en contextos de alta exigencia, como la institucion 9-1-1,
donde identificar las competencias necesarias para enfrentar desafios permite
priorizar programas especificos de desarrollo profesional. Asi, se mejora la eficacia
operativa de la organizacion, asi como la satisfaccion y el compromiso de los

empleados.

3.3.1 Porcentaje de brechas identificadas entre las competencias actuales y las

requeridas

Las competencias laborales son clave para la productividad empresarial, pues
impulsan un desempenio eficiente en cada puesto de trabajo (Hinojo et al., 2020). En
la institucion 9-1-1, las brechas entre las competencias actuales de los empleados y
las que se requieren pueden afectar la efectividad operativa. La identificacion de estas
diferencias permite la implementacién de programas de capacitacion especificos,

optimizando asi el rendimiento del personal.

Ademas, el talento humano es crucial para alcanzar los objetivos organizacionales.

Gestionarlo eficientemente y promover el desarrollo profesional y personal de los
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colaboradores contribuye al éxito de la organizacion, ya que el adecuado desempeiio

de las tareas aporta un valor agregado significativo (Prieto et al., 2021).

La evaluacion del capital humano mediante el analisis de brechas en competencias
ayuda a medir la alineacion de las habilidades de los empleados con las demandas
de sus roles. Identificar estas areas de mejora permite desarrollar programas de
capacitaciéon que favorezcan el crecimiento profesional y la satisfaccion laboral,

fortaleciendo el compromiso y el rendimiento de los colaboradores.

En la actualidad, la gestion de recursos humanos impacta no solo en el ambito interno,
sino también en el entorno social. Considerar al personal como talento humano que
puede potenciarse es crucial para mejorar la competitividad empresarial. Satisfacer
las demandas del cliente y diferenciarse por la calidad y eficiencia de productos y
servicios requiere un talento humano capacitado y alineado con las necesidades del

mercado (Armijos et al., 2019).

Conocer el porcentaje de brechas es esencial para la planificacion estratégica de
recursos humanos, ya que permite tomar decisiones informadas sobre contratacion y
formacion, asegurando asi un equipo competente. Esta informacion facilita el
establecimiento de objetivos claros y medibles en la gestidn del talento, mejorando el

seguimiento del progreso y la efectividad de las iniciativas implementadas.

En este sentido, el indicador del porcentaje de brechas entre las competencias
actuales y requeridas se vuelve crucial. Al identificar y abordar estas discrepancias,
se optimiza la gestién de recursos humanos y se contribuye a la sostenibilidad y al

éxito a largo plazo de la organizacion, especificamente en la institucion 9-1-1.

3.3.2 Nivel de adecuacion de las competencias a las exigencias del puesto

El nivel de adecuacion de las competencias a las exigencias del puesto es crucial para
determinar si los empleados poseen las habilidades necesarias para desempenar sus
funciones de manera efectiva. Este analisis evalua la correspondencia entre las
competencias existentes y los requisitos del puesto, identificando areas que requieren

mejora.

Ademas, se ha demostrado que existe una relacién significativa entre la formacion y

el desarrollo de empleados y el enfoque basado en competencias. Las organizaciones
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que adoptan este modelo tienden a mejorar tanto el rendimiento laboral como la

eficiencia organizacional (Fejfarova y Fejfar, 2022).

Evaluar la adecuacion de las competencias es esencial, ya que un alto nivel de
adecuacion indica que los empleados estan preparados para cumplir con sus
responsabilidades, lo que se traduce en un mejor rendimiento. Este analisis permite a
la direccion ajustar estratégicamente los procesos de seleccidn y capacitacion,
asegurando un alineamiento efectivo entre las expectativas organizacionales y el
desarrollo de competencias. Asi, se fomenta un ambiente laboral positivo y motivador,

fundamental para el éxito a largo plazo de la organizacion.

3.3.3 Porcentaje de planes de desarrollo identificados en funcion de las

competencias requeridas para el puesto

La inversion en capital intelectual y en la gestién del conocimiento es crucial para
adaptarse a los desafios actuales, destacando la importancia de capacitar al personal
para hacer frente a los cambios tecnologicos y econdmicos. En este contexto, las
empresas deben integrar un modelo basado en competencias en su planificacion
estratégica para optimizar el potencial humano y técnico de sus empleados (Ramirez,
2022).

El porcentaje de planes identificados en funcion de las competencias requeridas para
el puesto es un indicador esencial para la gestion del talento humano. Este porcentaje
refleja cuantos planes de desarrollo o capacitacion han sido disefiados
especificamente para abordar las competencias necesarias en cada puesto. Al tener
claridad sobre estas necesidades, la institucion 9-1-1 puede crear estrategias

formativas mas efectivas y alineadas con sus objetivos estratégicos.

Ademas, este indicador permite evaluar la proactividad de la organizacién en el
desarrollo profesional de sus empleados. Un alto porcentaje sugiere que se estan
tomando medidas activas para cerrar brechas de competencia y preparar al personal
para enfrentar desafios futuros.

3.4 Herramientas de diagndstico y monitoreo.

Realizar un diagnéstico organizacional permite comprender la situacion estratégica
actual de la institucion 9-1-1 y planificar su futuro. Este diagnéstico implica el analisis

de factores internos y externos que afectan a la organizacion, permitiendo identificar
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fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Ademas, un diagnostico bien
ejecutado facilita la implementacion de estrategias de control y adaptacion,
asegurando que la organizaciéon pueda responder eficazmente a los cambios y

desafios del entorno (Bravo et al., 2019).

Asimismo, las auditorias en recursos humanos son esenciales para evaluar y mejorar
el desempefio de los empleados y la eficiencia de los procesos internos. Estas
auditorias permiten identificar areas de mejora, asegurar el cumplimiento de politicas
y procedimientos, y alinear las practicas de recursos humanos con los objetivos
estratégicos de la organizacion. Ademas, proporcionan datos y analisis detallados que
son cruciales para el diagnéstico organizacional, facilitando la toma de decisiones

informadas y la implementacion de estrategias de desarrollo (Armijos et al., 2019).

Por ejemplo, auditar los procesos de reclutamiento y seleccion puede mejorar la
calidad de las contrataciones, mientras que las auditorias de compensacion vy
beneficios ayudan a corregir ineficiencias, optimizando asi la satisfaccién y retencién

de los empleados.

3.4.1 Porcentaje de uso de las herramientas de diagnostico y monitoreo

El porcentaje de uso de herramientas de diagnostico y monitoreo en recursos
humanos refleja la frecuencia con que se aplican diversas metodologias para evaluar
y mejorar la gestion del capital humano. Estas herramientas son esenciales para
identificar areas de mejora, medir el desempefo y optimizar los procesos relacionados
con el personal, o que es relevante para la institucion 9-1-1 donde la respuesta

efectiva y rapida contribuye al cumplimiento de sus objetivos.

Igualmente, los indicadores de gestion de recursos humanos permiten evaluar y
mejorar los procesos internos, asegurando una gestion mas eficiente alineada con los
objetivos estratégicos de la organizacion. Permiten a las entidades revisar
continuamente sus practicas, identificar brechas y desarrollar estrategias que
aumenten la eficiencia y efectividad en la gestién del talento humano (Romero y
Barboza, 2023).

Por otro lado, una practica destacada es la analitica de recursos humanos (ARH), que
se ha convertido en clave para el desarrollo sostenible en la gestién del personal.

Aunque muchos estudios se centran en aspectos financieros, también se reconoce la
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creciente importancia de la ética y la sostenibilidad en la ARH (Alvarez-Gutiérrez et
al.,, 2022). Estas herramientas permiten a las organizaciones evaluar y mejorar
continuamente sus procesos, garantizando una gestion alineada con sus objetivos

estratégicos.

Asimismo, Fernandez-Solis et al. (2024) han identificado tendencias en la
investigacion sobre ARH y propuesto un modelo para caracterizar este concepto.
Destacan la necesidad de adaptar las estrategias de formacion a las necesidades
especificas de los empleados, lo que facilita la toma de decisiones informadas y
potencia la planificacion estratégica en la gestion de recursos humanos, generando
mejoras significativas en la productividad laboral, especialmente en sectores como el

hospitalario.

3.4.2 Frecuencia de actualizacion de los programas de capacitacion

La frecuencia de actualizacion de los programas de capacitacién es un aspecto para
asegurar la relevancia y efectividad de la formacién continua en la institucion 9-1-.1.
La gestion del curriculo y las demandas del proceso de capacitacion estan
correlacionadas, lo que sugiere que una actualizacion periddica de los programas de
capacitacion es esencial para responder a las necesidades emergentes del entorno
educativo y profesional (Nufez et al. 2022). Este enfoque permite que los docentes y
profesionales se mantengan al dia con las ultimas tendencias y metodologias,

mejorando asi la calidad de la ensefianza y el aprendizaje.

Ademas, la capacitacion del talento humano y su vinculo con la productividad
empresarial ha cobrado cada vez mas relevancia. La capacitacién continua es
fundamental para mejorar el desempefio y la productividad de los empleados. La
actualizacion peridédica de los programas de capacitacion ayuda a las empresas a
mantenerse competitivas y a adaptarse a las nuevas exigencias del mercado (Garcia
et al., 2020).

3.4.3 Tasa de resolucion de necesidades formativas detectadas mediante las
herramientas de diagndstico y monitoreo

La tasa de resolucion de necesidades formativas detectadas a través de herramientas
de diagndstico y monitoreo es un indicador para considerar en la efectividad de la

formacion continua. Segun Valdez et al. (2023), la evaluacion formativa, que se basa
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en retroalimentacion y estrategias metodologicas adecuadas, ha permitido identificar
y atender estas necesidades de manera eficaz. La retroalimentacién juega un papel
fundamental en la adaptacién de las estrategias de ensefianza a las necesidades

especificas de los aprendices, lo que contribuye a una alta tasa de resolucion.

Por otro lado, evaluar el impacto de la capacitacion es esencial para garantizar que
las necesidades formativas sean atendidas adecuadamente. Diaz y Marrero (2021)
enfatizan que esta evaluacion permite detectar areas de mejora y ajustar los
programas de formacién, optimizando asi su efectividad. Este enfoque no solo
enriquece la calidad de la formacion, sino que también asegura una utilizacion

eficiente de los recursos destinados a la capacitacion.

Asimismo, identificar las necesidades de formacion continua del profesorado es vital
para mantener altos estandares educativos. Un diagnostico preciso permite disefar
programas de capacitacidon mas efectivos y alineados con las exigencias actuales del
entorno educativo (Rodriguez et al., 2021). De esta manera, se garantiza que los
docentes estén mejor preparados para enfrentar los desafios del aula y mejorar los

resultados de aprendizaje de sus estudiantes.
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CAPITULO IV ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se analizan los resultados de la informacién obtenida a través de los
diferentes instrumentos aplicados a funcionarios, proveedores, director general,
coordinadores, supervisores de la institucion 9-1-1. Los datos obtenidos muestran
informacion sobre el estado del sistema de capacitacidon y desarrollo en términos de
necesidades de formacion, metodologias empleadas, niveles de satisfaccion y

oportunidades de mejora.

El analisis se realiza con base en las respuestas recopiladas dentro del plazo
establecido por la universidad para la recoleccion de informacion. Si bien se proyecta
inicialmente trabajar con una poblacién total de 196 colaboradores, por razones de
tiempo y operatividad, se logra obtener la participacion efectiva de 112 funcionarios, 2
proveedores y 6 de jefaturas cuyas respuestas constituyen el fundamento de los

resultados presentados en este estudio.

4.1Sistema de Capacitacion y Desarrollo de funcionarios

En relacidon con la primera variable de esta investigacion, el sistema de capacitacion
y desarrollo de funcionarios resulta fundamental comprender cémo es definido y
gestionado por el Proceso de Capital Humano de la Institucion 9-1-1 de Costa Rica.
Con este propdsito, se aplicod una entrevista el 24 de febrero de 2025 a las funcionarias
Auxiliadora Torres y Golda Gonzalez, representantes del Proceso de Capital Humano.
La informacion obtenida a través de este instrumento permite profundizar el
funcionamiento actual del sistema, asi como en sus principales fortalezas, limitaciones

y desafios.

De acuerdo con lo senalado por las entrevistadas, el sistema de capacitacion y
desarrollo de la instituciéon se considera como un conjunto de procesos y practicas
que, si bien no cuentan con un plan de desarrollo formalizado por perfil de puesto,
buscan responder a las necesidades de formacion del personal (A. Torres y G.

Gonzalez, comunicacién personal, 2025).

Para identificar las necesidades de capacitacion, la institucidon recurre a diversos
mecanismos como estudios de clima organizacional, analisis de factores

psicosociales, evaluacion de desempefio, requerimientos operativos y actualizaciones
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normativas. Estas herramientas permiten ajustar la planificacion formativa a las

demandas identificadas en el entorno laboral.

No obstante, se evidencian limitaciones importantes, entre ellas la ausencia de un plan
de desarrollo estructurado segun los distintos perfiles de puesto. Esto significa que,
aunque se dispone de informacion general relevante, no se cuenta con una
planificacion que atienda de forma diferenciada las necesidades formativas segun las
funciones y responsabilidades de cada cargo. Como resultado, los programas de
capacitacidén podrian no responder de manera efectiva a las brechas de desempefio

asociadas a cada rol, lo que disminuye su impacto en el fortalecimiento institucional.

Esta situacion puede afectar la efectividad del proceso formativo, ya que, si bien los
temas abordados en las capacitaciones guardan relacion general con las funciones
del personal, no siempre responden de manera especifica a las necesidades
individuales o por puesto. Esto puede limitar la transferencia del conocimiento al
entorno laboral inmediato y reducir el impacto esperado en el desempefio operativo.
Desde una perspectiva de gestion de recursos, esta falta de alineacién parcial podria
disminuir la eficiencia de la inversion en capacitaciéon, al no maximizar plenamente su

valor estratégico.

Tanto la institucion como los colaboradores se ven impactados por esta situacion, ya
que se desaprovecha el potencial estratégico de la capacitacion como herramienta
para la gestion del talento. En su esfuerzo por fomentar la mejora continua, la
institucion ha incorporado practicas como evaluaciones de desempefio y encuestas
posteriores a las capacitaciones, con el propdsito de identificar brechas de

competencias y valorar la experiencia del personal participante.

Si bien aun no se ha implementado un plan especifico de formacién por puesto, existe
la intencién de avanzar en esa direccion en el corto o mediano plazo. Actualmente, la
actualizacion de contenidos se basa en factores como cambios normativos,
requerimientos operativos y sugerencias de comisiones institucionales, entre ellas las

que abordan temas como ambiente, accesibilidad o acoso laboral.

Sin embargo, persisten retos significativos. Uno de los principales hallazgos fue la
necesidad de contar con una herramienta técnica y sistematica que permita realizar

un diagnodstico riguroso de las necesidades de capacitacion. El proceso actual
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depende, en gran parte, de solicitudes realizadas por las jefaturas y de criterios

generales, lo que genera un enfoque mas reactivo que estratégico.

A esto se suma la limitada disponibilidad de registros sobre la participacion en
procesos de formacién, lo cual dificulta la trazabilidad, el seguimiento y la evaluacién
del impacto de las capacitaciones. Ademas, se identifica la necesidad de construir
rutas de desarrollo profesional orientadas a perfiles o puestos especificos, con el fin

de alinear los programas a las competencias que requieren fortalecimiento.

También se sefiala la falta de un repositorio centralizado de contenidos y de
mecanismos estandarizados para evaluar el efecto real de la capacitacion sobre el
desempefio. Esta carencia refuerza la urgencia de establecer un sistema integral que
cubra todas las fases del proceso formativo, desde el diagndstico hasta la evaluacion,

todo ello bajo lineamientos técnicos y adaptativos.

En este contexto, se han identificado barreras estructurales y culturales que dificultan
el fortalecimiento del sistema de capacitacion. Entre ellas destacan la necesidad de
consolidar una cultura institucional orientada a la planificacion estratégica a mediano
plazo, asi como el fortalecimiento de la coordinacion entre el Proceso de Capital

Humano y las jefaturas.

Asimismo, los procesos de contratacion para servicios de capacitacion deben
ajustarse a la normativa vigente del sector publico, como el uso obligatorio del Sistema
Integrado de Compras Publicas (SICOP). Esto implica seguir procedimientos formales
y secuenciales que, si bien son necesarios para garantizar la transparencia y
legalidad, pueden generar retrasos en la implementacion oportuna de acciones
formativas. Por lo tanto, no se trata de una rigidez administrativa arbitraria, sino de un
marco normativo que establece lineamientos obligatorios para la gestién de

contrataciones publicas.

Ante estas limitaciones, la institucion ha iniciado el desarrollo de un sistema ERP con
tres modulos principales: Capital Humano, Finanzas y uno aun en fase de disefio.
Dentro del médulo de Capital Humano se contempla la creacion de una universidad
virtual, que permitira acceder a cursos grabados en cualquier momento, tomando
como referencia modelos aplicados en otras instituciones publicas, como la

Contraloria General de la Republica.
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Este sistema facilitara la matricula, ejecucion, evaluacién y seguimiento de las
capacitaciones. Mientras se concreta esta herramienta, aun se utilizan controles

manuales y registros temporales.

Aunque la institucion cuenta con descripciones laborales que incluyen requisitos
legales, académicos y competencias tanto técnicas como blandas, estas no han sido
desarrolladas en el marco de un plan formal de formacién. Por tanto, no se dispone
aun de una estructura que permita alinear sistematicamente dichas descripciones con
las necesidades especificas de capacitacion y desarrollo profesional. Ademas,
durante los procesos de reclutamiento, se aplican entrevistas por competencias para

evaluar aspectos clave en los candidatos relacionados con el perfil del cargo.

En cuanto a la oferta formativa, las capacitaciones se priorizan con base en los
resultados de evaluaciones internas, estudios de clima organizacional, analisis
psicosociales y recomendaciones de comisiones institucionales. Actualmente, se
imparten ciclos de formacion de aproximadamente ocho semanas, dirigidos

principalmente a operadores, supervisores y, en ocasiones, al personal administrativo.

También se desarrollan talleres tematicos dos veces al afio enfocados en el bienestar
del personal, abordando temas como el manejo del estrés, la alimentacion consciente
y estrategias para enfrentar situaciones complejas del entorno laboral. Segun
informacion obtenida en entrevistas (comunicacion personal, 2025), la institucidon 9-1-

1 de Costa Rica cuenta con un total de 196 funcionarios.

4.1.1. Porcentaje de colaboradores que han recibido capacitacion.

Uno de los elementos para valorar la efectividad del sistema de capacitaciéon vy
desarrollo en la institucion 9-1-1 es conocer si el personal ha tenido acceso reciente a
procesos formativos. Toda actividad formativa debe tener una orientacion hacia el
mejoramiento del desempefio laboral, lo cual respalda la necesidad de alinear los
temas de capacitacion con funciones criticas como la atencion telefonica y la

respuesta a emergencias (Sistema de Emergencias, 2022).

Segun los resultados del cuestionario aplicado a los funcionarios, el 90.2% de las
personas consultadas afirma haber participado en al menos una capacitacion durante
el ultimo afio, mientras que solo el 9.8% indica no haber recibido ninguna formacion

en ese periodo.
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Este dato sugiere una amplia cobertura de oportunidades formativas por parte de la

institucion, lo cual representa un aspecto positivo en términos de acceso y

participacion del personal en actividades de desarrollo profesional. En esa linea, la

Tabla 6 presenta las categorias de capacitacion recibida por los funcionarios del 9-1-

1, segun lo reportado en el cuestionario. Destacan principalmente las capacitaciones

en habilidades operativas y técnicas, consideradas fundamentales para el desempefio

efectivo dentro de la institucion 9-1-1.

TABLA 6. AGRUPACION DE CATEGORIAS DE CAPACITACION RECIBIDA POR

Categoria de

Capacitacion
Telefonia

Servicio al cliente

Respuesta a

Emergencias

Habilidades de

Gestion

Habilidades
Operativas/Técnic

as

Desarrollo
Personal/Liderazg
o

Tecnologia/lnform

acion

LOS FUNCIONARIOS DEL 9-1-1

Respuestas

Especificas
Telefonia

Servicio al Cliente,

cliente dificil

Rcp, Ictus,
Fentanilo,
RcpBec, Charla
RCP y fentanilo,
RCP

Gestion de
Personal

Técnicas
Operativas
Liderazgo, Un

poco de varios

aspectos

Tecnologias de la

informacion

Conteo

35

50

11

Porcentaje

0,9

0,9

5,4

31,2

44,5

0,9

9,9
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Capacitacion Curso Becas 2 1,8

General/Becas

Ninguna/No Aplica Ninguna/NA 2 1,8
Otros/Combinado RcpBec  (podria 3 2,7
S considerarse

también en

Respuesta a

Emergencias y
Capacitacion

General, Trata de
personas, zonas
indigenas de costa

rica)

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

La Tabla 6 muestra que la capacitaciéon recibida por los funcionarios del 9-1-1 se
concentra principalmente en Habilidades Operativas/Técnicas 44,5% y Habilidades de
Gestion 31,2%, lo que refleja un énfasis en competencias funcionales y
administrativas. No obstante, se observa una baja proporcion de formacion en areas
directamente vinculadas con la atencién ciudadana y la respuesta inmediata, tales

como Telefonia 0,9%, Servicio al Cliente 0,9% y Respuesta a Emergencias 5,4%.

Esta distribucion sugiere un posible desbalance entre la capacitacion ofrecida y las
funciones que requieren atencion directa al usuario y coordinacién inmediata en
situaciones criticas. Si bien todas las areas formativas son relevantes, los resultados
evidencian la necesidad de revisar la asignacién tematica de las capacitaciones e
incorporar criterios de prioridad segun el nivel de exposicién del personal a tareas
operativas clave, como la atencion telefénica inicial y la gestion de emergencias. Esto
permite fortalecer la pertinencia del sistema de capacitacion respecto a las demandas

reales del entorno operativo de la institucion.

En este contexto, el sistema de capacitacién y desarrollo del 9-1-1 contribuye a la

eficiencia operativa y la calidad del servicio que se presta a la ciudadania. La
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efectividad de este sistema no depende unicamente de su existencia formal, sino
también de su apropiacidn por parte del personal y de su alineacion con las

necesidades reales del entorno operativo.

Por ello, resulta imprescindible conocer tanto el grado de familiarizacién de los
funcionarios con sus procesos y subprocesos, como Ssu percepcion sobre la
pertinencia de los contenidos y metodologias utilizadas. La Figura 3 presenta los
niveles de conocimiento que los funcionarios de la institucion 9-1-1 tienen respecto al
sistema de capacitacion institucional, desglosando los porcentajes entre quienes se

sienten familiarizados con los procesos y subprocesos del sistema, y aquellos que no.

Figura 3. Nivel de conocimiento de los procesos y subprocesos del Sistema de

Capacitacion y Desarrollo de la Institucion 9-1-1 de Costa Rica.

mSj No

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

De acuerdo con los datos mostrados en la figura 3, el 75% de los participantes
manifiesta estar familiarizado, mientras que un 25% indica desconocimiento. El dato
del 75% muestra que existe una apropiacion significativa del sistema por parte de la
mayoria del personal. Sin embargo, el 25% restante representa una brecha

importante, que podria estar afectando negativamente tanto la efectividad de la
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capacitacion como la alineacion de los colaboradores con los objetivos

organizacionales.

Si este grupo de colaboradores continua ajeno a los procesos del sistema de
capacitacion, es posible que no se sientan identificados ni informados respecto a la
oferta formativa disponible, o que podria limitar su motivacion e interés para participar
en dichas actividades. Esto conlleva falta de actualizacién en competencias clave y
desmotivacion. Amediano plazo, tales condiciones podrian derivar en una disminucion

de la productividad y la calidad del trabajo.

Esta brecha puede manifestarse en areas con menor acceso a informacion
institucional, con liderazgos poco comunicativos o en puestos con alta rotacién.
También puede estar vinculada a la falta de induccion adecuada al ingresar a la
organizacion. Esta falta de conocimiento no solo limita el crecimiento individual, sino
que también genera desequilibrios dentro de los equipos y dificulta la aplicacion
uniforme de las politicas de capacitacion. En este contexto, es relevante analizar cémo
percibe el personal la adecuacidon del sistema a las necesidades actuales de la
institucion.

La Figura 4 muestra la percepcion del personal sobre la adecuacion del sistema de
capacitacion y desarrollo a las necesidades reales de la institucion 9-1-1. Este analisis
permite identificar si el sistema responde efectivamente a los requerimientos actuales

de la institucion y detectar posibles areas de mejora para optimizar su impacto.
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Figura 4. Percepcion de la adecuacion del Sistema de Capacitacion y Desarrollo a

las necesidades actuales de la Institucion 9-1-1 de Costa Rica.

Si
No 48%

52%

mSi = No

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa Rica
Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

Como se observa en la figura 4, las percepciones sobre la efectividad del sistema de
capacitacion del 9-1-1 estan divididas, el 52% de los encuestados considera que este
no responde adecuadamente a las exigencias institucionales, mientras que el 48%
opina lo contrario. Esta diferencia de opiniones evidencia la necesidad de analizar si
el sistema de capacitacion esta realmente alineado con los requerimientos técnicos,

operativos y estratégicos del servicio.

Cuando la capacitacion no responde a las necesidades reales del personal, se corre
el riesgo de contar con funcionarios poco preparados, lo que afecta tanto su
desemperio como la percepcion de seguridad por parte de los usuarios en situaciones
criticas. Esto puede repercutir negativamente en la eficiencia operativa, incrementar
la probabilidad de errores y debilitar la credibilidad institucional. El problema se agrava
en contextos de alta demanda o ante cambios en los protocolos, donde la falta de
preparacion adecuada puede derivar en fallos en la atencion y en la coordinacion de

las respuestas.
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Las consecuencias de esta situacion impactan directamente a los operadores,
supervisores y personal técnico, quienes deben actuar con rapidez y precision.
Ademas, también afectan a la ciudadania, que espera respuestas eficaces, y al propio
personal, que puede sentirse desmotivado si percibe que las capacitaciones no son

utiles ni aplicables a su labor diaria.

Desde el punto de vista financiero, invertir en formaciéon que no contribuye a mejoras
reales supone un uso poco eficiente de los recursos institucionales. Programas que
no logran fortalecer el desempefno pueden implicar gastos adicionales, ya sea por la
necesidad de corregir errores o por tener que repetir procesos de capacitacion. Esto
resalta la importancia de asegurar que los contenidos formativos estén alineados con

las demandas especificas del servicio.

Por tanto, no solo es necesario evaluar cuanto se invierte en capacitacion, sino
también qué tan pertinente y aplicable resulta. En este contexto, para comprender
mejor la experiencia y percepcion del personal sobre el sistema de formacion, se les
consulta acerca de los tipos de capacitaciones que han recibido o conocen dentro de
la institucion. La figura 5 presenta un resumen de las principales respuestas brindadas
por los funcionarios, lo cual permite conocer el alcance y la variedad de las acciones

formativas implementadas.
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Figura 5. Percepcion de los funcionarios sobre los Tipos de Capacitacion Brindados

por el Sistema

Formacion especifica I 50
Formacion general I S
Formacion directivas I 20
Otras inherentes al puesto 1 1
Liadica 0 1
Leyes, matpel,etc B 1 (0,9%)

Detodasunpoco B 1 (0,9%)

Tipos de capacitacion

Algunas sinrelacionconeltr B 1 (0,9%)
Nunca se ha comentado 1 1 (0,9%)

No comprendo B 1 (0,9%)

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Numero de funcionarios (porcentaje)

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa Rica
Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

Segun lo reflejado en la figura 5, el personal valora positivamente ciertos aspectos de
la capacitacidn que han recibido, sin embargo, también identifican limitaciones
importantes, especialmente en formaciéon en liderazgo. Esta carencia reduce las
oportunidades de desarrollo hacia puestos directivos y dificulta la comunicacién y la

interaccion entre distintos niveles jerarquicos.

Asimismo, la baja mencidon de otros tipos de capacitacion sugiere que existen areas
especializadas o de mejora que no estan siendo atendidas. Esta falta de formacion
afecta la motivacion y el desarrollo profesional del personal. Ademas, limita la
posibilidad de que los funcionarios fortalezcan competencias para optar por ascensos
0 asumir nuevos retos, especialmente en lo referente al liderazgo. Aunque no se
cuantifican los costos de esta omisién, si se reconoce que la ausencia de capacitacion
en liderazgo o especializacidon puede generar ineficiencias y riesgos no visibles. En
contraste, una formacion técnica solida y bien orientada puede mejorar la eficacia

operativa.

Ademas de la informacion recopilada en los cuestionarios aplicados al personal en

general, se incluye la opinion de quienes tienen roles de supervision y direcciéon. Para
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ello, se elabora un cuestionario especifico para el director general, coordinadores y
supervisores, con el objetivo de conocer su vision sobre la eficacia y pertinencia del

sistema de capacitacion y desarrollo institucional.

Esta perspectiva resulta relevante para determinar si las acciones formativas
realmente responden a las exigencias del entorno operativo y al perfil del recurso
humano. En este sentido, la figura 6 muestra como los mandos superiores perciben

los tipos de capacitacidn que actualmente se ofrecen en la institucion.

Figura 6. Percepcion de las jefaturas sobre los Tipos de Capacitacion Brindados por

el Sistema
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Fuente: Cuestionario aplicado a director general, coordinadores, supervisores de la
institucion 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

La figura 6 muestra que la categoria mas mencionada por los mandos superiores fue
técnicas operativas con un 66,7%, seguida de gestion de personal con un 50%. En
cambio, tecnologias de la informacion y liderazgo/trabajo en equipo recibieron solo un
16,7% cada una. Este patrén indica que el sistema de capacitacion sigue centrado en
el desarrollo técnico-operativo, dejando en segundo plano competencias clave como

el liderazgo, el trabajo colaborativo y la adaptacion a nuevas tecnologias.

Si esta orientacion se mantiene, se limita el desarrollo integral del personal, afectando
su capacidad para liderar, adaptarse a cambios y resolver problemas complejos. Esto

puede evidenciarse en situaciones que exigen coordinacién entre instituciones,
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manejo de crisis o implementacion de nuevas herramientas digitales, y se manifiesta
en deficiencias en la gestion de equipos, resistencia al cambio, problemas de

comunicacion interna y bajo uso de recursos tecnoldgicos disponibles.

Estas carencias impactan tanto en los mandos medios como en el personal operativo,
quienes requieren habilidades transversales para desenvolverse en contextos
cambiantes. Ademas, una inversion excesivamente enfocada en lo técnico podria
generar, a futuro, la necesidad de costosos procesos de reentrenamiento, limitar la

innovacion institucional y reducir el valor estratégico de la capacitacion.

Con el fin de comprender con mayor profundidad la percepcion del personal sobre los
componentes especificos del sistema de capacitacion, se les solicita identificar los
procesos que conocen dentro de este sistema. La Tabla 7 presenta la frecuencia con

la que se mencionaron dichos procesos.

TABLA 7. PROCESOS MENCIONADOS POR FUNCIONARIOS EN RELACION
CON EL SISTEMA DE CAPACITACION Y DESARROLLO

Categorial/Tipo de proceso Ejemplos Frecuencia Total
Incluidos
Operativos Operaciones, 10

Apoyo a las
operaciones,

Soporte a la
gestion operativa,

Despachos

Capital Humano y Capacitacion RRHH, Procesos 10
de capacitacion
(general),
Capacitacion
continua, Nuevos
ingresos, Diaria,

Externas

Tecnoldgicos Tecnologias de 3

Informacion  (TI),
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Programa de

telefonia

Gestion de Calidad y Monitoreo  Calidad, 3
Monitoreo a la

calidad

Administrativo y Financiero Administracion, 5
Financiero,
Proveeduria,
Planificacion,

Archivo Central

Regulatorio y Normativo Reglamentos del 1

sistema, zonas y

codigos
Comunicacion y Relaciones Regulaciones 1
Publicas Publicas y Prensa
Salud y Bienestar Laboral Salud 1
Ocupacional
Especializado / Técnico Electromecanica, 2
Servicios
Generales
Direccion y Liderazgo Direccion 1
Contenido Especifico de 1
Capacitacion
Sin Especificar / No Aplica 2

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la instituciéon 9-1-1 de Costa Rica
Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e
A partir de los datos recopilados y que se muestran en la tabla 7 sobre los procesos

vinculados al sistema de capacitacién y desarrollo del 9-1-1, se observa una

66



concentracion en areas operativas y de capital humano, lo que refuerza la tendencia
identificada previamente, el sistema de formacion se orienta principalmente al

fortalecimiento técnico y operativo del personal.

Si bien esta priorizacion es comprensible dada la naturaleza critica del servicio, el
hecho de que otras areas como tecnologia, calidad, planificacion, salud ocupacional
0 procesos administrativos sean mencionadas con menor frecuencia revela una vision

formativa parcial que podria limitar el desarrollo integral del recurso humano.

Estas potenciales deficiencias en competencias clave y sus consecuentes impactos
operativos y financieros subrayan la importancia de evaluar como el sistema de
capacitaciéon y desarrollo es percibido por quienes tienen la responsabilidad de guiar
y gestionar la institucidon. Precisamente, conocer la vision de la direccidon y supervision
sobre este sistema puede ofrecer luz sobre si las estrategias formativas actuales estan

alineadas con la mitigacion de dichas carencias y el fortalecimiento institucional.

La Tabla 8, resume las perspectivas de la Direccion y Supervisién sobre componentes
clave del Sistema de Capacitacion y Desarrollo. En ella se consolidan sus

valoraciones acerca de la estructura y efectividad del sistema

TABLA 8. PERCEPCION DE LA DIRECCION Y SUPERVISION SOBRE
ASPECTOS DEL SISTEMA DE CAPACITACION Y DESARROLLO

Aspecto Si % No% Detalles de

Evaluado proceso
conocidos

Conocimiento de 66,7 33.3 Operadores,

procesos Despachadores,
Todos.

Sistema de 66,7 33,3

capacitacion y
desarrollo
adaptados a las
necesidades de
capacitacion
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Fuente: Cuestionario aplicado a director general, coordinadores, supervisores de la
institucion 9-1-1 de Costa Rica

Elaborado por: Barrientos et.al, 2025, s.e

El analisis de la percepcion de la direccion y supervision sobre el sistema de
capacitacién revela una postura favorable, pero no exenta de cuestionamientos.
Segun la Tabla 8, el 66,7% de los encuestados considera que el sistema de
capacitacion y desarrollo esta adaptado a las necesidades del personal, mientras que

un 33,3% opina lo contrario.

Esta divisidon, aunque menor que en otras areas evaluadas, reafirma que aun existen
aspectos por mejorar en la alineacion entre la oferta formativa y los requerimientos
reales del 9-1-1. Ademas, aunque dos tercios del personal directivo y de supervision
afirman conocer los procesos, el hecho de que un 33,3% no los identifique con claridad

apunta a brechas en la comunicacion interna y la estructuracion del sistema.

Esta situacion se agrava al considerar que, si bien el departamento de capital humano
gestiona las capacitaciones, la institucién no cuenta con un plan formal de desarrollo
del personal, lo cual limita el alcance estratégico de la formacion. Si esto continua se
corre el riesgo de ofrecer capacitaciones genéricas que no aborden las verdaderas

brechas de desempefio ni potencien el desarrollo por competencias.

Esta debilidad se vuelve mas critica en un entorno institucional que atraviesa un
proceso de reestructuracion, donde se requiere que cada capacitacion esté alineada
con los nuevos roles, procesos y perfiles. Actualmente, las capacitaciones responden
a necesidades puntuales, como cambios normativos o condiciones detectadas en
estudios de clima, pero no a diagndsticos individuales ni planes por puesto o area, lo
que reduce la capacidad del sistema para generar mejoras sostenidas en el

rendimiento del personal.

Esto afecta tanto a los trabajadores que no reciben la formacion adecuada para crecer
profesionalmente, como a la institucién en su conjunto, al no contar con una fuerza
laboral completamente preparada para los desafios especificos de cada funcion.
Desde el punto de vista financiero, hasta hace poco la inversion en capacitacion era
limitada por falta de presupuesto; sin embargo, desde 2024, tras la salida de la

institucién de la regla fiscal, se cuenta con una asignacion especifica.
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Este cambio representa una oportunidad para reestructurar y formalizar un plan de
desarrollo integral, pero también implica un reto en su ejecucion, ya que aun no se
han implementado rutas formativas especificas por procesos o perfiles. Ademas, se
identifican diferencias en la gestion de los cursos, mientras los cursos abiertos suelen
gestionarse con mayor rapidez y flexibilidad, los cursos cerrados especialmente los
organizados internamente para areas especificas tienden a ser mas lentos y
burocraticos, lo que limita la capacidad del sistema para responder con agilidad a

necesidades formativas urgentes.

En este contexto, el compromiso institucional con la formacion continua es un avance
importante, como lo demuestra el alto porcentaje de personal capacitado. No obstante,
para que este esfuerzo tenga un impacto real y sostenible, es necesario pasar de una
l6gica reactiva a una estrategia proactiva, basada en planificacion estructurada,
diagnostico de brechas, y diseio de trayectorias formativas. De esta manera se
contribuiria a consolidar una fuerza laboral competente, motivada y alineada con los
objetivos estratégicos de la institucion 9-1-1, optimizando al mismo tiempo el uso del

nuevo presupuesto y mejorando el retorno de inversion en capacitacion.

En este sentido, un elemento clave para evaluar la efectividad del sistema de
capacitacién es el grado de conocimiento que los funcionarios tienen sobre el perfil de
su puesto ya que este constituye la base para identificar brechas de competencias y
disefiar procesos formativos pertinentes. Por lo tanto, la Figura 7 muestra la
percepcion de los funcionarios respecto a su conocimiento sobre el perfil y los

requerimientos de su cargo.

Figura 7. Percepcion del Conocimiento del Perfil y Requerimientos del Puesto por los

funcionarios
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mSi = No

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

Los datos presentados en la figura 7 revelan que el 74% de los funcionarios afirma
conocer con claridad los requerimientos de su cargo, mientras que un 26% indica no
tener ese conocimiento. Este hallazgo es especialmente significativo, ya que el
dominio del perfil de puesto constituye un insumo clave para disefiar procesos

formativos pertinentes y focalizados.

Cuando parte del personal no conoce con claridad su perfil de puesto, se vuelve dificil
identificar las verdaderas brechas de competencias. Esto debilita la efectividad de los
programas de capacitacion, ya que las acciones formativas pueden volverse
demasiado generales o poco adecuadas para las funciones especificas que cada

persona desempena.

El problema se agrava en contextos que exigen alto rendimiento, la aplicacion de
nuevos protocolos o procesos de evaluacion del desempeno. Si no se tiene claridad
sobre lo que requiere cada cargo, pueden generarse confusiones sobre las
responsabilidades, expectativas poco claras y limitaciones para evaluar resultados

individuales o aplicar planes de mejora concretos.

Este desconocimiento no solo afecta al funcionario, sino también a los supervisores,

quienes deben orientar, evaluar y acompanar el desarrollo del personal sin contar con
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una base clara para hacerlo. Ademas, esta falta de alineacidn obstaculiza la
planificacion estratégica del talento humano, ya que se vuelve mas dificil conectar el

fortalecimiento de capacidades con las metas especificas de cada puesto.

Desde el punto de vista financiero, formar a personas sin tener claridad sobre sus
funciones concretas representa un uso ineficiente de los recursos. Si los cursos que
se imparten no estan bien alineados con las tareas reales de cada cargo, el retorno
de la inversién en capacitacién se reduce. Por eso, es fundamental que todo el
personal conozca su perfil de puesto; solo asi se puede asegurar que los recursos
destinados a la formacion realmente contribuyan a mejorar el desempefio y la

productividad institucional.

En esta misma linea de analisis, la Tabla 9 presenta la percepcion de la direccion y
supervision sobre diversos aspectos del Sistema de Capacitacion y Desarrollo. Los
resultados, obtenidos a partir de un cuestionario aplicado a directores, coordinadores
y supervisores de la institucion 9-1-1 de Costa Rica, detallan el porcentaje de
encuestados que consideran afirmativa o negativamente cada aspecto evaluado,

proporcionando ademas detalles sobre el conocimiento de los procesos.

TABLA 9. PERCEPCION DE LA DIRECCION Y SUPERVISION SOBRE
ASPECTOS DEL SISTEMA DE CAPACITACION Y DESARROLLO

Aspecto Si % No% Detalles de

Evaluado proceso
conocidos

Conocimiento de 66,7 33.3 Operadores,

procesos Despachadores,
Todos.

Sistema de 66,7 33,3

capacitacion y
desarrollo

adaptados a las
necesidades de

capacitacion
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Fuente: Cuestionario aplicado a director general, coordinadores, supervisores de la
institucion 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

Tal como lo evidencia la Tabla 9, los resultados del cuestionario aplicado al personal
directivo, coordinadores y supervisores del 9-1-1 revelan avances notables en cuanto
al conocimiento y percepcién del sistema de capacitacion y desarrollo institucional. En
general, se observa que gran parte de quienes ocupan roles de liderazgo comprende
los procesos de formacion del personal, lo que constituye un punto de partida

favorable para fortalecer la gestion del conocimiento en la organizacién.

Sin embargo, aun persisten vacios importantes. Aproximadamente un tercio de las
jefaturas manifiesta no conocer completamente dichos procesos, lo que representa
una limitacion significativa. Esta falta de claridad puede entorpecer la correcta
implementacion y el seguimiento de las acciones formativas, especialmente en
entornos donde se requiere actuar con rapidez y coordinacion. La ausencia de
informacion precisa puede derivar en decisiones poco acertadas, dificultades para
brindar orientacién efectiva al equipo y una ejecucion desigual de los planes de

capacitacion.

Por otro lado, aunque la mayoria de los lideres perciben que el sistema de
capacitacidon responde en buena medida a las necesidades del personal, una
proporcion relevante opina que los contenidos ofrecidos no estan suficientemente
adaptados a las funciones especificas de cada puesto. Esta percepcidn sugiere que,
si bien se han logrado avances en términos de cobertura y organizacion de los
procesos, aun hay espacio para mejorar la pertinencia y personalizacion de los

contenidos formativos.

La falta de una conexion directa entre las capacitaciones y el desempefio real también
repercute negativamente en la eficiencia operativa y en la motivacion del recurso
humano. A esto se suma la ausencia de mecanismos adecuados para evaluar si lo
aprendido se aplica de forma efectiva en el trabajo diario. En la actualidad, las
acciones de seguimiento se basan principalmente en encuestas de satisfaccion, sin

una evaluacion sistematica del impacto en el rendimiento laboral.

Desde la perspectiva de quienes estan a cargo de impartir la formacion, el proceso de

contratacion de servicios formativos presenta diferencias, mientras un proveedor
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destaca la eficiencia del procedimiento, otro sefala dificultades administrativas que
obstaculizan la ejecucion oportuna de los cursos. Estas discrepancias evidencian una
falta de direccionamiento o lineamientos claros en la gestion de la contratacion, lo que
afecta la capacidad del sistema para responder de manera agil a necesidades

emergentes o especificas, limitando asi su flexibilidad y efectividad.

Aunque se ha incrementado la cantidad de capacitaciones, su duracion y continuidad
aun no son suficientes para lograr aprendizajes profundos y sostenibles a largo plazo.
Estos aspectos reflejan la necesidad de que el sistema evolucione hacia un modelo
de formacién mas estructurado, enfocado y con mecanismos claros de evaluacion,
que logre una conexidn mas directa entre las necesidades del personal y los objetivos

estratégicos de la institucion.

En resumen, el analisis del indicador muestra que, si bien los equipos directivos
comprenden de forma general el funcionamiento del sistema de capacitacion, aun
deben fortalecerse areas clave como la personalizacion de los contenidos, la
evaluacién del impacto de las capacitaciones, la eficiencia administrativa y la
continuidad de los procesos formativos. El fortalecimiento de estos aspectos permitira
consolidar un sistema de formacion mas eficaz y alineado con los desafios actuales

del servicio de emergencias 9-1-1.

4.1.2. Nivel de satisfaccion de los colaboradores que han recibido capacitacion.

Como lo senala Medina Arias (2020), la percepcioén de satisfaccion del personal del 9-
1-1 esta vinculada con las condiciones emocionales y organizativas del entorno
laboral. Cuando los procesos formativos no se alinean con estas realidades, pueden
generar desinterés o neutralidad en la valoracion de su utilidad, debilitando asi su

impacto institucional.

En relacién con esta perspectiva la evaluaciéon del nivel de satisfaccion del personal
con la capacitacion ofrecida por la institucion 9-1-1 de Costa Rica se fundamenta en
tres fuentes principales: la opinion de los profesionales externos que brindan la
formacion, los resultados de una encuesta aplicada a 112 funcionarios, y la percepcion

de seis personas en puestos de liderazgo, coordinadores, supervisores.

Los profesionales encargados de impartir la capacitacion sefalan que, en general, los

programas son bien recibidos por el personal y que existe un compromiso institucional

73



para su implementacion. Consideran que la planificacion toma en cuenta las
necesidades de formaciéon y que los recursos disponibles son adecuados. No
obstante, estas valoraciones provienen de un grupo reducido, lo cual limita su

representatividad.

Para contrastar esta vision con la experiencia directa del personal que recibe la
formacion, se consulta a los funcionarios sobre su nivel de satisfaccién con los
programas en los que han participado. Esta informacion es clave para determinar si la
oferta formativa responde a sus expectativas y necesidades reales. La Figura 8

muestra los resultados obtenidos a partir de estas respuestas.

Figura 8. Nivel de Satisfaccion de los funcionarios con los Programas de

Capacitacion Recibidos

44

38

NUMERO DE FUNCIONARIOS

[ce]

NADA INSATISFECHO NEUTRAL SATISFECHO MUY
SATISFECHO SATISFECHO

CATEGORIA DE SATISFACCION

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

El resultado de la pregunta incluida en el cuestionario sobre el nivel de satisfaccion,
aplicado a 112 funcionarios del 9-1-1, revela una situacién preocupante, un 39,3% de
los encuestados muestra una postura neutral respecto a las capacitaciones recibidas,
mientras que solo un 9,8% expresa satisfaccion y otro 9,8% manifiesta insatisfaccion.

Este alto porcentaje de neutralidad no debe interpretarse como una postura intermedia
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sin implicaciones, sino como un posible indicador de desconexion, desinterés o

incertidumbre sobre la utilidad real de las capacitaciones.

Cuando una parte considerable del personal no identifica un valor claro en los
procesos formativos, el sistema de capacitacién pierde su funcién transformadora y
corre el riesgo de convertirse en una formalidad. Esto puede afectar directamente la
motivacion, el compromiso y el desempefio laboral, ya que los conocimientos que no
se perciben como utiles o aplicables dificilmente seran integrados en la practica
cotidiana. Desde una perspectiva institucional, esta situacion debilita el rol estratégico

de la capacitacion como herramienta clave para la mejora continua.

Ademas, desde el punto de vista financiero, invertir en formaciones que no generan
percepciones positivas ni mejoras visibles en el trabajo implica un uso ineficiente de
los recursos disponibles. La elevada proporcion de respuestas neutrales pone en duda
la efectividad de la inversion y evidencia la necesidad de revisar como se disefian,

implementan y evaluan las acciones formativas.

No obstante, esta problematica también puede verse como una oportunidad. Si se
logra indagar con mayor profundidad en las causas de esta neutralidad ya sea por
falta de informacién sobre los objetivos de la capacitacion, por metodologias poco
efectivas, por contenidos poco relevantes o por la falta de consulta al personal sobre
sus necesidades sera posible redisefiar el sistema hacia un enfoque mas
personalizado, pertinente y medible. Esto permitiria mejorar la percepcién del personal

y optimizar el aprovechamiento de los recursos invertidos.

La clave esta en que la institucién pueda evolucionar de un modelo estandarizado y
reactivo a uno estratégico, basado en planes de desarrollo formativo diferenciados
segun los perfiles de puesto y alineados tanto con las funciones asignadas como con
las exigencias del entorno. Si esta necesidad no se atiende, se corre el riesgo de
mantener un sistema con bajo impacto, en cambio, si se gestiona adecuadamente, la
capacitaciéon puede convertirse en un elemento de cambio y fortalecimiento

institucional.

Adicionalmente, el analisis de las respuestas de directores, supervisores y
coordinadores sobre la planificacion de las capacitaciones como se muestra en la

Tabla 10 refuerza esta necesidad de mejora. El 66,7% de ellos sefala que las
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capacitaciones se imparten sin una evaluacion previa de necesidades, mientras que
solo el 33,3% indica que estas fueron planificadas con base en un diagndstico. Esta
tendencia evidencia una debilidad importante en la gestion del desarrollo del talento
humano, y resalta la relevancia de implementar procesos sistematicos de evaluacion

que orienten de forma mas estratégica las acciones formativas.

TABLA 10 CRITERIOS UTILIZADOS PARA PLANIFICAR LAS CAPACITACIONES
RECIBIDAS (SEGUN SUPERVISORES).

Criterio de planificacion Porcentaje
Sin evaluacion previa 66,7%

Basada en un analisis de 33,3%

necesidades

Fuente: Cuestionario aplicado a director general, Coordinadores y Supervisores

Elaborado por: Barrientos et.al, 2025, s.e

Los datos presentados en la Tabla 10 evidencian que una proporcion considerable de
las capacitaciones en el 9-1-1 de Costa Rica se ha llevado a cabo sin contar con una
evaluacion previa de necesidades. Esta practica representa una debilidad importante
en la planificacion formativa, ya que compromete la pertinencia y efectividad de los

programas implementados.

Cuando no se realiza un analisis previo, las capacitaciones corren el riesgo de no
atender las verdaderas brechas de conocimientos o habilidades del personal. En
consecuencia, esto puede traducirse en un uso ineficiente de los recursos
institucionales, baja participacién o desmotivacion entre los funcionarios, y un impacto
limitado sobre el desempefo laboral. A mediano plazo, la falta de alineacién entre
formacion y necesidades reales podria repercutir negativamente en la calidad del
servicio, e incluso generar costos adicionales al tener que repetir capacitaciones o

reforzar aprendizajes que no fueron bien enfocados desde un inicio.

Por el contrario, cuando las capacitaciones se planifican con base en diagndsticos
claros y especificos, es posible alinear mejor los recursos disponibles con los objetivos
institucionales. Este enfoque permite elevar las competencias del personal, fortalecer
el compromiso con los procesos de mejora y obtener resultados mas tangibles a nivel

organizacional. Para lograr ese equilibrio, es fundamental establecer mecanismos

76



sistematicos de evaluacién de necesidades, que garanticen la pertinencia y el

aprovechamiento efectivo de cada proceso de formacion.

Ante este panorama, los supervisores consultados a través del cuestionario brindaron
diversas recomendaciones con el fin de fortalecer el sistema de capacitacion y

desarrollo del personal. Entre las sugerencias mas comunes destacan:

e Impulsar procesos de capacitacion basados en evaluaciones previas de
competencias y en el analisis de necesidades reales.

e Mejorar la planificacion formativa mediante diagndsticos especificos por puesto
de trabajo.

¢ |dentificar las brechas de conocimiento y habilidades, de modo que los
programas de formacion respondan de manera estratégica a las funciones y

desafios actuales de los colaboradores.

Ademas de las recomendaciones del personal interno, se toma en cuenta la
perspectiva de los proveedores externos de capacitacion, quienes también
desempefian un papel clave en la ejecucion del sistema formativo. Su experiencia
ofrece informacién util sobre aspectos operativos del proceso, especialmente en lo
relacionado con la contratacion y organizacion de los programas. En este sentido, la
Figura 9 muestra la opinion de los dos proveedores entrevistados, quienes
manifestaron percepciones divididas respecto a la forma en que se gestionan estos
procesos, lo que refuerza la necesidad de seguir mejorando la coordinacién vy

planificacion institucional.
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Figura 9. Nivel de Satisfaccion con la Contratacion de Capacitacion (1 = Nada
Satisfecho, 5 = Muy Satisfecho)

NUMERO DE RESPUESTAS

1;0 2;0 3;0

1 2 3 4 5
NIVEL DE SATISFACCION

Fuente: Cuestionario aplicado a proveedores de capacitacion

Elaborado por: Barrientos et.al, 2025, s.e

El analisis de la Figura 9 revela una division en las percepciones de los proveedores
de capacitaciéon en torno a la organizacion de los procesos de contratacion
institucional, mientras un 50% manifiesta satisfaccion, el otro 50% expresa
insatisfaccion. Esta polarizacidon sugiere la existencia de inconsistencias en aspectos
clave como los criterios utilizados, la comunicacion institucional o los procedimientos
aplicados, lo que podria generar experiencias muy distintas entre quienes ofrecen los

servicios.

Estas diferencias de percepcién impactan directamente la relacién entre la institucion
y sus proveedores. Una experiencia negativa, por ejemplo, puede generar
desconfianza, disminuir el interés en participar en futuras convocatorias y, en algunos
casos, afectar la calidad de los programas ofrecidos si el proveedor insatisfecho
resulta adjudicado. Ademas, procesos de contratacién poco claros o mal estructurados

pueden ocasionar retrasos, aumentar los costos operativos o incluso alejar a

78



proveedores con alto potencial, debilitando la calidad y sostenibilidad del sistema de

capacitacion a largo plazo.

Es importante recordar que la percepcion de los proveedores se construye a lo largo
de todo el proceso, desde la publicacién de la convocatoria hasta la formalizacién del
contrato. Factores como la claridad en los requerimientos técnicos, la definicién de
plazos, la calidad de la comunicacion y los mecanismos de retroalimentacion influyen
directamente en la satisfaccion. La insatisfaccidon podria deberse, por ejemplo, a
términos de referencia imprecisos, a una comunicacién institucional fragmentada o a

la falta de transparencia en la toma de decisiones.

Estos resultados muestran la necesidad de revisar y fortalecer el proceso de
contratacion. Identificar con precisidon qué elementos generan satisfaccion y cuales
provocan frustracion permitira estandarizar buenas practicas, optimizar los
procedimientos y mejorar la experiencia de quienes colaboran con la institucion, lo

cual repercute directamente en la calidad de la formacion ofrecida al personal.

Por otra parte, la vision interna también aporta elementos fundamentales para
comprender el funcionamiento del sistema de capacitacion. Las entrevistas realizadas
con funcionarias del departamento de capital humano del 9-1-1 mostraron una serie
de factores que inciden directamente en la experiencia y percepcion de los
funcionarios respecto a la formacion recibida. Estos hallazgos, presentados en la
Tabla 11, complementan la perspectiva externa de los proveedores y permiten trazar

un panorama mas completo del estado actual del sistema.

TABLA 11. FACTORES QUE AFECTAN LA SATISFACCION CON LOS
PROGRAMAS DE CAPACITACION Y SU IMPACTO
Factor Hallazgo principal Impacto en la

satisfaccion

Desajustes en el Los cursos no cumplen con las Disminucion en la
contenido expectativas ni necesidades percepcion de utilidad de
institucionales. la capacitacion.
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Falta de conocimiento

de los coordinadores

Cursos no adaptados a

funciones

Falta de un plan de

desarrollo individual

Capacitacion
estandares

internacionales

Problemas en
planificacién

necesidades

sin

la
de

Los coordinadores no identifican
correctamente las necesidades de

capacitacién de sus equipos.

Los programas no son especificos

para las tareas de los

colaboradores.

No existen planes de desarrollo
profesional estructurados para los

funcionarios.

Los cursos no se alinean con

referencias globales de calidad.

Falta de claridad en la identificacion

de prioridades de capacitacion.

Fuente: Entrevista Departamento de Capital Humano

Elaborado por: Barrientos et al, 2025, s.e

Seleccién inadecuada de

cursos, reduciendo la
relevancia de la
capacitacion.

Sensacion de irrelevancia

y menor aplicabilidad.

Percepcion de
desvinculacién entre
capacitacién y crecimiento

profesional.

Sensacion de formacién

deficiente o de menor

calidad.

Programas de
capacitacion que no
abordan necesidades

reales, generando menor

interés y participacion.

La informacién presentada en la Tabla 11 expone seis factores criticos que afectan la

satisfaccion de los funcionarios con los programas de capacitacion ofrecidos por la

institucion 9-1-1. Cada uno de estos elementos esta directamente relacionado con

deficiencias tanto en la planificacién como en la ejecucion de las acciones formativas.

Uno de los aspectos mas relevantes es el desajuste entre el contenido de los cursos

y las necesidades institucionales, lo cual disminuye la percepcion de utilidad y limita
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el aprovechamiento de los programas. Este problema se agrava con la falta de
conocimiento por parte de los coordinadores sobre las necesidades reales de sus
equipos, lo que conlleva a una seleccion inadecuada de cursos y a una pérdida de

pertinencia formativa.

Ademas, se sefiala que muchos cursos no estdan adaptados a las funciones
especificas del personal, generando una sensacién de irrelevancia entre los
participantes y reduciendo la aplicabilidad practica de lo aprendido. A esto se suma la
ausencia de planes de desarrollo segun los perfiles de puestos, lo que provoca una
desconexion entre la capacitacion recibida y las oportunidades reales de crecimiento

laboral.

Otros factores como la falta de alineacion con estandares internacionales y los
problemas en la planificacion de necesidades formativas refuerzan una percepcion
generalizada de baja calidad en el sistema de capacitacion. Estos elementos no solo
afectan la motivacién y la participacion, sino que también generan dudas sobre el valor

estratégico de la formacion dentro de la institucion.

La revisién conjunta de las percepciones externas e internas pone de manifiesto que
la satisfaccidon con los procesos de capacitacidn esta determinada por factores
estructurales que aun requieren atencion. Aspectos como la adecuacion del contenido,
la planificacion estratégica, la claridad en los objetivos formativos y la vinculacién con

el desarrollo profesional inciden directamente en la efectividad de los programas.

El analisis integral de este indicador demuestra que el nivel de satisfaccion del
personal con los programas de capacitacion del 9-1-1 esta condicionado por
deficiencias en la planificacion, pertinencia y alineacién de los contenidos con las
necesidades reales del puesto. La alta proporcion de respuestas neutrales, junto con
la falta de evaluaciéon previa en la mayoria de las acciones formativas, refleja una

desconexioén entre la oferta y las expectativas del personal.

A esto se suman inconsistencias en los procesos de contratacion como la gestion de
cursos abiertos en comparacion con los cursos cerrados que suelen enfrentar mas
tramites y ausencia de trazabilidad en las decisiones tomadas. Estos hallazgos
muestran la necesidad de transformar el modelo de capacitacién hacia un enfoque

mas estratégico, basado en diagndsticos estructurados, metodologias participativas y
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planes de desarrollo adecuados, para garantizar una formacion util, motivadora y

alineada con los objetivos institucionales.

4.1.3. Numero de horas promedio de capacitacion por empleado

La formacién continua de los empleados es una herramienta para mejorar la
efectividad organizacional y potenciar las competencias del personal. La capacitacion
no solo es vista como una inversion estratégica, sino también como un medio para
incrementar el rendimiento y la rentabilidad de la organizacién (Burbano et al., 2023;
Méndez et al., 2022).

En este sentido, el numero de horas promedio de capacitacién por empleado se
considera como un indicador para medir el compromiso de la institucion con el
desarrollo profesional del personal. Un mayor numero de horas de capacitacion suele
estar vinculado con una mejora en las habilidades y en la satisfaccion laboral, ademas
de contribuir al analisis de costo-beneficio de los programas de formacion (Hidalgo-
Parra, 2020). EI numero de horas promedio de capacitaciéon por empleado es un
indicador que refleja el nivel de compromiso institucional con el desarrollo profesional

del personal.

En linea con esto, la Figura 10 presenta la distribucion del promedio de horas de
capacitacién que los funcionarios de la institucién han recibido mensualmente. El
grafico segmenta a los encuestados en tres categorias segun la cantidad de horas de
formacion recibidas, permitiendo visualizar la proporciéon de funcionarios que se
encuentran en los rangos de menos de 5 horas, entre 5y 10 horas, y mas de 10 horas

de capacitacion al mes.
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Figura 10. Distribucion del Promedio de Horas de Capacitacion Recibidas por Mes

Mas de 10 horas
9%

Menos de 5 horas
42%

Entre 5y 10 horas
49%

m Menos de 5 horas m Entre 5y 10 horas Mas de 10 horas

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

En la Institucion 9-1-1, los datos reflejados en la Figura 10 revelan que el 42% de los
funcionarios recibe menos de cinco horas de formacién al mes, un 49,1% entre cinco
y diez horas, y unicamente un 8,9% supera esa cantidad. Esta distribucion muestra
que la mayoria de las acciones formativas son de corta duracion o se realizan de
manera esporadica, lo que podria estar condicionado por la carga operativa de los

puestos, limitaciones presupuestarias o falta de disponibilidad de tiempo.

Una de las principales debilidades identificadas es la falta de registros sistematizados
que permitan calcular de manera precisa el tiempo dedicado a capacitacion por cada
funcionario. Esta falta de trazabilidad impide evaluar con objetividad los beneficios
obtenidos de la inversién en formacién y dificulta la identificacion de desigualdades

entre distintas areas o niveles jerarquicos.

Sin datos claros, el departamento de capital humano se ve limitado en su capacidad
para tomar decisiones informadas. Existe el riesgo de que algunos colaboradores
reciban formacién insuficiente sin que esto sea detectado, o que ciertas areas
acumulen muchas horas de capacitacién sin una justificacion clara o sin responder a

necesidades prioritarias. Esta situacidon puede impactar tanto en el rendimiento
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individual como en la eficiencia general de la organizacion, generando un uso

desbalanceado e ineficaz de los recursos destinados a formacion.

Ademas, desde una perspectiva financiera, la falta de informacion concreta sobre la
distribucion del tiempo de capacitacion debilita la rendicion de cuentas y la posibilidad
de demostrar si el presupuesto asignado realmente se traduce en mejoras sustantivas
en el desempefio del personal. Contar con un sistema que registre las horas efectivas
de capacitacion permitira no solo mejorar la planificacion, sino también tener mayor

control sobre el alcance, equidad e impacto de las acciones formativas.

La limitada carga horaria mensual de formacién que reciben la mayoria de los
funcionarios y la ausencia de registros precisos dificultan una gestién eficiente y
estratégica del desarrollo del talento humano. Esta situacion compromete la equidad
en el acceso a la formacién, debilita la toma de decisiones basadas en evidencia y
limita la posibilidad de alinear los esfuerzos formativos con los objetivos institucionales

y las necesidades reales de cada puesto.

El numero reducido de horas promedio de capacitacién, junto con la falta de registros
sistematicos que permitan monitorear su distribucion y efectividad, evidencia una
debilidad en la gestidon estratégica del desarrollo del personal. Esta situacion no solo
limita el aprovechamiento del potencial formativo, sino que también impide garantizar
una asignacion equitativa y alineada con las prioridades organizacionales. Para
avanzar hacia una gestion mas eficiente del talento humano, es oportuno contar con
mecanismos que permitan registrar, analizar y utilizar esta informacion como base
para la toma de decisiones orientadas a fortalecer las capacidades del personal y

optimizar el impacto de la inversion en capacitacion.

4.2. Normativa Vigente

El departamento de capital humano de la institucion 9-1-1 reconoce la importancia de
la capacitacion para informar y concientizar a los funcionarios sobre las regulaciones
vigentes (A. Torres y D. Gonzales, comunicacién personal, 2025). Es fundamental
que el personal conozca y comprenda estas normativas para su adecuada aplicacion

en el desempefio de sus funciones.

En esta misma linea, la gestion del talento humano en el sector publico requiere una

articulacion clara entre los procesos de capacitacién y el marco normativo vigente, ya
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que esto permite fortalecer la transparencia, la equidad y la eficacia institucional

(Gonzalez y Rodriguez, 2021).

Si bien la capacitacion en normativas vigentes es un elemento para garantizar el
cumplimiento de regulaciones en la institucion 9-1-1, los resultados de esta
investigacion indican que no se ha consolidado dentro de la gestion del talento
humano. La falta de capacitaciones sistematicas limita el conocimiento y la correcta

aplicacion de las normativas por parte del personal.

Las normativas vigentes establecen reglas fundamentales que regulan la operacién
del sistema, definiendo obligaciones, permisos y prohibiciones en el desempefo de
funciones (Pons, 2018). En el caso de la institucion 9-1-1 de Costa Rica, el marco
legal que sustenta su sistema de capacitacion y desarrollo esta compuesto por una
serie de documentos esenciales que estructuran sus bases operativas. La Tabla 12
detalla estos instrumentos normativos, incluyendo leyes, reglamentos y directrices

internas que orientan la gestion del desarrollo del talento humano.

TABLA 12. RESUMEN DE NORMATIVA APLICABLE AL PERSONAL DEL
SISTEMA DE EMERGENCIAS 9-1-1

Documento legal Resumen

Ley N° 7566 y sus reformas (Ley Establece la creacion del Sistema de Emergencias 9-1-1
8768) en Costa Rica, definiendo su estructura, funciones y
financiamiento. La reforma mediante la Ley 8768 refuerza
aspectos operativos, de coordinacion institucional y

sostenibilidad del sistema.

Reglamento de Becas y Regula el otorgamiento de becas y las condiciones para la
Actividades de Formacion y participacion del personal en procesos de capacitacion,
Desarrollo para el Personal del formacion profesional y desarrollo continuo, con el objetivo

Sistema de Emergencia 9-1-1 de fortalecer las competencias institucionales.

Reglamento  Auténomo  de Establece las disposiciones internas que rigen la relacion
Servicio Sistema de laboral entre la institucién y sus funcionarios, incluyendo
Emergencias 9-1-1 aspectos como ingreso, permanencia, ascensos, deberes,

derechos y régimen disciplinario.
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Reglamento de la organizacion  Contiene las normas especificas de organizacion,
funciones internas, procedimientos administrativos y
operativos propios de la institucion, en concordancia con
las leyes y reglamentos nacionales.

Fuente: Sistema Costarricense de Informacion Juridica (SCIJ) de la Procuraduria
General de la Republica.

Elaborado por: Barrientos et al, 2025, s.e

En conjunto, esta normativa que se menciona en la tabla 12 permite articular los
procesos de formacion, gestion y desarrollo del personal en coherencia con los
objetivos institucionales. Ademas, proporciona una base para la toma de decisiones
en materia de talento humano, asegurando transparencia, equidad y alineacién con

las necesidades operativas del 9-1-1.

Para complementar esta revision normativa y contextualizar su aplicacion en la
practica institucional, se recopilan percepciones mediante cuestionarios aplicados a
funcionarios, personal del departamento de capital humano, proveedores de
capacitacidon y supervisores. Esta informacion permite conocer como se implementan
y perciben los marcos normativos en la gestion del talento humano y la capacitacion
dentro del 9-1-1, enriqueciendo la comprension sobre su aplicacién practica y sus

desafios.

4.2.1. Porcentaje de politicas actualizadas en los ultimos dos afios.

El porcentaje de politicas actualizadas durante los ultimos dos afos permite valorar
en qué medida el marco normativo actual se adapta a las necesidades del sistema de
capacitaciéon y desarrollo del personal en la institucion 9-1-1. Esta evaluacion se basa
en la informacién recabada a través de los cuestionarios aplicados tanto a
supervisores y coordinadores, como a los funcionarios. Los datos permiten determinar
si las normativas vigentes responden de manera adecuada a las demandas

operativas, organizativas y formativas del entorno institucional.

Asimismo, se analiza el nivel de conocimiento que tienen los funcionarios sobre dichas
normativas. En la Figura 11 se presenta la proporcion de personas encuestadas que
afirmaron estar familiarizadas con las politicas internas, en contraste con quienes

indicaron desconocerlas. Este indicador refleja el grado de divulgacion y comprension
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que existe en torno a las regulaciones que orientan los procesos de formacion y

desarrollo del talento humano en la institucién.

Como sefiala Obando Changuan (2020), la efectividad de los procesos de
capacitacion depende en gran medida de la actualizacion y apropiacion de las politicas
que los regulan. Cuando estas normativas no se revisan periédicamente 0 no son

conocidas por el personal, se limita su impacto en el desarrollo institucién.

Figura 11. Nivel de conocimiento de las normativas vigentes que regulan el sistema

de capacitacion y desarrollo en la institucion.

Si
12%

88%

= Si mNo

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

La Figura 11 presenta un analisis sobre el porcentaje de politicas de capacitacion
actualizadas en los ultimos dos anos, lo cual permite valorar si el marco normativo
vigente responde a las necesidades actuales del sistema de capacitacién y desarrollo
del personal del 9-1-1. Esta informacién, obtenida mediante el cuestionario aplicado a
supervisores, coordinadores y funcionarios, permite identificar el grado de alineacion
entre la normativa institucional y las demandas operativas, organizativas y formativas

de la institucion.

Ademas, se evalua cuanto conocen los funcionarios sobre estas politicas, lo que

permite determinar el nivel de difusion y comprensién de las normativas internas. Uno
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de los hallazgos mas relevantes fue el escaso conocimiento del personal sobre las
regulaciones que rigen el sistema de capacitacion. Esta falta de informacion limita el
acceso informado y voluntario del personal a las oportunidades formativas disponibles,
afectando tanto su desarrollo individual como la consolidacion de competencias a nivel

institucional.

Este problema es especialmente critico en contextos donde la actualizacién y
adaptacién son constantes, como en la incorporacién de tecnologias o la modificacion
de procedimientos operativos. Desde una perspectiva financiera, también representa
un desafio, ya que el desconocimiento puede generar un uso ineficiente de los
recursos destinados a la formaciéon. Ademas, esta desconexion puede provocar
apatia, desmotivacion y una percepcidn negativa sobre el valor del sistema de

capacitacion.

Sin embargo, esta situacion abre la puerta a mejoras importantes. Reforzar los
procesos de induccion, mejorar la comunicacion interna y asegurar que la informacion
sobre la capacitacion sea accesible y clara para todo el personal podria incrementar
la participacion, optimizar el uso de los recursos y fortalecer el impacto del sistema en

el desempeno institucional.

Complementariamente, la Figura 12 muestra el nivel de conocimiento que tienen los
mandos superiores, directores, supervisores y coordinadores sobre las normativas
que regulan la capacitacion y el desarrollo del talento humano. Este aspecto es crucial,
ya que estos actores son responsables de impulsar, coordinar y supervisar los
procesos formativos. Su grado de familiaridad con las politicas influye directamente

en la eficacia y correcta aplicacion del sistema en todos los niveles de la organizacion.
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Figura 12. Conocimiento de Normativas de Capacitacién y Desarrollo (Directores,

Supervisores y Coordinadores)

No
50%

Si
50%

mSi = No

Fuente: Cuestionario dirigido a director general, coordinadores, supervisores de la
institucién 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

A partir de los datos presentados en la Figura 12, donde se evidencia que una parte
importante del personal directivo y de supervision desconoce las normativas que rigen
la capacitacion institucional, se hace evidente una necesidad de fortalecer no solo la
difusion, sino también la actualizacién de dichas politicas. Este hallazgo permite
ampliar el analisis hacia otro aspecto clave del sistema, la frecuencia con que se

revisan y ajustan las normativas internas.

De ahi que, mantener actualizadas de forma periddica las politicas que rigen la
capacitacion institucional posibilitan que los procesos formativos se mantengan
alineados con las necesidades cambiantes del entorno organizacional. Cuando estas
normativas no se ajustan con regularidad, se incrementa el riesgo de que las acciones
de formacidn pierdan relevancia, lo cual puede limitar la capacidad del personal para
adaptarse a nuevos marcos legales, avances tecnolégicos o actualizaciones en los
protocolos operativos. Esta falta de actualizacion puede, a su vez, afectar la calidad
de los servicios brindados, comprometer la seguridad de los usuarios y debilitar la

imagen institucional ante la ciudadania.
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En este contexto, resulta especialmente importante considerar los niveles de
conocimiento que tienen los mandos medios y altos sobre estas normativas. Tal como
se observa en la Figura 12, los resultados del cuestionario aplicado a supervisores y
coordinadores muestran una division significativa: aproximadamente el 50 % de estas
personas indicaron tener conocimiento de las politicas que rigen la capacitacion,

mientras que el otro 50 % manifiesta desconocerlas.

Esta situacion es preocupante, dado que estos actores tienen un papel fundamental
en la gestion, implementacion y supervision del sistema de formacion. Su nivel de
comprension y familiaridad con las normativas puede influir directamente en la manera
en que se aplican y promueven los procesos formativos dentro de sus equipos de

trabajo.

A esta informacién se suma lo indicado en la Figura 13, la cual expone la percepcion
de los funcionarios sobre la frecuencia con que se actualizan las normativas de
capacitacion. Los datos reflejan que una parte significativa de los funcionarios
considera que dichas actualizaciones no se realizan con suficiente regularidad. Este
hallazgo permite inferir que no existe una cultura institucional claramente establecida
en torno a la mejora continua del marco normativo que respalda los programas de

formacion.

La combinacion de ambos resultados el bajo nivel de conocimiento de las normativas
por parte de quienes lideran los procesos y la percepcion generalizada de escasa
actualizacion pone en evidencia una debilidad estructural del sistema. Esta situacién
subraya la necesidad de fortalecer tanto la difusion como la revision periddica de las
politicas de capacitacion, de manera que se promueva un entorno mas dinamico,
informado y coherente con las exigencias actuales y futuras del servicio que brinda la

institucion.
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Figura 13. Frecuencia de actualizacion de normativas de capacitacion en la

institucidon 9-1-1 segun funcionarios

m Cadaano. m Cada2afos = Masde?2anos

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

Los datos presentados en la Figura 13 revelan que, si bien una mayoria de
funcionarios percibe que las normativas sobre capacitaciéon son actualizadas con
cierta regularidad un 64,3 % considera que esto ocurre cada afio y un 28,6 % indica
que sucede cada dos afnos, este reconocimiento no se traduce en un conocimiento
efectivo de dichas normativas. Esta contradiccion pone en evidencia una importante
brecha entre la actualizacidon de las politicas y su adecuada comunicacion e

interiorizacion por parte del personal.

Esta problematica se refuerza con los resultados de la Figura 14, en la cual se observa
que el 87,5 % de los funcionarios encuestados admite no estar familiarizado con las
normativas vigentes que regulan el sistema de capacitacion y desarrollo, mientras que
solo el 12,5 % indica conocerlas. Esto plantea un reto para la institucion, ya que, sin
un conocimiento claro del marco normativo, los funcionarios dificiimente podran

involucrarse activamente en los procesos de formacion.

La falta de conocimiento sobre las politicas limita tanto la participacion efectiva en los

programas de capacitacion como el aprovechamiento de los recursos invertidos en
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ellos. Ademas, compromete el desarrollo de competencias claves y puede dificultar la

adaptacion a nuevas exigencias operativas, normativas o tecnoldgicas.

Ante esta situacion, se considera necesario fortalecer los mecanismos de difusion y
sensibilizacién institucional. Estrategias como incorporar esta informacion en los
procesos de induccion, elaborar materiales de consulta accesibles, o integrar la
normativa en la evaluacion del desempefio pueden favorecer una mayor apropiacion
del sistema. Con ello, se contribuye a una cultura de mejora continua y se potencia el
impacto de la capacitacion en el desempefo del personal y en los objetivos

institucionales.

Figura 14. Porcentaje de Conocimiento de Normativas Vigentes en la Institucion 9-1-

1 segun funcionarios

Conocimiento normativas vigentes

87,5
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mNo mSi

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

Los resultados mostrados en la Figura 14 reflejan un hallazgo a considerar, aunque la
mayoria del personal percibe que las normativas de capacitacion se actualizan con
regularidad, existe un desconocimiento generalizado sobre su contenido. Esto sugiere
que el esfuerzo institucional por mantener actualizadas las politicas no se esta viendo

reflejado en una comunicacién efectiva hacia todos los niveles del personal. Esta
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desconexion representa una barrera importante para lograr una participacion

informada y comprometida en los procesos formativos.

En linea con este hallazgo, la Figura 15 profundiza en la percepcién que tienen los
mandos medios y superiores especificamente los coordinadores y los supervisores
sobre la frecuencia con que se actualizan las normativas relacionadas con la
capacitacion del personal. Este grupo ocupa un rol clave en la implementacion y
difusion de las politicas, por lo que su percepcidn constituye un indicador relevante del

grado de apropiacién de estas practicas dentro de la estructura organizativa.

El analisis de esta figura permite identificar si hay coherencia entre los niveles de toma
de decisiones y los procesos formales de actualizacién normativa. Ademas, ofrece
pistas sobre posibles vacios de informacion incluso en los niveles directivos, lo cual
podria estar contribuyendo a la débil transmision de las normativas hacia el resto del
personal. De esta forma, se refuerza la necesidad de establecer mecanismos
institucionales mas eficaces para comunicar y acompafar la aplicacion de las
actualizaciones, con el fin de potenciar el impacto real del sistema de capacitaciéon y

desarrollo en el 9-1-1.

Asi que resulta relevante analizar cobmo perciben los actores clave, como los
coordinadores y los supervisores, el nivel de conocimiento sobre las normativas
vigentes relacionadas con la capacitacion. Esta percepcion proporciona una vision
complementaria que permite contrastar el grado de alineacion entre lo que se

establece formalmente y lo que realmente se comunica e implementa en la practica.

La Figura 15 presenta el porcentaje de conocimiento de las normativas vigentes segun
se indica en el cuestionario dirigido a coordinadores y supervisores, lo que brinda
informacion clave para evaluar si los responsables de liderar y coordinar los procesos
formativos dentro de la instituciéon 9-1-1 estan al tanto de los cambios normativos.
Ademas, esta figura permite identificar posibles inconsistencias o vacios en la
apropiacion de la normativa por parte de quienes tienen un papel clave en su

aplicacion.

Figura 15. Porcentaje de Conocimiento de Normativas Vigentes en la Institucién 9-1-

1 segun Coordinadores, Supervisores
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Fuente: Cuestionario dirigido a director general, coordinadores, supervisores de la
institucion 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

La Figura 15 muestra que el conocimiento de las normativas vigentes entre los actores
clave, los coordinadores y los supervisores, esta dividido de manera equitativa, tres
de ellos estan familiarizados con las normativas, mientras que los otros tres no. Este
reparto de 50 y 50 resalta una posible falta de alineacién interna respecto a la
comprensiéon de las regulaciones que rigen la capacitacién dentro de la institucion 9-
1-1.

Esta disparidad en el conocimiento podria generar discrepancias en la aplicacion de
las politicas de formacion. Aquellos que estan informados podran seguir las directrices
y tomar decisiones mas alineadas con los objetivos estratégicos de la institucion. Sin
embargo, aquellos que no estan al tanto de las normativas podrian no aplicar
correctamente los procedimientos, lo que limita la efectividad de la capacitacion y

afecta la preparacion del personal para enfrentar las demandas operativas.

La falta de conocimiento sobre las normativas por parte de quienes lideran los
procesos formativos representa un riesgo para la coherencia y eficacia del sistema de
capacitacion. Esta situacion puede provocar que los contenidos y metodologias de los
programas no respondan adecuadamente a los lineamientos institucionales, lo que

debilita su pertinencia. Como consecuencia, se dificulta la articulacion entre las
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distintas areas responsables del desarrollo del personal, generando inconsistencias

que repercuten negativamente en la calidad del servicio que ofrece la institucion.

Este desconocimiento afecta principalmente al personal que depende de los
coordinadores y supervisores para recibir la orientacion adecuada sobre los
procedimientos de capacitacion. Ademas, tiene un impacto negativo en la institucion
en general, ya que compromete la eficiencia del sistema de formacion y su alineacion

con las necesidades estratégicas de la organizacion.

En esta linea, el cuestionario dirigido al director general, coordinadores y supervisores
de la institucién 9-1-1 profundiza en esta percepcién, aportando informacion sobre
cdmo este grupo valora la periodicidad con la que se revisan y ajustan las politicas de

capacitacion.

Para complementar este analisis, la Tabla 13 presenta la percepcién del equipo
directivo y de supervisidn sobre la frecuencia con que se actualizan las politicas y
normativas que regulan la capacitacion dentro de la institucion 9-1-1. Esta informacion,
obtenida a partir del cuestionario dirigido a coordinadores y supervisores, permite
evaluar si los procesos formativos se mantienen alineados con las exigencias del

entorno operativo y los cambios institucionales.

TABLA 13. FRECUENCIA DE ACTUALIZACION DE POLITICAS Y NORMATIVAS
DE CAPACITACION

Frecuencia de Porcentaje

actualizacion

No se actualizan 33,3
Mas de 2 afos 66,7
Fuente: Cuestionario dirigido a director general, coordinadores, supervisores de la

institucion 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracioén: Barrientos et.al, 2025, s.e

La informacion presentada en la Tabla 13 revela que el 66,7% de las personas
consultadas considera que las politicas de capacitacién no se han actualizado en los
ultimos dos anos. Este dato sugiere una posible desconexién entre el marco normativo
actual y las necesidades operativas de la institucién. La ausencia de actualizaciones
repercute negativamente en la calidad de los procesos formativos, ya que impide
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incorporar nuevos lineamientos, tecnologias y procedimientos para un desempeno

eficiente del personal.

Por su parte, un 33,3% de los consultados indica que las politicas si se actualizan con
cierta frecuencia. Aunque esto refleja una intencion de mantener actualizadas las
normativas, dicha proporcion no representa una actualizacion sistematica ni constante
que asegure la pertinencia de los programas de formacién frente a los desafios

actuales de la institucion.

Esta disparidad en la percepcion sobre la frecuencia de actualizacion puede generar
consecuencias importantes para el funcionamiento institucional. Si los procesos de
capacitaciéon se basan en normativas desfasadas, los funcionarios estan menos
preparados para atender situaciones criticas, 0o que impacta directamente en la
calidad del servicio ofrecido a la ciudadania. Por ello, resulta necesario revisar y
fortalecer los mecanismos de actualizacion de politicas para garantizar que estas
respondan adecuadamente a los cambios del entorno operativo y a las exigencias

propias del contexto de emergencias.

La situacion también evidencia que las diferencias entre lo que perciben los
funcionarios y la informacion oficial revelan una falta de alineacion interna. Mientras
algunos funcionarios creen que las politicas se actualizan con la frecuencia adecuada,
los datos de la Tabla 13 basados en respuestas del cuestionario dirigido al director
general, coordinadores y supervisores indican que dichas politicas no han sido

actualizadas en los ultimos dos afios.

Esta discrepancia refleja una brecha entre las practicas institucionales reales y la
manera en que el personal percibe y vive los procesos de formacion, lo cual puede
afectar la confianza en el sistema y limitar su efectividad. Ademas, otro hallazgo a
considerar es que una parte considerable del personal desconoce la existencia o el
contenido de las politicas vigentes. Aun si se realizan actualizaciones, estas no estan
siendo comunicadas de manera clara ni efectiva. La escasa difusién de los cambios
normativos genera confusion y dificulta que los funcionarios se adapten a nuevas

exigencias o aprovechen las oportunidades de formacion disponibles.

En complemento, la entrevista con el Departamento de Capital Humano (A. Torres y

D. Gonzales, comunicacion personal, 2025) identifica varios desafios dentro del
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sistema de capacitacion, posiblemente asociados a la falta de actualizacion y

socializacion de las politicas institucionales. Entre los principales se mencionan:

e Los cursos no siempre responden a las expectativas ni necesidades
institucionales.

e Las necesidades de capacitacién no son correctamente identificadas por los
coordinadores.

e Los contenidos formativos no se ajustan a las funciones especificas de los
colaboradores.

¢ No existen planes de desarrollo profesional segun los perfiles de puesto.

¢ No se evidencia con claridad la incorporacién de estandares internacionales de
calidad en los programas de capacitacion.

e Falta claridad en la definicién de prioridades de capacitacion.

Estos aspectos reflejan deficiencias que estan relacionadas con la ausencia de un
marco normativo actualizado, conocido y aplicado. Muchos funcionarios indican no
estar seguros sobre la existencia de politicas o no recordarlas, utilizando expresiones
como No sé, Desconozco o No lo recuerdo, lo cual apunta a una débil comunicacién

interna respecto al sistema de formacién.

Por ende, los resultados evidencian una diferencia entre la existencia de politicas de
capacitacién y su conocimiento por parte del personal. Aunque algunos funcionarios
perciben que si hay actualizaciones, el bajo nivel de familiaridad con las normativas
limita su implementacion efectiva. Esta situacion resalta la necesidad de establecer
mecanismos de comunicacion mas claros y eficaces, que no solo informen sobre los
cambios, sino que fomenten su comprension y apropiacion por parte de todo el

personal.

Fortalecer la difusion y el conocimiento del marco normativo puede aumentar la
participacion del personal en los procesos formativos, optimizar el uso de los recursos
disponibles y mejorar los resultados del sistema de capacitacion. Por ello, alinear la
actualizacion de politicas, su conocimiento y aplicacidn operativa debe considerarse
para garantizar una capacitacion estratégica, continua y pertinente en beneficio de la

organizacion.
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4.2.2. Nivel de cumplimiento de las normativas vigentes

En relacién con este indicador, algunos supervisores manifestaron, a partir de sus
respuestas a las preguntas especificas, que no comprenden con claridad cuales son
los estandares minimos establecidos o sefialaron que estos no se encuentran
debidamente definidos en la normativa interna. Esta situacion genera incertidumbre

sobre qué aspectos deben cumplirse en los procesos de capacitacion.

Asimismo, se manifiesta una desconexion entre la normativa y la implementacion de
los programas formativos, ya que la capacitacion ofrecida no siempre responde a
necesidades previamente evaluadas o identificadas. La percepcion general apunta a
un cumplimiento parcial o poco claro de las disposiciones normativas, lo que se
atribuye tanto a la falta de una definicion precisa de los estandares minimos como a

la ausencia de mecanismos sistematicos para dar seguimiento a su cumplimiento.

Este panorama se ve reflejado en los resultados del cuestionario aplicado a
supervisores generales, y coordinadores de la institucién 9-1-1, donde se evidencian
vacios en el conocimiento y comprension de las normativas que rigen el sistema de
capacitaciéon y desarrollo del personal. Por ende, como lo menciona Morales Mufioz
(2023), la falta de claridad normativa y la escasa alineaciéon entre capacitacion y
objetivos institucionales dificultan la mejora continua, lo que limita la efectividad de los

procesos de formacion.

Este analisis retoma el conocimiento presentado en la Figura 15 donde se evidencia
que solo la mitad de los actores clave del sistema de capacitacion manifiestan conocer
las normativas vigentes. Esta brecha en el nivel de familiaridad y comprensién
normativa entre directivos, coordinadores y supervisores pone de relieve una limitada
apropiacién de los marcos regulatorios que deberian guiar la planificacion y ejecucion
de los programas formativos. Incluso entre quienes afirman conocer dichas
normativas, se identificaron dificultades para precisar aspectos fundamentales, como

los estandares minimos que deben orientar las capacitaciones.

Estas carencias generan incertidumbre sobre los criterios que se utilizan para definir
las acciones formativas, dificultando tanto la evaluacién de los resultados como la
toma de decisiones estratégicas en el ambito del desarrollo del talento humano. Como
consecuencia, el sistema corre el riesgo de operar sin una direccién clara, lo que

afecta el uso eficiente de los recursos y la calidad de los procesos.
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Para profundizar este analisis, se presenta la Figura 16, la cual expone la percepcion
que tienen los actores estratégicos sobre el impacto que tienen las normativas en la
implementacion de los programas de capacitacion. Esta informacion permite identificar
el grado de incidencia que, segun los responsables institucionales, tienen los marcos
normativos en la practica formativa, lo cual es fundamental para valorar su

aplicabilidad y pertinencia.

Figura 16. Percepcion sobre el Impacto de las Normativas en la Implementacion de

Programas de Capacitacion

Percepcion sobre el impacto de las normativas

66,7
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Fuente: Cuestionario dirigido a director general, coordinadores, supervisores de la
institucion 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

En cuanto a la percepcion sobre si las normativas actuales facilitan o dificultan la
implementacion de programas de capacitacion actualizados, los resultados fueron
mayoritariamente negativos. Segun lo muestra la Figura 16, un 66,7% de los
encuestados considera que las normativas existentes limitan la capacidad para
implementar programas de capacitacion adecuados y actualizados, mientras que solo
el 33,3% opina lo contrario. Esto indica que, aunque las normativas puedan estar en
vigor, su contenido y aplicacién no cumplen completamente con las necesidades

formativas del entorno operativo actual.
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Esta desconexion entre normativa y necesidad institucional puede obstaculizar la
renovacion y pertinencia de la capacitacion, lo que impacta directamente en el
desarrollo del personal y en la capacidad de adaptacion frente a nuevos retos. La
percepcion de rigidez normativa podria indicar la necesidad de revisar y ajustar los
marcos regulatorios, no solo en su redaccion, sino también en su operatividad y

aplicacion practica.
4.2.3. Frecuencia de Revision Normativa

Un aspecto para asegurar la efectividad del sistema de capacitacion y desarrollo es la
revision periodica de las normativas que lo rigen. Evaluar no solo la frecuencia de
actualizacion de estas normativas, sino también cdmo se comunica esta informacion
al personal, permite identificar posibles brechas entre las politicas formuladas y su
implementacion practica. En este sentido, se analizan las percepciones de los
funcionarios del 9-1-1 sobre el conocimiento y la actualizacién de dichas normativas,
lo que permite identificar areas de mejora que podrian impactar negativamente en la

efectividad del proceso formativo.
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Figura 17. Conocimiento de Normativas de Capacitacion y Desarrollo en la

Institucion

Si
12%

No
88%

= Si = No

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la instituciéon 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

El andlisis a partir de la figura 17 revela una discrepancia en el conocimiento de las
normativas institucionales. Mientras que solo el 12,5% del personal encuestado
reconoce su bajo nivel de conocimiento, la mayoria demuestra una falta de
familiaridad con las regulaciones vigentes. Esta situacion puede afectar la correcta

aplicacién de procedimientos y generar inconsistencias en la gestién operativa.

La ausencia de capacitacion estructurada en este ambito limita la capacidad del
personal para tomar decisiones fundamentadas, lo que puede derivar en errores
administrativos y una menor eficiencia organizacional. Desde una perspectiva
financiera, la falta de comprension de las normativas puede incrementar costos

asociados a correcciones, auditorias y ajustes en procesos mal ejecutados.

Por otro lado, si se implementan estrategias efectivas de formacion, se fortalece la
capacidad del equipo para aplicar correctamente las regulaciones, mejorando la
eficiencia y reduciendo riesgos operativos. Esto permite establecer un equilibrio entre

el cumplimiento normativo y la optimizacién de los recursos disponibles.
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Este analisis destaca la necesidad de reforzar el acceso a informacion clara y
capacitaciones especializadas, asegurando que todos los niveles de la organizacion
comprendan y apliquen las normativas de manera efectiva. En este sentido, la
educacion continua debe responder a los cambios sociales y organizacionales
mediante una gestion adecuada del conocimiento, lo que permite al personal
adaptarse a nuevas exigencias institucionales y normativas (Campi Cevallos et.al,
2020).

Ademas, se considera necesario obtener informacion sobre cémo perciben los
funcionarios la frecuencia con la que se actualizan las politicas y normativas

relacionadas con la capacitacion.

Esta percepcion contribuye a comprender si existe una correlacion entre el
desconocimiento normativo y la falta de actualizacion o difusion de dichas politicas.
La figura 18 presenta los resultados obtenidos sobre este indicador, evidenciando las
opiniones del personal respecto a la periodicidad con el que se revisan y ajustan estas

directrices en la institucion.

Figura 18. Frecuencia de Actualizacion de Politicas y Normativas de Capacitacion

segun funcionarios.

Mas de 2 afios
29%

Cada ano
64%

Cada 2 anos
7%

m Cadaano = CadaZ2afos Mas de 2 afios

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e
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El analisis de la figura 18 muestra la frecuencia de actualizacion de politicas y
normativas de capacitacion muestra una tendencia clara, la mayoria de los
funcionarios, un 64%, reporta que estas se actualizan anualmente, lo que indica un
esfuerzo institucional por mantenerlas vigentes. Sin embargo, un 29% sefala que la
actualizacion ocurre cada mas de dos anos, lo que podria generar desactualizacion
en ciertos procesos formativos y afectar la alineacion con cambios organizacionales o

normativos.

El bajo porcentaje 7% que reporta actualizaciones cada 2 afios refleja que la institucidon
no sigue un patrén uniforme de renovacién de estas politicas. Si la actualizacién es
demasiado esporadica, existe el riesgo de que los funcionarios operen con
informacion obsoleta, lo que impactaria la eficiencia y calidad de la capacitacion. En
contraste, una actualizacién frecuente, cuando esta bien gestionada, permite la

adaptaciéon a nuevas demandas y mejora la relevancia de los programas formativos.

Estos datos sugieren que, aunque la actualizacion anual es predominante, todavia
existe margen para fortalecer la periodicidad y asegurar que todos los funcionarios
tengan acceso oportuno a normativas claras y alineadas con las necesidades

institucionales.

Otro hallazgo es que el 64,3% del personal percibe que las normativas limitan la
implementacion de programas de capacitacion actualizados, lo cual podria estar
asociado a una visién de las normativas como instrumentos rigidos o desfasados que
no responden a las realidades practicas de la institucion. En consecuencia, se
identifican obstaculos para la innovacion y la adaptacion a nuevos procedimientos y

tecnologias

En la continuidad del andlisis, la Figura 19 aporta una vision complementaria al
mostrar cdmo percibe el personal el impacto de las normativas vigentes en la

implementacion de los programas de capacitacion.

103



Figura 19. Percepcion sobre el Impacto de las Normativas Actuales en la

Implementacién de Programas de Capacitacion.

Facilitan
36%

Limitan
64%

= Limitan Facilitan

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

La Figura 19 permite identificar no solo una percepcion critica hacia las normativas
actuales, sino también una oportunidad para revisar cOmo se comunican y aplican
estas dentro de la institucion. Que el 64% del personal considere que las normativas
limitan la implementacién de programas de capacitacion sugiere una posible
desconexion entre el disefio normativo y las condiciones reales de trabajo. Mas alla
de una valoracion negativa, este dato puede interpretarse como un llamado a revisar
si las normativas son lo suficientemente flexibles, actualizadas y comprensibles para

ser herramientas utiles, y no solo formales.

Por otro lado, el hecho de que un 36% considere que las normativas facilitan el
proceso revela que no hay una percepcién homogénea, lo cual sugiere diferencias en
la forma en que estas son interpretadas o aplicadas segun el rol o el area de trabajo.
Esta diversidad de criterios puede indicar una implementacion desigual o una
necesidad de acompafamiento técnico que permita aplicar la normativa de forma mas

eficiente y adaptada a los distintos contextos internos.
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Asi, el andlisis de esta figura pone en evidencia la importancia de no solo revisar las
normas, sino también fortalecer los canales de comunicacion, capacitacién vy
retroalimentacion en torno a ellas, de forma que puedan convertirse en instrumentos

facilitadores del desarrollo institucional.

La Figura 20 profundiza en este aspecto al reflejar la necesidad de una mayor
divulgacion y adiestramiento sobre estas normativas, evidenciando que, ademas de
actualizar los lineamientos, es fundamental garantizar que el personal los conozca y

los integre en su desempefio laboral.
Figura 20. Necesidad de Mayor Divulgacion y/o Adiestramiento sobre Normativas de
Capacitacion (Opinion de funcionarios).

No
14%

Si
86%

= Si = No

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

La Figura 20 evidencia que una proporcion significativa de funcionarios percibe la
necesidad de mayor divulgacion y capacitacion en normativas relacionadas con la
formacion institucional. Este hallazgo sugiere que, mas alld de la actualizacion
periddica de las politicas, es fundamental garantizar que el personal tenga acceso

claro y oportuno a la informacién necesaria para su desarrollo profesional.

Cuando la comunicacion sobre las normativas es limitada o poco efectiva, existe el

riesgo de que los funcionarios actuen con base en interpretaciones parciales o
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conocimientos desactualizados. Esta situacion puede generar inconsistencias en la
implementacion de los programas de capacitacion y obstaculizar su eficacia. En este
sentido, no se trata unicamente de contar con normativas bien disefadas, sino de
asegurar que sean comprendidas, interiorizadas y aplicadas de manera coherente en

todos los niveles de la organizacion.

Una estrategia de comunicacion clara, sistematica y accesible sobre las normativas
podria desempefiar un elemento adecuado en la mejora continua, al facilitar que los
equipos de trabajo comprendan el propdsito y la aplicacion practica de las
regulaciones. Esto no solo fortaleceria la toma de decisiones técnicas y estratégicas,
sino que también contribuiria a una mayor autonomia y responsabilidad en la gestidn

del aprendizaje dentro de la institucion.

Desde una logica de eficiencia institucional, invertir en procesos de sensibilizacién y
formacion sobre las normativas vigentes ayudaria a disminuir errores derivados de la
desinformacion, optimizaria el uso de recursos disponibles y reforzaria la confianza
del personal en el sistema de capacitacién. En conjunto, esto permitiria avanzar hacia

una cultura organizacional mas alineada, participativa y orientada a resultados.

Ademas, la Figura 21 muestra la percepcion de los funcionarios sobre como la
familiarizacién con las normativas influye en la implementacion de los programas de
capacitacion. Este analisis permite comprender en qué medida el conocimiento claro
y actualizado de las regulaciones impacta la efectividad de la formacion institucional,
asegurando que los procesos sean adecuados y alineados con las necesidades

organizacionales.
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Figura 21. Opinion sobre el Impacto de la Familiarizacién con Normativas en la

Implementacién de Programas de Capacitacion.

No
9%

91%

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

La Figura 21 expone que una parte considerable del personal considera insuficiente
la divulgacioén y capacitacion sobre las normativas institucionales de formacion. Esta
percepcion sugiere que, aunque existan lineamientos actualizados, su impacto se ve
limitado por una comunicacion ineficaz que dificulta su comprension y correcta

aplicacion.

La falta de acceso oportuno y claro a la normativa puede generar errores en la
implementacion de los programas de capacitacion y debilitar su alineaciéon con los
objetivos institucionales. Esto subraya la necesidad de fortalecer los canales y
estrategias de comunicacion interna, garantizando que el personal cuente con las

herramientas necesarias para aplicar correctamente los lineamientos.

Ante esta situacion, se vuelve oportuno incluir la perspectiva de los niveles directivos,
quienes también han sefialado limitaciones en la divulgacién normativa. Su vision
aporta elementos adicionales para identificar vacios y oportunidades de mejora. En

este sentido, la Tabla 14 presenta un resumen del andlisis realizado con estos actores,
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abordando elementos como el conocimiento normativo, su actualizacién, y la

percepcion sobre su impacto en la gestion de la capacitacion.

TABLA 14. PERCEPCION DE LA DIRECCION Y SUPERVISION SOBRE LA
NORMATIVA DEL SISTEMA DE CAPACITACION Y DESARROLLO

Aspecto Resultado Clave Implicaciones

Evaluado

(o 1 LTI T I 50% Si La falta de conocimiento sugiere

de normativas ue la comunicacion revision
S 50% No < y

podrian ser insuficientes.

FEEIEREERG R 66.7% Mas de 2 anos, Se percibe una baja frecuencia de

Actualizacion 33.3% No se actualizan actualizacion de las normativas.

Estandares Falta de  claridad y Indica que las normativas pueden
Minimos comprension estar desactualizadas o ser poco
especificas.

LG E I ER 66.7%  Limitan, 33.3% La percepcion de que las
Capacitacion Facilitan normativas limitan la capacitacion
sugiere una falta de adaptacion a

necesidades actuales.

eGSR 100% indican que no se  Confirma una baja frecuencia de
la U[51EY actualizan desde hace 2 revisién normativa.

Revisiéon afnos

(Y GE I W 100% Si Destaca la importancia de mejorar

Mayor la comunicacién y actualizacion de

Divulgacion las normativas.

I IEFEEE 66.7% Si, 33.3% No Una baja frecuencia de revision
y Mejora podria estar afectando la
implementacion efectiva de las

normativas.

Fuente: Cuestionario dirigido a director general, coordinacion y supervision.

Elaborado por: Barrientos et.al, 2025, s.e
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Como se observa en la tabla 14, la opinidén del personal directivo ofrece informacion
sobre los factores que podrian fortalecer la implementacion de programas formativos.
En particular, se destaca la importancia atribuida a una mayor divulgacion institucional
y a la familiarizacidn con las normativas vigentes. Estas percepciones refuerzan la
necesidad de establecer estrategias de comunicacion mas efectivas y procesos de

sensibilizacién permanente.

Asuvez, la Tabla 15 presenta los resultados obtenidos en relacion con estos aspectos,
mostrando un alto grado de consenso en cuanto a que una mayor claridad normativa

contribuiria significativamente a la mejora de la capacitacion institucional.

TABLA 15. OPINIONES DEL PERSONAL SOBRE DIVULGACION Y
FAMILIARIZACION NORMATIVA COMO FACTORES DE MEJORA EN LA
CAPACITACION

Aspecto Evaluado Respuesta Frecuencia Porcentaje

Necesidad de mayor divulgacion de las ] 96 85,7

capacitaciones

16 14,3
Mayor familiarizacion con normativas 102 91,1
mejoraria la implementaciéon

10 8,9

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

Los resultados sintetizados en las Tablas 14 y 15 reflejan una coincidencia entre los
niveles directivos y operativos en torno a las debilidades del sistema normativo
vinculado a la capacitacion institucional. Las respuestas de supervisores y
coordinadores revelan un panorama a considerar la mitad desconoce las normativas
vigentes, y todos coinciden en que estas no se han actualizado en mas de dos afos.
Esta situacion evidencia una desconexién entre el marco normativo y las exigencias

actuales de la institucion.
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Ademas, dos tercios de los mandos medios perciben que las normativas, lejos de
facilitar, dificultan el desarrollo de los programas de formacién, lo cual sugiere una
necesidad de revision y adaptacion. Esta percepcion se ve reforzada por la falta de
claridad en los estandares minimos establecidos, lo que apunta a problemas de

redaccion o a la obsolescencia de los documentos normativos

Por otro lado, el personal operativo también manifiesta una necesidad de contar con
mayor divulgacion y familiarizacién con las normativas, lo cual coincide con la opinién
de los actores estratégicos. Este amplio consenso destaca la importancia de disefiar
estrategias de comunicacion y actualizacion mas efectivas, que permitan convertir la

normativa en una herramienta util para orientar los procesos formativos.

En definitiva, el analisis sobre la frecuencia de revision normativa evidencia una
problematica comun entre los funcionarios y los niveles directivos del 9-1-1, la
normativa actual relacionada con la capacitacién y el desarrollo presenta deficiencias.
Se identifica un bajo nivel de conocimiento sobre las regulaciones vigentes, asi como

la percepcidn generalizada de que su actualizacion ha sido insuficiente o esporadica.

Esta percepcion es particularmente fuerte en la direccion, donde se sefiala que dichas
normativas no se han revisado en mas de dos afos. Ademas, se considera que las
regulaciones, en lugar de facilitar, obstaculizan la implementacion de programas
formativos actualizados y alineados con las necesidades de la institucion. Esta
situacion resalta la necesidad de revisar y modernizar el marco normativo, asi como
de fortalecer los mecanismos de comunicacion y capacitacion sobre su contenido, con
el objetivo de convertir estas normativas en herramientas practicas, accesibles y

orientadas a mejorar la eficiencia y efectividad del sistema de formacion institucional.

4.3. Necesidades especificas de los perfiles de puestos

La variable necesidades especificas de los perfiles de puestos tiene como propdsito
analizar en qué medida la institucion 9-1-1 identifica y atiende las diferencias entre las
competencias actuales del personal y las requeridas para un desempenio eficaz.

Este analisis parte de los resultados obtenidos mediante la aplicacion de herramientas
de investigacion dirigidas tanto al personal operativo como a los proveedores,
permitiendo asi determinar brechas formativas que limitan el desarrollo institucional.

Identificar estas discrepancias proporciona insumos para fortalecer el sistema de
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capacitacion y desarrollo, al orientar los procesos formativos hacia las verdaderas

necesidades del recurso humano.

El disefo de perfiles de puestos por competencias se convierte en una herramienta
relevante en este proceso. El disefio de perfiles de puestos por competencias permite
identificar con mayor precisién las brechas entre las capacidades actuales y las
exigencias del cargo, facilitando asi la implementaciéon de planes de desarrollo que
respondan a las necesidades especificas de cada funcién dentro de la organizacion
(Cardenas Acosta, 2020).

Evaluar la correspondencia entre competencias requeridas y formacion brindada es,
por tanto, fundamental para asegurar que los procesos de capacitacion sean no solo
relevantes, sino también sostenibles y alineados con las demandas del entorno

operativo.

En un contexto de alta exigencia como el de la atencién de emergencias, resulta
indispensable contar con mecanismos efectivos como las evaluaciones de
desempefo y los perfiles de puesto actualizados que permitan detectar y atender
estas brechas. Asimismo, es necesario reforzar el papel de los mandos medios en la
identificacion de necesidades formativas, para consolidar una gestion del talento

humano mas proactiva, estratégica y orientada a la mejora continua.

4.3.1. Porcentaje de brechas identificadas entre las actuales y las requeridas.

La informacion recopilada a partir de la entrevista con funcionarias del departamento
de capital humano, asi como de los cuestionarios aplicados tanto a los funcionarios
como el dirigido al director general, supervisores y coordinadores, evidencia la
existencia de brechas entre las competencias actuales del personal y las que
demanda la institucion. Durante la entrevista, se indica que los cursos de capacitacion
vigentes no responden a las expectativas ni a las necesidades institucionales, lo que
refleja una desconexion entre el contenido de las capacitaciones y los requerimientos

reales de los puestos.

Ademas, se menciona que los coordinadores no siempre logran identificar
correctamente las necesidades de formacion de sus equipos, lo cual puede derivar en
la implementacion de capacitaciones que no abordan las areas donde realmente hay

carencias de competencias. Este aspecto fue reiterado por los funcionarios en las
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respuestas a la pregunta abierta del cuestionario, donde se senala la falta de

adecuacion de los cursos a las funciones especificas que desempenan.

En conjunto, estos hallazgos revelan una desalineacion entre la oferta formativa y las
exigencias de los puestos, lo que representa una brecha significativa en las
competencias. Aunque no se cuenta con un dato cuantitativo exacto sobre la magnitud
de estas brechas, la evidencia cualitativa sugiere que son varias y afectan la

percepcion sobre la utilidad y aplicabilidad de los procesos de capacitacion.

Asimismo, como mencionan Nufez Rojas, Llatas Altamirano y Loaiza Chumacero
(2022), diversos estudios han evidenciado que cuando los procesos de capacitacion
no se articulan adecuadamente con las competencias requeridas por los puestos, se
generan brechas significativas que afectan la efectividad de la formaciéon y su

aplicabilidad en el entorno laboral.

La Tabla 16 muestra una comparacién entre las percepciones de los funcionarios y del
personal directivo de la institucion 9-1-1 respecto a las evaluaciones de desempefio y
las brechas de competencias. Esta informacién es adecuada para identificar posibles
discrepancias en la forma en que se interpretan y valoran estos procesos desde
distintos niveles de la organizacion, lo cual incide directamente en la efectividad de las

estrategias de capacitaciéon y desarrollo del talento humano.
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TABLA 16. COMPARACION DE PERCEPCIONES SOBRE EVALUACIONES DE
DESEMPENO Y BRECHAS DE COMPETENCIAS ENTRE FUNCIONARIOS Y
PERSONAL DIRECTIVO DEL 9-1-1.

Pregunta Si No

(%) (%)

éLe han realizado evaluaciones de desempeio en Funcionarios 96,4 3,6

su puesto en los ultimos 6 meses?

Directivos 83,3 | 16,7

¢ Existe alguna brecha entre las competencias de Funcionarios 64,3 35,7
su perfil de puesto y las necesarias para su

trabajo?
Directivos 66,7 | 33,3

Fuente: Cuestionarios aplicados a funcionarios y director general, coordinadores y
supervisores de la institucién 9-1-1

Elaborado por: Barrientos et.al, 2025, s.e

El analisis de las respuestas de los funcionarios de la institucién 9-1-1 muestra que un
alto porcentaje 96,4% ha participado recientemente en evaluaciones de desempeno,
lo cual indica que este proceso se aplica de manera constante y actualizada. No
obstante, el 64,3% de estos mismos funcionarios percibe brechas entre las
competencias establecidas en su perfil de puesto y las que realmente requieren para
desempenar sus funciones, lo que sugiere que los perfiles podrian no estar
actualizados o que las demandas del trabajo han evolucionado debido a la naturaleza

dinamica del servicio de emergencias.

Por parte del personal directivo incluyendo directores, supervisores y coordinadores
un 83,3% sefiala haber llevado a cabo evaluaciones de desempefo, y un 66,7%
también identifica la existencia de brechas de competencias en sus equipos. La

coincidencia entre ambos grupos en cuanto a la presencia de estas brechas refuerza
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la idea de que los perfiles de puesto actuales no reflejan adecuadamente las

competencias que exige el trabajo diario.

Estos resultados, reflejados en la Tabla 16, evidencian la necesidad de actualizar y
alinear los perfiles de puesto con las funciones reales que se desempefan, ademas
de fortalecer los procesos de formacion y retroalimentacién. Esto es clave para
garantizar que las competencias del personal estén en sintonia con las exigencias

propias del entorno critico y especializado en el que opera la institucién.

4.3.2. Nivel de adecuacion de las competencias a las exigencias del puesto.

El indicador sobre la adecuaciéon de las competencias al perfil del puesto permite
valorar si las habilidades adquiridas mediante la capacitacion se corresponden con las
funciones reales que desempefan los funcionarios de institucién 9-1-1. Los hallazgos
sefalan limitaciones en este aspecto, ya que se identifican debilidades tanto en la
alineacién de los contenidos formativos como en la identificacion oportuna de las

necesidades reales de capacitacion.

En este contexto, la Tabla 17 aporta informacién sobre la frecuencia con la que se
evaluan y actualizan los perfiles de puesto, lo que influye directamente en la

pertinencia y efectividad de los procesos formativos.

TABLA 17. FRECUENCIA DE EVALUACION Y ACTUALIZACION DEL PERFIL
DEL PUESTO: PERCEPCION DE FUNCIONARIOS Y JEFATURAS.

Pregunta No realiza Desconoce Cada 6 Cada Mas de

evaluaciones meses ano un ano

de puestos

Funcionarios: 42,7% 10,7% 40,2% 6,3%
sCon qué
frecuencia realiza
la institucion
evaluaciones del

perfil del puesto?
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Jefaturas: ¢Con 100%
qué frecuencia se

actualizan los

perfiles de

puestos en su

area ylo proceso?

Fuente: Cuestionarios aplicados a funcionarios y director general, coordinadores y
supervisores de la institucion 9-1-1

Elaborado por: Barrientos et.al, 2025, s.e

El analisis de la Tabla 17 evidencia una gestidn inconsistente en la evaluacion y
actualizacion de los perfiles de puesto dentro de la institucion 9-1-1. Desde la
perspectiva de los funcionarios, el 42,7% indica que la institucion no realiza
evaluaciones de perfil, mientras que un 40,2% sefnala que estas se efectuan cada seis
meses. Esta divisidon en las respuestas muestra una falta de claridad o uniformidad en
la aplicacion de estos procesos, lo cual puede generar incertidumbre entre el personal

sobre la relevancia y actualidad de sus perfiles laborales.

Por otro lado, todas las jefaturas encuestadas 100% afirman que los perfiles de
puestos en su area se actualizan con una frecuencia superior a un ano, lo que sugiere
una gestion poco dinamica de este instrumento. Esta baja frecuencia de actualizacion
puede afectar directamente la adecuacion entre las competencias que se desarrollan

en los procesos de capacitacion y las necesidades reales del puesto.

Este distanciamiento afecta directamente los mecanismos de retroalimentacién y
diagndstico organizacional. Al no contar con evaluaciones frecuentes ni con
actualizaciones pertinentes, se limita la capacidad de la institucion para responder
proactivamente a los cambios en el entorno operativo, especialmente en un servicio
como el de atencién de emergencias. La falta de sincronizacién entre estos procesos
podria estar impidiendo que se identifiquen de forma oportuna nuevas competencias
requeridas, debilitando la capacidad institucional para anticiparse a los desafios del

contexto.

En términos de gestidn interna, este desfase reduce la eficacia de los sistemas de
planificacion de carrera, identificacion de brechas y disefio de planes de mejora del

desempefo. Ademas, genera un vacio informativo que limita la toma de decisiones
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basada en evidencia, afectando no solo la operatividad del dia a dia, sino también las
proyecciones de mediano y largo plazo. A nivel presupuestario, esto podria traducirse
en inversiones que no producen el retorno esperado, al no estar sustentadas en una

identificacion precisa de necesidades formativas.

En sintesis, mas alla de los efectos individuales, la falta de coherencia entre la
evaluacion y actualizaciéon de perfiles de puesto tiene implicaciones estructurales que
pueden limitar la capacidad del 9-1-1 para responder de forma efectiva y adaptativa a
su entorno. Resulta necesario, por tanto, establecer un marco articulado que garantice
que ambos procesos se retroalimenten mutuamente y se orienten estratégicamente al

fortalecimiento institucional.

4.3.3. Porcentaje de planes de desarrollo identificados en funcion de las

competencias requeridas.

El indicador sobre el porcentaje de planes de desarrollo identificados en funcién de
las competencias requeridas tiene como objetivo evaluar en qué medida la institucion
identifica las competencias necesarias para el desarrollo profesional de los empleados

y como se traducen estas competencias en planes de desarrollo.

Este indicador permite verificar que la capacitacion no solo se ofrezca de manera
generalizada, sino que esté alineada con las necesidades especificas de cada puesto,
lo que permite un crecimiento profesional mas eficaz y el cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

El porcentaje de planes de desarrollo identificados en funcién de las competencias
requeridas es bajo o inexistente, como se evidencia en la entrevista, donde se destaca
la falta de planes de desarrollo por puestos. Esto implica que no se estan identificando
las competencias especificas que cada funcionario necesita desarrollar para su puesto

actual o futuro

La falta de planes de capacitacion por puestos indica que no se estan tomando en
cuenta las necesidades especificas de cada funcion dentro de la organizacién, lo que
podria limitar el desarrollo de competencias y, a su vez, el desempefio. Esta situacion
evidencia una desconexion entre los procesos de evaluacién de desempefio por
puesto y la programacién de acciones formativas especificas, lo que afecta la

capacidad de respuesta institucional ante los desafios cambiantes del entorno.
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El enfoque por competencias resulta esencial para vincular la formacion profesional
con las demandas reales del entorno laboral. La ausencia de una identificacidn precisa
de las competencias necesarias impide disefar planes de desarrollo efectivos, lo que
puede generar una desconexion entre las habilidades requeridas por los puestos y las
que se fortalecen mediante la capacitacion (Ramirez-Diaz, 2020). Por tanto, la
articulacion entre los perfiles de puesto, la evaluacién del desempeiio y la planificacion
de la capacitacion debe fortalecerse para lograr una mayor pertinencia y efectividad

en los procesos de formacion de los funcionarios.

Ademas, cuando no existe una ruta clara para planificar la capacitacién ni se han
establecido prioridades formativas institucionales, se pierde la oportunidad de
identificar con precision las competencias clave que deben fortalecerse. Si no se logra
determinar de forma clara cuales son las competencias que necesita cada puesto,
resulta dificil elaborar planes de desarrollo que realmente respondan a esas
necesidades. Esta falta de alineacidon provoca una brecha entre lo que los puestos
demandan y lo que se esta fortaleciendo mediante la capacitacion, afectando tanto el

crecimiento profesional del personal como el rendimiento de la institucién.

En relacion con las respuestas a las preguntas sobre las competencias que requieren
mayor desarrollo, las respuestas de los funcionarios y supervisores muestran una
vision diversa y, en algunos casos, discrepante sobre las habilidades que deben ser
fortalecidas. Mientras que un supervisor considera que los programas de capacitacion
actuales abordan adecuadamente las competencias necesarias, otros identifican
carencias especificas en ciertas habilidades. Esto resalta la necesidad de una
evaluacion mas detallada de las necesidades de capacitacién, para asegurarse de

que se cubren las competencias realmente esenciales.

La Tabla 18, derivada de cuestionarios aplicados a funcionarios, supervisores,
coordinadores y la direccion general de la institucién 9-1-1, presenta un desglose de
las competencias identificadas como areas clave para el desarrollo del personal. Esta
tabla resume las percepciones de los diferentes niveles jerarquicos sobre las
habilidades que requieren mayor fortalecimiento, indicando tanto la fuente de la

respuesta como la frecuencia con la que cada competencia fue mencionada.
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TABLA 18. COMPETENCIAS RELEVANTES IDENTIFICADAS PARA PLANES DE
DESARROLLO DEL PERSONAL

Competencia Identificada Fuente de Respuesta Frecuencia de mencién

Comunicacion efectiva Funcionarios / Alta
Supervisores /
Direccion

Manejo de conflictos Supervisores /' Media

Direccion

Trabajo en equipo Funcionarios Alta

Toma de decisiones bajo presion @I« / Alta

Supervisores

Conocimiento técnico «[:8 Funcionarios / Alta
protocolos y normativas Supervisores /
Direccion
Liderazgo y gestion de equipos RSVl Elo G / Alta
Direccion

Adaptabilidad al cambio y QgiglelelsF:1ge}} / Media

aprendizaje continuo Supervisores

Fuente: Cuestionarios aplicados a funcionarios y director general, coordinadores y
supervisores de la institucién 9-1-1

Elaborado por: Barrientos et.al, 2025, s.e

El analisis de la Tabla 18 revela una priorizacion clara de ciertas competencias para
el desarrollo del personal dentro de la institucion. De manera sobresaliente, la
comunicacion efectiva y el conocimiento técnico de protocolos y normativas son
reconocidas como areas de alta necesidad, siendo mencionadas con alta frecuencia
por funcionarios, supervisores y la direccién. Esto subraya su importancia fundamental

en todos los niveles operativos y estratégicos.

Asimismo, la toma de decisiones bajo presion y el liderazgo y gestion de equipos son

competencias altamente valoradas, especialmente por la direccion y los supervisores,
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lo que refleja las exigencias inherentes a sus roles de responsabilidad y mando. Por
su parte, el trabajo en equipo es una habilidad de alta frecuencia identificada
principalmente por los funcionarios, destacando la importancia de la colaboracion en

el dia a dia operativo.

Con una frecuencia media, pero igualmente relevantes, se sitian el manejo de
conflictos (sefialado por supervisores y direccion) y la adaptabilidad al cambio y
aprendizaje continuo (mencionado por funcionarios y supervisores). Estas
competencias, aunque no con la misma unanimidad en frecuencia alta, siguen siendo

cruciales para la dinamica y evolucion de la organizacion.

Es particularmente notable el énfasis en las habilidades de comunicacion. Los datos
sugieren que no se trata solo de una comunicacion general, sino de aspectos mas
especificos como la comunicacion asertiva, la escucha activa, la interpretacion precisa
de situaciones y la capacidad de transmitir ideas de manera clara y organizada, una
necesidad especialmente recalcada por los supervisores. Esta fuerte sefial indica una
posible brecha en los programas de capacitacién actuales, que podrian no estar

abordando con suficiente profundidad estas competencias comunicativas esenciales.

Para complementar y profundizar en las competencias identificadas como cruciales
en el analisis previo Tabla 18, especialmente aquellas con alta frecuencia de mencion
como la comunicacion y el liderazgo, la Figura 23 presenta los resultados de una
consulta mas especifica realizada a un grupo de seis personas. Este grafico de barras
detalla la frecuencia con la que estos participantes sefialan la importancia de un
conjunto particular de habilidades, ofreciendo una perspectiva adicional sobre las

areas de desarrollo prioritarias desde su perspectiva.
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Figura 22. Frecuencia de Identificacion de Competencias Esenciales para Desarrollo
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Fuente: Cuestionario aplicado a director general, coordinadores y supervisores de la
institucion 9-1-1.

Elaborado por: Barrientos et.al, 2025, s.e

El analisis de la Figura 22, que menciona las opiniones de seis personas, revela un
consenso absoluto en dos areas fundamentales: el liderazgo y autogestion y la
comunicacion asertiva. Ambas competencias fueron seleccionadas por el 100% de los
encuestados, lo que subraya su percepcién como habilidades indispensables. Este
hallazgo refuerza la importancia de la comunicacion efectiva ya destacada en la Tabla
18, especificando aqui la asertividad como un componente clave, y resalta una fuerte

necesidad de desarrollo en capacidades de liderazgo individual y de autogestion.

En un segundo nivel de importancia, el trabajo en equipo fue sefalado por una
mayoria significativa, con 4 de 6 menciones 66.7%, indicando que la colaboracion
sigue siendo una habilidad altamente valorada por este grupo. Le sigue la Gestion del
tiempo, identificada por la mitad de los participantes 3 de 6, es decir, 50%, lo que
sugiere que, para una parte considerable del grupo, optimizar el uso del tiempo es un

area relevante de mejora.

Finalmente, competencias como la innovacion, el pensamiento estratégico y aquellas
atinentes especificamente a la, presumiblemente, a la funciéon o al puesto fueron

mencionadas cada una por solo 1 de los 6 encuestados 16.7%. Si bien esto no
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disminuye su valor intrinseco, indica que, para este grupo particular, y en comparacion
con las otras habilidades listadas, se perciben como menos prioritarias 0 quizas como

necesidades mas individuales que colectivas en este momento.

Por lo tanto, este grupo de seis personas prioriza de manera contundente el desarrollo
del liderazgo, la autogestion y la comunicacion asertiva, seguido de cerca por el

trabajo en equipo y la gestion del tiempo.

De ahi que, el analisis del indicador sobre el porcentaje de planes de desarrollo
identificados en funcion de las competencias requeridas refleja una falta de alineacién
entre las necesidades reales de los funcionarios y los programas de capacitacion
implementados. La ausencia de planes limita el crecimiento profesional y la

optimizacion del desempefio, lo que impacta la eficiencia institucional.

Los datos obtenidos sugieren que competencias como la comunicacion efectiva, el
liderazgo y la toma de decisiones bajo presion requieren un mayor enfoque dentro de
la formacion. Para mejorar este panorama, es fundamental establecer mecanismos
de evaluaciébn mas precisos, garantizar la actualizaciéon de perfiles de puesto y
desarrollar estrategias formativas adaptadas a las necesidades especificas del
personal. Con una planificacion mas estructurada, la institucion podra fortalecer sus
capacidades internas y asegurar que la capacitacién contribuya eficazmente al logro

de los objetivos organizacionales.

4.4. Herramientas de Diagnéstico y Monitoreo.

Esta variable analiza las herramientas empleadas por la institucion 9-1-1 para
identificar necesidades de capacitacion y evaluar la efectividad de sus programas. El
objetivo es entender si existen mecanismos que realmente ayuden a mejorar

continuamente el desempefio de los funcionarios.

Por ello, la evaluacidén del impacto de la capacitacion no solo permite valorar la
efectividad de los programas formativos, sino que también constituye un mecanismo
esencial para retroalimentar y mejorar continuamente el desempeino organizacional.
Esta evaluacion debe abordarse desde un enfoque transdisciplinario vy
multidimensional, integrando herramientas que identifiquen necesidades reales vy
midan resultados concretos en el entorno laboral (Diaz Leiva y Marrero Forraris,
2021).
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4.4.1. Porcentaje de uso de las herramientas de diagnostico y monitoreo.

El indicador 4.4.1 mide el porcentaje de uso de las herramientas de diagndstico y
monitoreo. Este indicador permite conocer si la organizacion cuenta con métodos para
identificar areas de mejora y si estos se implementan de manera regular con el fin de

comprender si la capacitacion se ajusta a las necesidades de los empleados.

La limitada utilizacion de herramientas de diagndstico en las instituciones publicas
compromete la efectividad de los procesos de capacitacién, ya que impide una
identificacion precisa de las brechas de competencias. Segun el INAP (2020), la
deteccion de necesidades debe basarse en criterios técnicos y cientificos, evitando
enfoques intuitivos que puedan derivar en decisiones poco efectivas y en un uso

ineficiente de los recursos publicos.

Como parte de los resultados obtenidos mediante las herramientas aplicadas a
directores, coordinadores, supervisores y funcionarios, se evidencia que esta situacion
afecta la capacidad institucional para identificar y atender eficazmente las
necesidades de capacitacion. En el caso de la institucién 9-1-1, se observa que la falta
de instrumentos adecuados genera una brecha en la identificacién de necesidades

formativas, lo que resalta la necesidad de mejorar los procesos de diagndstico.

La Figura 23 refleja esta percepcién compartida, evidenciando la necesidad de
fortalecer el desarrollo institucional mediante herramientas mas eficaces que

optimicen la planificacion de la capacitacion.

Figura 23. Percepcion sobre la Existencia de Herramientas de Diagndstico de

Necesidades Formativas
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No
83%

= Si = No

Fuente: Cuestionarios aplicados a funcionarios y director general, coordinadores y
supervisores de la institucién 9-1-1

Elaborado por: Barrientos et.al, 2025, s.e

Como se muestra en la figura 23 revela una preocupante carencia de herramientas
diagnésticas para identificar necesidades formativas: un 83% indica que no dispone
de estas herramientas, frente a solo un 17% que afirma contar con ellas. Esta ausencia
sistematica implica que, en la mayoria de las areas, no existen mecanismos formales
para evaluar las brechas de competencias del personal, lo que limita seriamente la

planificacion efectiva de la capacitacion.

Si no se cuenta con instrumentos adecuados para el diagndstico, la identificacion de
necesidades se torna subjetiva, basada en percepciones individuales o en criterios
presupuestarios, lo que puede conducir a una formacién desalineada con los objetivos

institucionales y las verdaderas carencias del personal.

Esta situacion se manifiesta durante la planificacion y ejecucion de la capacitacion,
cuando los contenidos no son pertinentes, y al momento de evaluar el impacto, donde
no se observan mejoras tangibles en el desempefio. El problema se localiza
principalmente en la fase de diagnéstico del proceso formativo, lo que afecta a
funcionarios que no reciben capacitacion relevante, a la institucion que pierde
efectividad operativa y a los responsables de formacion que deben actuar sin

informacion precisa.
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Las consecuencias que se podrian considerar incluyen ineficacia en los programas,
uso ineficiente de recursos y baja motivacion del personal. Financiera y
estratégicamente, esto representa una inversion con bajo retorno, pérdida de
oportunidades de mejora y posibles costos por errores derivados de brechas no
atendidas. En un escenario negativo, esta situacion se mantiene, profundizando las
deficiencias de desempenio institucional. En un escenario positivo, se implementa un
sistema formal de diagndstico, con herramientas claras y participativas, lo que permite
alinear la capacitacion con necesidades reales y estratégicas, mejorar el desempefio

y optimizar recursos.

En relacién con el uso de herramientas para diagnosticar necesidades formativas, se
evidencia una aplicacion limitada dentro de la institucion. La mayoria de las areas no
las emplean de manera regular, lo que refleja una baja integracién de estos
instrumentos en los procesos de planificacion. Solo en algunos casos se reporta su
uso de forma anual. Esta situacion se refleja en los datos presentados en la figura 24,
donde se observa claramente la escasa frecuencia de utilizacion de estas

herramientas.

Figura 24. Frecuencia de Utilizacion de Herramientas de Diagndstico de

Necesidades Formativas

Anualmente
33%

No se utilizan
67%

= No se utilizan Anualmente

Fuente: Cuestionario dirigido a director general, coordinadores y supervisores de la
institucion 9-1-1
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Elaborado por: Barrientos et.al, 2025, s.e

Como se muestra en la figura 24 el uso limitado y poco sistematico de herramientas
para diagnosticar necesidades formativas dentro de la institucion 9-1-1 de Costa Rica
refleja un desafio en la gestién de la capacitaciéon. Aunque algunas areas reportan
contar con estos instrumentos, su aplicacion no es constante ni generalizada, lo que
genera una planificacion basada mas en intuiciones que en datos concretos. Esta
inconsistencia dificulta anticiparse a las verdaderas demandas del entorno operativo
y reduce la capacidad institucional para ajustar los programas formativos de forma

proactiva.

En lugar de ser un insumo estratégico para orientar el desarrollo del talento humano,
el diagnostico parece tener un uso mas bien decorativo o simbdlico, lo que debilita su
funcién como base para la toma de decisiones. La falta de sistematicidad también
contribuye a una percepcidén desigual sobre su existencia y utilidad, especialmente
entre los funcionarios operativos, quienes muchas veces no identifican claramente
mecanismos formales que guien su desarrollo profesional. Esto se refleja en la Figura
25, donde se evidencia una dispersion en las respuestas sobre la disponibilidad de

estas herramientas.

Mas alla de una cuestidon técnica, esta falencia revela una desconexiéon entre los
procesos administrativos y las realidades del trabajo cotidiano. Superar esta brecha
requiere no solo contar con herramientas de diagndstico, sino integrarlas de manera
efectiva en la cultura organizacional, de forma que se conviertan en practicas
habituales y confiables para orientar la capacitacion. En este sentido, el fortalecimiento
del diagnostico no debe verse como una tarea aislada, sino como parte de una

estrategia integral para modernizar la gestion del conocimiento en la institucion.

Figura 25. Percepcion de los funcionarios sobre la Existencia de Herramientas de

Diagnéstico de Necesidades Formativas
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No
46%
Si
54%

= Si = No

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

Como se puede observar en la figura 25 el hecho de que mas de la mitad de los
funcionarios indiquen que no existen herramientas de diagnostico de necesidades
formativas en sus areas de trabajo revela una debilidad en el proceso de planificacion
de la capacitacién en la institucion 9-1-1. Aunque el 46% afirma contar con estas
herramientas, la ausencia sefalada por el 54% sugiere una falta de estandarizacién
institucional que impide garantizar una evaluacion equitativa y sistematica de las

competencias requeridas.

Esta situacion puede generar disparidades en el acceso a la formacion y dejar sin
atencion areas donde se requiere un fortalecimiento de capacidades. Ademas, la
percepcion dividida entre los funcionarios podria evidenciar no solo una carencia real
de herramientas, sino también desconocimiento o falta de comunicacion sobre su

existencia y uso, lo cual limita su efectividad.

La Figura 26 permite visualizar la frecuencia con la que los funcionarios afirman utilizar
herramientas de diagndstico para identificar sus necesidades de formacion. Este dato
complementa la percepcién general de una aplicacion irregular de dichas
herramientas, lo que refuerza la idea de una gestion formativa poco estructurada. La

figura refleja como incluso cuando estas herramientas estan disponibles, su uso
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sistematico no esta garantizado, lo que limita su efectividad para orientar procesos de

capacitacion pertinentes y sostenibles.
Figura 26. Frecuencia de Utilizacién de Herramientas de Diagndstico (Mencionada

por funcionarios)

Anualmente
13%

Trimestralmente
6%

No se utilizan
50%

Mensualmente
31%

= No se utilizan = Mensualmente Trimestralmente Anualmente
Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

La Figura 26 presenta una utilizacion limitada y poco sistematica de herramientas de
diagnostico para identificar necesidades de capacitacion en el 9-1-1. Aunque un
pequefio grupo de funcionarios indica un uso regular, la mitad sefiala la ausencia total
de estas herramientas en sus unidades, lo cual evidencia una falta de
institucionalizacién del proceso diagnéstico. Esta situacidon sugiere que el
levantamiento de informacion para planificar acciones formativas no se realiza de
manera estructurada ni continua, lo que puede derivar en decisiones de capacitacion

poco informadas.

Ademas, esta irregularidad en el uso puede generar inequidad entre areas, mientras
algunos equipos podrian estar recibiendo formacién basada en diagndsticos
especificos, otros quedarian rezagados por falta de informacién precisa. Por tanto,
mas alla de la simple disponibilidad, se requiere asegurar condiciones para su uso

efectivo, como lineamientos claros, responsables designados y seguimiento
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institucional. Asi, el diagnostico dejaria de ser una tarea aislada y pasaria a formar

parte de una estrategia integral de mejora del desempeno institucional.

En linea con este analisis, resulta relevante examinar qué herramientas de diagnostico
estan siendo efectivamente utilizadas en la practica. Comprender cuales son los
métodos mas empleados permite identificar tanto buenas practicas como areas de
oportunidad para estandarizar y fortalecer los procesos de evaluacion de necesidades

formativas.

La Figura 27 presenta las herramientas de diagnostico y monitoreo de necesidades
formativas mas mencionadas por los funcionarios de la institucion 9-1-1 de Costa Rica,
segun los resultados del cuestionario aplicado a funcionarios. El grafico de barras
ilustra la frecuencia con la que cada herramienta fue sefalada por los encuestados,
ofreciendo una perspectiva sobre los métodos predominantes utilizados para

identificar areas de mejora y necesidades de capacitacion dentro de la institucion.
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Figura 27. Frecuencia de Uso de Herramientas de Diagndstico y Monitoreo
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Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

El analisis de la figura 27 muestra que la herramienta mas utilizada para identificar
necesidades formativas en la institucién 9-1-1 es el monitoreo de llamadas. Aunque
esta permite evaluar la comunicacion y la gestion de situaciones en tiempo real, su
enfoque es limitado. No permite valorar otras competencias relevantes, como

habilidades técnicas, de liderazgo o habilidades blandas.

Si se continla usando esta herramienta de forma exclusiva, la capacitacion podria
enfocarse solo en errores visibles, dejando de lado aspectos estratégicos claves para
el desarrollo profesional y la mejora institucional. Ademas, como el monitoreo

reacciona ante hechos ya ocurridos, no permite prevenir ni anticipar fallas.

Un dato preocupante es que el 21% del personal afirma no conocer ninguna
herramienta de diagndstico. Esto evidencia debilidades en la comunicacién interna y
en la formacion sobre los procesos institucionales. Esta falta de conocimiento se hace
evidente, sobre todo, al momento de planificar capacitaciones o tomar decisiones
sobre formacion, afectando tanto al personal como a los mandos medios y, en ultima

instancia, a la calidad del servicio.
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Otras herramientas como evaluaciones 12%, supervision directa 7% y encuestas 7%
tienen un uso menor, lo que refleja un desaprovechamiento de recursos importantes.
Herramientas objetivas como grabaciones, reportes de calidad o retroalimentacion
apenas son mencionadas 1%, lo cual limita el uso de informacion verificable para

mejorar la toma de decisiones en capacitacion.

La categoria otras herramientas 18% agrupa respuestas poco claras o no
estandarizadas, lo que evidencia una falta de orden y coherencia en los procesos
diagnosticos. Esta ambiguedad dificulta establecer una base comun para disefiar

planes de capacitacion efectivos.

El analisis de los datos obtenidos evidencia una necesidad de institucionalizar y
sistematizar el uso de herramientas de diagndstico y monitoreo en la planificacion de
la capacitacion dentro del 9-1-1. La baja frecuencia de uso, el desconocimiento sobre
su existencia y la falta de variedad en los métodos aplicados reflejan debilidades
significativas en la gestion del desarrollo del talento humano. Esta situacion limita la
posibilidad de alinear la formacion con las necesidades reales del personal y con los

objetivos estratégicos de la institucion.

Por tanto, fortalecer el componente diagndstico no solo es una necesidad técnica, sino
un paso fundamental hacia una cultura organizacional orientada a la mejora continua,

la toma de decisiones basada en evidencia y la optimizacion de recursos.

La limitada aplicacién y la escasa diversidad de herramientas para diagnosticar y
monitorear las necesidades de capacitacion representan un desafio para la institucion
9-1-1. Predominan enfoques reactivos y no se cuenta con métodos sistematicos que
permitan identificar de forma precisa las brechas de competencias del personal.
Ademas, existe un desconocimiento generalizado sobre las pocas herramientas que

actualmente estan disponibles.

Como resultado, la planificacion de la capacitacion se encuentra desvinculada de las
necesidades reales del talento humano y de los objetivos estratégicos institucionales.
Para lograr una inversion eficaz en el desarrollo del talento humano, se vuelve
fundamental establecer un enfoque proactivo y variado en el diagndstico, que asegure
una asignacién adecuada de los recursos y contribuya a mejorar la calidad vy

relevancia de los programas formativos.
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4.4.2. Frecuencia de actualizacion de los programas de capacitacion.

Este apartado analiza los métodos empleados por la institucion 9-1-1 de Costa Rica
para categorizar las necesidades de capacitacion del personal. Dicha categorizacion
resulta fundamental, ya que permite identificar con mayor precision las areas que
requieren formacién y ajustar los programas de capacitacion de forma mas eficaz y

pertinente.

Bricefio Alvarez y Rodriguez Calvo (2023) subrayan que, en contextos donde la
tecnologia avanza rapidamente, la formacion continua no debe ser esporadica, sino
planificada, estructurada y alineada con las necesidades reales del personal,
asegurando asi una actualizacion permanente y pertinente de los contenidos. Para
ello, se presentan dos figuras que reflejan las percepciones tanto de funcionarios
operativos como de mandos medios sobre los métodos utilizados en sus respectivas

areas de trabajo.

La Figura 28, titulada Métodos de Categorizaciéon de Necesidades de Capacitacion
segun funcionarios, muestra las respuestas obtenidas a partir del cuestionario
aplicado al personal operativo. En ella se visualizan las técnicas que los funcionarios
consideran que se emplean para diagnosticar sus necesidades formativas. Entre los
métodos mencionados se encuentran criterios segun gestion presupuestaria, segun
deteccion de necesidades, segun proveeduria, y segun estandares nacionales o
metodologias internas, lo cual ofrece una visién general sobre como se estructura el

proceso de diagnostico en los niveles operativos.
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Figura 28. Métodos de Categorizacién de Necesidades de Capacitacion segun

funcionarios

Segun gestion presupuestaria

Segun deteccion de necesid...
Segun proveeduria

Segun estandares nacionale...
No hay algun método o mét...

35 (31,3 %)
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9 (8 %)
12 (10,7 %)
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desconozco 3 (2,7 %)
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2 (1,8 %)
No se 3 (2,7 %)
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No sé¢ li—1 (0,9 %)
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Lo desconozcoli—1 (0,9 %)
-l—1(0,9 %)
no sefll—1 (0,9 %)
*l—1(0,9 %)
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No sé que es esofi—1 (0,9 %)
Naji—1 (0,9 %)
Se desconoce si hacen cate... 1(0,9 %)
0 20 40 60

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

La Figura 28 refleja las percepciones del personal operativo sobre los métodos que
consideran que se utilizan en sus areas de trabajo para identificar las necesidades de
capacitacion. Las respuestas abarcan distintos enfoques, como la gestion
presupuestaria, la deteccion directa de necesidades, los lineamientos establecidos por

el area de proveeduria y el uso de estandares nacionales o metodologias internas.

Esta informacion permite comprender cdmo se estructura el diagndéstico formativo
desde la perspectiva de los funcionarios, evidenciando la diversidad de criterios
aplicados y el nivel de sistematizacion con que se identifican las brechas de formacion

en los niveles operativos.

Por otro lado, la Figura 29, titulada Métodos de Categorizacion de Necesidades de
Capacitacion segun supervisores, expone las respuestas de los mandos medios,
quienes identifican practicas como evaluaciones formales, revisiones periédicas del
desempeno y observaciones directas como parte de los mecanismos que utilizan para

determinar necesidades de formacién en sus equipos.
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La comparacion entre ambas figuras permite observar diferencias relevantes entre los
niveles operativos y de supervision, tanto en la percepcion como en la aplicacion de
los métodos de categorizacion. Este contraste resulta util para comprender el grado
de alineacién entre las practicas de diagnéstico empleadas en distintos niveles
jerarquicos dentro de la institucion, lo cual es clave para fortalecer la coherencia del
sistema de capacitacion y asegurar que las necesidades reales del personal sean

correctamente identificadas y atendidas.

Figura 29. Métodos de Categorizacién de Necesidades de Capacitacion segun

supervisores

Segun Gestion Presupuestaria

Segun deteccion de necesidades
y debilidades por areas de trab...

Segun Proveeduria
Seguin estandares nacionales e
internacionales

No hay algun método o métodos

0y
definidos 3(50%)

Fuente: Cuestionario dirigido a director general, coordinadores y supervisores de la
institucion 9-1-1.

Elaborado por: Barrientos et.al, 2025, s.e

El contraste entre las Figuras 28 y 29 evidencia diferencias importantes en los
enfoques utilizados para categorizar las necesidades de capacitacion entre el personal
operativo y los mandos medios del 9-1-1. Mientras los funcionarios tienden a asociar
el proceso con criterios mas administrativos como la gestion presupuestaria, la
proveeduria o lineamientos internos, los supervisores y coordinadores destacan
métodos mas vinculados al desempeno, como las evaluaciones formales, las

observaciones directas y las revisiones periédicas.

Esta divergencia sugiere que los niveles jerarquicos no comparten una vision
homogénea sobre como se identifican las necesidades formativas, o que puede
generar desconexiones entre la planificacion institucional y la experiencia del personal
en sus labores. Para los funcionarios, el proceso de categorizacion parece percibirse
como externo o impuesto, mas relacionado con restricciones operativas que con un

analisis real de brechas de competencias.
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Por el contrario, los mandos medios reportan practicas mas técnicas, aunque no
queda claro si estas se sistematizan ni cdmo se traducen en acciones formativas

concretas.

Lo anterior pone en evidencia una falta de articulacion entre el diagnéstico que se
realiza desde la supervision y lo que percibe el personal operativo. Esta brecha podria
estar afectando la eficacia de los programas de capacitacion, ya que la informacion
recabada por los supervisores no siempre se comunica ni se valida con quienes

experimentan directamente las carencias formativas.

En conjunto, el analisis de ambas figuras revela la necesidad de establecer una
metodologia comun, clara y participativa para categorizar necesidades, que permita
integrar las observaciones del desempeio con las percepciones del personal, y asi

fortalecer la pertinencia de la oferta formativa en todos los niveles de la institucion.

Ademas, para comprender la efectividad del proceso de mejora continua en la
capacitacion institucional, se consulta con qué frecuencia se actualizan los programas
de formacion, desde la percepcion de los funcionarios. En ese sentido, la Figura 30
muestra como los funcionarios valoran la periodicidad con la que los contenidos

formativos son revisados o ajustados en la institucion 9-1-1.

134



Figura 30. Frecuencia Percibida de Actualizacion segun funcionarios
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Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

La informacion presentada en la Figura 30 propone que existe una percepcion
generalizada de baja frecuencia en la actualizacion de los programas de capacitacion.
Una parte significativa del personal indica no tener claridad sobre cuando o cémo se
realizan estos ajustes, lo que refleja una debilidad comunicacional o una falta real de

sistematizacion en los procesos de mejora formativa.

Si bien algunos funcionarios mencionan que existen formas de monitoreo y evaluacion
en el entorno laboral como la supervisién directa o el monitoreo de desempenio, estos
mecanismos no parecen estar articulados con procesos que garanticen
actualizaciones concretas de los contenidos formativos. Esto indica que, aunque hay
observacion continua, no siempre se traduce en decisiones que ajusten o mejoren los

programas.

Los funcionarios podrian estar enfrentando cambios en sus funciones o nuevas
exigencias sin que los programas respondan a esas transformaciones. Ante este
panorama, es necesario fortalecer la trazabilidad entre el monitoreo continuo del

desempefio y la retroalimentacion formal hacia los programas de capacitacion.
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Este indicador pone en evidencia debilidades en la manera en que la institucion 9-1-1
gestiona la identificacion y actualizacion de sus necesidades formativas. Las
diferencias en percepcion entre mandos medios y personal operativo, junto con la baja
frecuencia percibida en la revision de los programas de capacitacion, reflejan una falta
de alineacidn interna que limita la capacidad institucional para adaptar la formacién a

los cambios del entorno laboral.

Sin mecanismos claros, compartidos y peridédicos para categorizar necesidades y
actualizar contenidos, la capacitacion corre el riesgo de volverse obsoleta o
desvinculada de las funciones reales del personal. Superar esta fragmentacion
requiere integrar los procesos de evaluacién del desempefio con la planificacion
formativa, promoviendo un sistema que no solo detecte necesidades con precision,

sino que también garantice respuestas formativas oportunas y pertinentes.

4.4.3. Tasa de resolucion de necesidades formativas detectadas mediante las

herramientas de diagndstico y monitoreo.

El analisis de este indicador se fundamenta en la informacién recolectada mediante
los cuestionarios dirigidos a funcionarios, asi como el cuestionario dirigido al director
general, supervisores y coordinadores. Su proposito es determinar si las necesidades
detectadas mediante las herramientas de diagndstico y monitoreo reciben una

atencion oportuna y efectiva dentro del sistema de capacitacion.

Segun Parra Robledo y Ruiz Bueno (2020), la ausencia de una metodologia clara para
evaluar el impacto en los programas formativos impide transformar la deteccion de
necesidades en acciones formativas concretas, ya que no se aplica un enfoque
estandarizado y sistémico basado en modelos reconocidos como los de Kirkpatrick o
Phillips.

Esta carencia metodoldgica encuentra respaldo en los hallazgos obtenidos, que

muestran los siguientes aspectos identificados en la institucion 9-1-1:

e Las evaluaciones y procesos de monitoreo permiten identificar fallos vy
oportunidades de mejora, pero son pocos los funcionarios que perciben una
implementacion concreta de acciones formativas posteriores a estos procesos.

e Algunos participantes sefialaron que los errores son comunicados al

funcionario involucrado, lo cual puede interpretarse como una iniciativa basica
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de mejora. No obstante, no se evidencian procedimientos claros que traduzcan
estas observaciones en procesos sistematicos de formacion.

e Existe una percepcion predominante de que el monitoreo tiene un enfoque
mayoritariamente operativo y de control, dejando de lado su potencial como

herramienta para el desarrollo profesional y la capacitacion personalizada.

Estos hallazgos muestran una desconexion entre la identificacion de necesidades y la
ejecucion de respuestas formativas concretas. Aunque se reconoce la utilidad del
monitoreo para detectar areas problematicas, no se aprecia una estrategia clara que
transforme dichos hallazgos en oportunidades de aprendizaje o capacitacidon

estructurada.

Ademas, la funcion del monitoreo parece estar limitada a la supervision del
desempefio inmediato, sin una orientacion estratégica hacia la mejora continua del
personal. Esta situacion evidencia la urgencia de fortalecer los vinculos entre el
diagnostico de necesidades y la planificacion de intervenciones formativas

pertinentes.

En este marco, resulta fundamental revisar los métodos actuales de categorizacion de
necesidades de capacitacion, con el fin de identificar debilidades y oportunidades en
el proceso. A continuacién, en la Figura 31, se ilustran los enfoques utilizados para

clasificar dichas necesidades.

Figura 31. Métodos empleados para la categorizacion de necesidades de

capacitacion segun funcionarios
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No sé _ 13,5
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Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

La informacién presentada en la Figura 31 permite identificar que, aunque la institucion
muestra interés por considerar las necesidades del personal en sus procesos de
capacitacion, persisten limitaciones importantes en cuanto a la formalizacion y claridad
de los métodos utilizados para clasificarlas. Los testimonios indican que la
categorizacién suele basarse en criterios informales, como la percepcidn o experiencia

del jefe inmediato, en lugar de aplicar metodologias objetivas y estandarizadas.

Esta practica genera una notable falta de sistematicidad, lo que repercute
directamente en la calidad y coherencia de los planes formativos. Al no existir un
marco técnico solido para fundamentar la toma de decisiones, las acciones de
capacitacion tienden a responder a factores inmediatos o visibles, sin responder
necesariamente a necesidades estratégicas o estructurales de desarrollo. Esto afecta
tanto al personal operativo, que puede recibir formacion poco alineada con sus
funciones o aspiraciones profesionales, como a los mandos medios, quienes carecen

de herramientas claras para sustentar sus decisiones.

Desde el punto de vista institucional, esta debilidad metodoldgica obstaculiza la
integracion entre los esfuerzos de capacitacion y los objetivos organizacionales. La

ausencia de criterios homogéneos limita también la posibilidad de dar seguimiento y
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continuidad a las necesidades detectadas, impidiendo establecer lineas base, medir
avances o proyectar necesidades futuras. Esta falta de trazabilidad debilita el impacto

de los procesos de formacion y reduce su capacidad para generar mejoras sostenidas.

En términos de gestion de recursos, la identificacion poco precisa de las prioridades
formativas incrementa el riesgo de realizar inversiones poco pertinentes. La ejecucion
de programas sin una base diagndstica adecuada puede llevar a resultados limitados
0 requerir ajustes posteriores que impliquen esfuerzos adicionales, tanto en tiempo
como en recursos. Esto pone en entredicho la eficiencia del proceso y afecta la

posibilidad de generar resultados concretos y sostenibles.

Por otro lado, los datos reflejados en la Tabla 19 muestran que la principal forma de
detectar necesidades de capacitacién en la institucion es mediante la observacion
directa del trabajo operativo, especialmente a través del monitoreo de llamadas. Este
enfoque permite captar situaciones reales del desempefio cotidiano, lo cual es valioso,
pero al mismo tiempo evidencia una escasa utilizacidon de instrumentos mas formales
como encuestas, analisis de puestos o informes estructurados. La falta de una
metodologia integral de diagndstico impide contar con una vision mas completa y

estratégica de las necesidades del recurso humano.

TABLA 19. DISTRIBUCION DE HERRAMIENTAS MENCIONADAS AGRUPADAS

Categoria Principal Ejemplos mencionados Frecuencia

Monitoreo de llamadas Monitoreos, escucha de 29
grabaciones, tono de voz,

parametros de operadores.

Evaluaciones evaluaciones, 8

desempeno/calidad retroalimentaciones, control
de calidad

Supervision reuniones de supervision, 5

directa/reuniones supervisores pasando

durante las guardias
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INTEEEERRETTOEY  Capital Humano, Psicologia, 7
instancias Jefatura de Operaciones,

Departamento de calidad”

TS AL T EL G encuestas, analisis de 4

formales puesto, correo institucional

Reportes y registros reportes de incidencias, 3

histérico de gestion

Capacitaciones capacitaciones, sesiones de 2

mencionadas trabajo

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la instituciéon 9-1-1 de Costa Rica.

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

La Tabla 19 muestra las principales herramientas utilizadas en el sistema 9-1-1 de
Costa Rica para monitorear y evaluar el desempefio del personal. Destaca el
monitoreo de llamadas, con 29 menciones, como el principal mecanismo de control
de calidad, al permitir observar directamente las interacciones del personal con los
usuarios. Le siguen la evaluacion de desempefio/calidad 8 menciones y la supervision
directa a través de reuniones o acompafiamiento en tiempo real 5 menciones, las

cuales refuerzan el seguimiento del trabajo diario.

Otras herramientas reportadas incluyen el apoyo de areas especializadas como
Capital Humano y Psicologia 7 menciones, instrumentos formales como encuestas 4
menciones, y el analisis de reportes o registros 3 menciones, lo cual indica cierta
variedad en los métodos empleados. Sin embargo, la baja menciéon de las
capacitaciones 2 menciones sefala una limitada integracion de estos procesos en la

evaluacion del desempenio.

Por su parte, la Tabla 20 evidencia que, si bien existen mecanismos valiosos para
recopilar informacién sobre el trabajo del personal, su uso con fines formativos aun es
limitado. Herramientas como el monitoreo, las reuniones y las evaluaciones generan
datos relevantes, pero no siempre se traducen en acciones concretas para el
desarrollo de competencias o la planificacion de mejoras. Esto sugiere una
oportunidad para alinear mas estrechamente los procesos de evaluacion con la

gestion de la capacitacién y el fortalecimiento del recurso humano.
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TABLA 20. RELACION ENTRE HERRAMIENTAS UTILIZADAS Y ACCIONES
FORMATIVAS IMPLICITAS O POSIBLES

Herramienta mencionada

Monitoreo de llamadas

Escucha de grabaciones

Evaluaciones de

desempeno / calidad

Reuniones de supervision

Reportes de incidencias /

registros

Encuestas o analisis de

puestos

Areas institucionales
(Psicologia, Capital
Humano)

Correos institucionales

Posibles acciones formativas relacionadas

Correccion en tiempo real, retroalimentacién

operativa

Evaluacion de tono, tiempo de respuesta, aplicacion

de protocolos

Identificacion de necesidades de mejora o refuerzo de

competencias

Ajustes individuales o grupales segun observaciones

de desempefio

Diagndstico de errores comunes, disefio de

contenidos correctivos

Diagnostico estructurado para planificar formacién

especifica

Disefio de planes de mejora, acompafamiento

psicoeducativo, coaching informal

Comunicacion de recomendaciones puntuales

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa Rica

Elaboracion: Barrientos et.al, 2025, s.e

La informacion presentada en la Tabla 20 revela que la institucién 9-1-1 cuenta con

diversas herramientas utiles para observar el desempefio del personal y detectar

areas de mejora. Sin embargo, su verdadero potencial formativo no se esta

aprovechando de forma estructurada. Mas que incorporar nuevos instrumentos, lo que

se requiere es una mayor integracién y sistematizacion de los ya existentes dentro del

proceso de capacitacion.
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Herramientas como el monitoreo de llamadas y la revision de grabaciones, aunque
frecuentes, se utilizan principalmente con fines correctivos, es decir, se actua una vez
ocurren los errores. Si se les diera un uso mas proactivo, podrian alimentar programas
de entrenamiento preventivos enfocados en errores comunes o patrones de mejora.
Del mismo modo, las evaluaciones de desempefio y los reportes operativos contienen
datos clave que podrian traducirse en contenidos formativos especificos, pero en la

practica, estos insumos rara vez se vinculan directamente con acciones de desarrollo.

Ademas, espacios como las reuniones de supervision y las observaciones de equipos
técnicos (Psicologia, Capital Humano) generan informacién valiosa sobre el personal,
pero al no contar con mecanismos claros para registrar y canalizar esta informacion
hacia la capacitacion, su utilidad queda limitada. Lo mismo ocurre con encuestas,
analisis de puestos o correos institucionales, su valor formativo se pierde si no existe

un proceso que los conecte con los programas de formacion.

De ahi que, se esta desperdiciando informacion que ya se genera dentro de la
operacion diaria. Esta desconexion impide responder de manera oportuna y
estratégica a las necesidades reales del talento humano. Si esta situacion no cambia,
la institucion continuara actuando de manera reactiva, enfocandose en solucionar
errores en lugar de prevenirlos, lo que puede derivar en una baja efectividad de la

capacitacién, duplicacion de esfuerzos y pérdida de tiempo y recursos.

Por el contrario, si se establece un modelo institucional que recoja, analice y traduzca
estos insumos en acciones formativas bien disefiadas, se podria optimizar
significativamente el uso de recursos existentes. Esto permitiria alinear la capacitacion
con las verdaderas necesidades del personal, mejorar el desempefio organizacional
y fortalecer la cultura de mejora continua. Asi, cada herramienta dejaria de ser un
elemento aislado de control y pasaria a ser parte activa de una estrategia formativa

solida y orientada al desarrollo.

En consecuencia, el analisis de los resultados del Capitulo 4 evidencia una serie de
oportunidades y desafios en la gestidn del sistema de capacitacién y desarrollo de los
funcionarios de la institucién 9-1-1. Si bien existe un compromiso institucional con la
formacién del personal, se identifican limitaciones en la planificacion estratégica, el
diagndstico de necesidades, la actualizacion normativa y la personalizacion de los

programas. La falta de alineacion entre las competencias requeridas y las
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capacitaciones impartidas, asi como la baja implementacién de herramientas de
monitoreo y evaluacién, reflejan la necesidad de fortalecer los procesos internos y

adoptar enfoques mas sistematicos y proactivos.

La mejora en la periodicidad de revisidn normativa, la estandarizacion de perfiles de
puesto y la integracion efectiva de mecanismos de diagndstico permitirian optimizar
los resultados, asegurando que la capacitacidon no solo responda a necesidades
operativas inmediatas, sino que también contribuya al desarrollo profesional
sostenible del personal. En este sentido, los hallazgos obtenidos en este capitulo
establecen una base para la formulacion de estrategias y recomendaciones orientadas

a potenciar la eficacia del sistema de formacion y su impacto en la calidad del servicio.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El capitulo 5 presenta las conclusiones mas relevantes del analisis de resultados,
orientadas por los objetivos definidos en la investigacién para actualizar el Sistema
Integral de Capacitacion y Desarrollo de los funcionarios del 9-1-1 de Costa Rica, junto
con recomendaciones para su fortalecimiento. Ademas, se expone una propuesta que
incluye herramientas practicas para diagnosticar, clasificar y dar seguimiento a las
necesidades de capacitacion, con el fin de responder a los desafios identificados y

alinearse con los objetivos estratégicos de la institucion.
5.1. Conclusiones

5.1.1. Objetivo especifico 1

Describir el actual Sistema de Capacitacion y Desarrollo de funcionarios de la
institucion 9-1-1 de Costa Rica, para la identificacion de los procesos y subprocesos
que lo conforman, mediante entrevistas con el personal clave y revision de

documentacion relevante.

5.1.1.1. El sistema de capacitacion presenta una alta participacion del personal; sin
embargo, enfrenta limitaciones como la falta de planificacién formativa diferenciada
segun perfiles de puesto, seguimiento estructurado y registros consolidados. Estos
factores reducen su capacidad de responder de manera efectiva a las necesidades

reales del personal.

5.1.1.2. Aunque existe satisfaccion general con las capacitaciones, se identifican
debilidades en el impacto formativo debido a la ausencia de diagndsticos previos, la
escasa adaptacion de contenidos y la insuficiente identificacion de necesidades. Esto
muestra que se requiere una estrategia formativa mas estructurada y ajustada a los

perfiles funcionales.

5.1.1.3. La falta de registros confiables sobre las horas de capacitacion limita la
trazabilidad de los procesos, obstaculiza la evaluacién del impacto real de la formacion
y afecta la toma de decisiones informadas para una gestién estratégica del desarrollo
del talento humano.
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5.1.1 Objetivo especifico 2

Examinar la normativa vigente que regula al sistema de capacitacién y desarrollo de
los funcionarios de la entidad 9-1-1 de Costa Rica, para el discernimiento de los
estandares, las limitaciones y las oportunidades de mejora, a través de documentacion

y politicas que la institucion facilite de accesibilidad publica y/o reservada.

5.1.2.1. La discrepancia entre la percepcion del personal y el estado real de la
normativa, junto con el desconocimiento de las politicas vigentes, evidencia una
debilidad en la comunicacion interna que limita el alineamiento normativo y la

adaptacion organizacional.

5.1.2.2. La escasa claridad en la aplicacion de las normativas y la ausencia de
mecanismos formales de seguimiento dificultan su cumplimiento efectivo y debilitan el

marco regulatorio que orienta la formacion.

5.1.2.3. La falta de revisidén sistematica de la normativa y la baja familiarizacion del
personal con las regulaciones vigentes evidencian una gestiéon normativa formativa
limitada, lo cual reduce la capacidad del sistema para adaptarse a los requerimientos

actuales.

5.1.2 Objetivo especifico 3

Determinar las necesidades especificas de los perfiles de puestos de la institucion 9-
1-1, a partir del analisis de brechas entre las competencias actuales y las requeridas
segun resultados de la herramienta de investigacién aplicada a los funcionarios y a
los proveedores, con el fin de generar insumos que orienten el fortalecimiento del

sistema de capacitacién y desarrollo.

5.1.3.1. Se identifican brechas entre las competencias actuales y las requeridas para
el desempefio efectivo de los puestos, producto de limitaciones en el diagndstico y la
actualizacion de los perfiles laborales. Esto impide que la capacitacion responda de

forma adecuada a las necesidades reales del personal.

5.1.3.2. La desconexién entre los contenidos de los programas de capacitaciéon y las
funciones propias del puesto refleja una baja pertinencia de los procesos formativos,

lo que limita su impacto y eficiencia.
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5.1.3.3. La ausencia de una planificacion basada en perfiles de puesto y la inexistencia
de rutas de desarrollo profesional dificultan la articulaciéon entre la capacitacion

recibida y las oportunidades de crecimiento institucional.

5.1.3 Objetivo especifico 4

Proponer herramientas y mecanismos eficaces para el diagnostico, categorizacion y
monitoreo del sistema de capacitacion y desarrollo de los funcionarios, con la finalidad
de facilitar a la institucion 9-1-1 los instrumentos necesarios para valorar y resolver

mas efectivamente las necesidades formativas.

5.1.4.1. La ausencia de herramientas estructuradas y el uso limitado de las ya
existentes dificultan la evaluacion de competencias, la trazabilidad de los procesos y
la planificacion basada en datos, lo que debilita la capacidad institucional para orientar

la formacién con base en evidencia.

5.1.4.2. No se cuenta con un proceso formal para la actualizacion continua de los
programas de capacitacion ni con mecanismos claros que vinculen el monitoreo con

la mejora de los contenidos formativos.

5.1.4.3. La falta de conexion entre el diagndstico de necesidades y las acciones
formativas, sumada a una percepcion de monitoreo mas centrado en el control que en
el desarrollo, limita el aprendizaje organizacional y reduce la capacidad de mejora

continua del sistema.
5.1.5 Objetivo General

Analizar la efectividad del Sistema de Capacitacion y Desarrollo de los funcionarios
de la institucion 9-1-1 de Costa Rica mediante la valoracion del procedimiento actual
de capacitacion, identificando oportunidades de fortalecimiento en las practicas

formativas durante el periodo 2024-2025.

El sistema de capacitacion y desarrollo del 9-1-1, aunque valorado por su cobertura y
participacion, presenta debilidades en diagndstico, planificacion, alineacién con
perfiles de puesto, sistematizacion de datos y actualizacién normativa. Esto limita su
efectividad y capacidad para adaptarse a las demandas actuales del entorno. Se
concluye que es necesario actualizar y fortalecer el sistema mediante estrategias

basadas en evidencia, herramientas que aseguren la trazabilidad y pertinencia de las

146



acciones formativas, y una mejor articulacién entre normativas, competencias

requeridas y procesos de desarrollo institucional.
5.2Recomendaciones

5.2.1 Objetivo especifico 1

Describir el actual Sistema de Capacitacion y Desarrollo de funcionarios de la
institucion 9-1-1 de Costa Rica, para la identificacion de los procesos y subprocesos
que lo conforman, mediante entrevistas con el personal clave y revision de

documentacion relevante.

5.2.1.1 Establecer un sistema de registro vinculado a los perfiles de puesto que
permita llevar control de las capacitaciones realizadas, asi como mecanismos

automaticos que garanticen la trazabilidad y faciliten el analisis del impacto formativo.

5.2.1.2. Redisefar los programas de capacitacion a partir de diagnosticos
participativos y analisis de necesidades, incorporando metodologias activas,
contenidos pertinentes segun las funciones del puesto y mecanismos de

retroalimentacion que fortalezcan la toma de decisiones.

5.2.1.3 Automatizar el registro de horas de formacién en todos los formatos de
capacitacion y difundir entre el personal la importancia de contar con esta informacion

para una mejor planificacion, evaluacion de impacto y uso eficiente de los recursos.

5.2.1. Objetivo especifico 2

Examinar la normativa vigente que regula al sistema de capacitacién y desarrollo de
los funcionarios de la entidad 9-1-1 de Costa Rica, para el discernimiento de los
estandares, las limitaciones y las oportunidades de mejora, a través de documentacion

y politicas que la institucion facilite de accesibilidad publica y/o reservada.

5.2.1.2. Establecer un proceso institucional de revision de la normativa relacionada
con la capacitacion, incorporando un calendario de actualizacién y estrategias de

divulgacion que garanticen el acceso a esta informacién por parte de todo el personal.

5.2.1.3. Elaborar manuales y realizar sesiones de induccion para clarificar la normativa
vigente, complementadas con auditorias internas periddicas que permitan monitorear

su aplicacion y orientar acciones de mejora.
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5.2.1.4. Promover una politica formal que establezca la revisibn normativa como un
procedimiento obligatorio, con participacion de los actores clave y asegurando su

difusion, vinculandola directamente a la actualizacién de los programas de formacion.

5.2.2. Objetivo especifico 3

Determinar las necesidades especificas de los perfiles de puestos de la institucion 9-
1-1, a partir del analisis de brechas entre las competencias actuales y las requeridas
segun resultados de la herramienta de investigacién aplicada a los funcionarios y a
los proveedores, con el fin de generar insumos que orienten el fortalecimiento del

sistema de capacitacién y desarrollo.

5.2.2.1. Analizar regularmente las brechas entre las competencias actuales del
personal y las requeridas por cada perfil de puesto, utilizando herramientas de
diagndstico que permitan generar informacién util para orientar la planificacion de la

capacitacion.

5.2.2.2. Priorizar las competencias mas criticas segun el analisis de brechas por perfil
de puesto, de manera que los programas de capacitacién respondan a las funciones

y desafios reales.

5.2.2.3. Incorporar los insumos generados a partir de los resultados de la investigacion
en la actualizacion de los perfiles de puesto, fortaleciendo asi la alineaciéon entre

diagndstico, planificacion formativa y desarrollo del talento humano en el 9-1-1.

5.2.3. Objetivo especifico 4

Proponer herramientas y mecanismos eficaces para el diagnostico, categorizacion y
monitoreo del sistema de capacitacion y desarrollo de los funcionarios, con la finalidad
de facilitar a la institucion 9-1-1 los instrumentos necesarios para valorar y resolver

mas efectivamente las necesidades formativas.

5.2.3.1. Implementar herramientas formales de diagndstico accesibles vy
comprensibles para todo el personal, asegurando su aplicacion periodica y el uso de

los resultados para ajustar los programas de capacitacion de manera oportuna.

5.2.3.2. Establecer un sistema de revision y actualizacién anual de los programas de
capacitacidn con base en datos diagnosticos y retroalimentacion de los participantes,

traduciéndolos en mejoras concretas en contenidos, metodologia e impacto.
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5.2.3.3. Crear un sistema de trazabilidad que permita hacer seguimiento a las
necesidades formativas desde su identificacién hasta su resolucion, asegurando una
planificacion mas precisa y una respuesta formativa alineada con las prioridades

institucionales.
5.2.4 Objetivo General

Analizar la efectividad del Sistema de Capacitacion y Desarrollo de los funcionarios
de la institucion 9-1-1 de Costa Rica mediante la valoracion del procedimiento actual
de capacitacién, identificando oportunidades de fortalecimiento en las practicas

formativas durante el periodo 2024-2025.

A partir de las debilidades identificadas en el diagndstico, disefio, normativa y
seguimiento del sistema actual, se recomienda avanzar hacia un modelo de
capacitacién mas estructurado, alineado con los perfiles de puesto, con contenidos

pertinentes y sistemas solidos de registro, evaluacion de impacto y gestion normativa.

La implementacion de esta propuesta permitira una inversion mas eficiente en el
desarrollo del talento humano, mejorando las competencias estratégicas del personal
y fortaleciendo la capacidad institucional para responder a los retos del entorno

operativo del 9-1-1.
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5.3 Propuesta para la actualizacion del sistema de capacitacion y desarrollo de

funcionarios de la institucion 9-1-1

5.3.1 Justificaciéon

A partir de los hallazgos obtenidos y las recomendaciones formuladas, se plantea esta
propuesta orientada a fortalecer el Sistema Integral de Capacitacién y Desarrollo de
la institucion 9-1-1. Su propésito es brindar soluciones practicas y sostenibles que
permitan responder a las necesidades detectadas en la investigacion, alineando la
capacitacion institucional con los perfiles funcionales y los retos que se presentan en

la institucion.

La presente propuesta se justifica en la necesidad institucional de contar con un
sistema de capacitacion flexible, trazable y eficiente, capaz de responder de forma
efectiva a las brechas identificadas en materia de competencias, actualizacién
normativa y planificacion formativa. La implementacion de herramientas estructuradas
permite optimizar la toma de decisiones, establecer prioridades en los procesos de

capacitacién y maximizar el impacto de las acciones formativas.

En este sentido, la propuesta titulada Actualizacion del Sistema Integral de
Capacitacion y Desarrollo de funcionarios de la institucion 9-1-1 de Costa Rica durante
el periodo 2024-2025 se plantea como una respuesta estratégica ante los siguientes

hallazgos:

e Ausencia de trazabilidad entre el diagnodstico de necesidades y las acciones

formativas aplicadas.

e Uso limitado de mecanismos de monitoreo con fines de evaluacion y mejora

continua.

e Inexistencia de un sistema sistematizado que permita priorizar necesidades

formativas segun el perfil de puesto.

e Desalineacion entre los programas de capacitacion existentes y las

competencias requeridas para un desempefio optimo.

Como producto principal, se propone el disefio y validacién de herramientas técnicas
para el diagndstico, categorizacion y monitoreo de las necesidades de formacién del
personal, con el fin de fortalecer el sistema de capacitacion y desarrollo de la
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institucion  9-1-1 'y garantizar su alineacion con los objetivos estratégicos

organizacionales.

5.3.2 Objetivo General

Fortalecer el sistema de capacitacion y desarrollo del personal de la institucion 9-1-1
de Costa Rica mediante la aplicacidn de herramientas practicas para el diagnéstico,
categorizacion y monitoreo de las necesidades formativas, que faciliten la toma de

decisiones y promuevan la mejora continua en la gestion del talento humano.

5.3.3 Objetivos Especificos

1. Contribuir a la identificacién y categorizacion de las necesidades formativas del
personal del 9-1-1, mediante el uso de herramientas que integren perfiles de puesto,

competencias requeridas y brechas detectadas.

2. Apoyar el seguimiento y evaluacion del sistema de capacitacion mediante un
mecanismo de monitoreo con indicadores clave, que facilite el analisis de resultados

y la toma de decisiones institucionales.

3. Fortalecer la trazabilidad entre las necesidades identificadas, las acciones
formativas implementadas y los resultados obtenidos, por medio de una estructura de
gestion basada en evidencia que garantice la pertinencia y sostenibilidad del sistema

de capacitacion.

5.3.4 Metodologia

La metodologia para el disefio de esta propuesta se basa en un enfoque participativo
y orientado a la mejora continua, tomando como insumo los hallazgos obtenidos
durante la investigacion realizada en la institucion 9-1-1. Para ello, se emplearon
entrevistas semiestructuradas, revision documental normativa y analisis de brechas
en el sistema actual de capacitacion, con el fin de identificar las principales debilidades

en diagndstico, categorizacion, monitoreo e impacto formativo.

A partir de ese analisis, se disefian y presentan herramientas practicas y
complementarias, orientadas a fortalecer la capacidad institucional para gestionar el
desarrollo del talento humano. Estas herramientas fueron seleccionadas y adaptadas

con base en buenas practicas nacionales e internacionales en la gestion por
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competencias, gestion de la formacion y uso de tecnologias aplicadas a recursos

humanos.

5.3.5. Cronograma de implementacion de la propuesta

Fase 1: Socializacion

y validacién interna

Fase 2: Capacitacion

interna

Fase
Implementacion

inicial

Fase 4: Ampliaciéon

progresiva

Fase 5: Evaluacion e

institucionalizacion

Actividad

Presentacién oficial
de la propuesta al
equipo técnico vy
directivo / Revision
técnica y
administrativa de la
propuesta
Realizacion de
sesiones formativas
para el personal
encargado /
Elaboracién de
materiales de apoyo
para la
implementacién

Aplicacién piloto de
las herramientas en
areas seleccionadas /
Evaluacion de
resultados
preliminares y ajustes
segun
retroalimentacion

Expansion gradual de
la propuesta a otras
areas de la institucién
/" Monitoreo inicial
mediante panel de

seguimiento
Evaluacion global del
impacto de la

implementacion y
toma de decisiones
para su consolidacion

Actividades
especificas
asociadas al
presupuesto

Recopilacion
y analisis de
informacion

Capacitacion
interna sobre
el uso de
herramientas
/ Disefo de
materiales de
apoyo

Desarrollo
informatico vy
estructuracion
de
herramientas
/ Pruebas
técnicas y
ajustes

Publicacion y
promocién
institucional
interna

Licencias vy
suscripciones
de software
(primer afo)

Periodo

estimado

Ag 2025

Set 2025

Sep 2025 — Oct

2025

Nov 2025 — Dec

2025

Ener 2026 — Febr

2026

153



Elaboracion: Barrientos et.al. 2025, s.e

5.3.5 Presupuesto

La implementacién de las herramientas propuestas para el diagnéstico, categorizacion
y monitoreo del Sistema Integral de Capacitacion y Desarrollo del 9-1-1 requiere
principalmente recursos asociados a la gestion interna, el acompafiamiento técnico y
el desarrollo digital de instrumentos. El presupuesto estimado contempla la realizacion
de sesiones informativas y talleres para el personal responsable del area de
capacitacion, el disefo y estructuracion de herramientas digitales como la matriz de
priorizacion, el panel de monitoreo, la ficha técnica y los cuestionarios de seguimiento,

asi como la capacitacién interna sobre su uso.

Se considera necesario contar con equipos de computo funcionales, conexiéon a
internet estable y plataformas basicas de recoleccion y analisis de datos, recursos que
en su mayoria ya estan disponibles en la institucién, por lo que la inversion se
concentra en el tiempo de trabajo profesional y el desarrollo informatico. No se prevén

gastos significativos en infraestructura o adquisicién de tecnologia avanzada.

La siguiente tabla resume el presupuesto estimado para la implementacion de la

propuesta:

Tabla 21. Presupuesto para la Implementacién de la Propuesta de Actualizacion del

Sistema Integral de Capacitacion y Desarrollo de funcionarios 9-1-1 periodo 2025-
2026 (colones)

Actividad Tiempo Unidad Costo por Total (%)
unidad (@)
1 Recopilacién y | 120 horas Hora ¢2,400 €288,000
analisis de
informacion
2 Disefio 40 horas Hora ¢2,400 €96,000

preliminar  de
herramientas
3 Desarrollo 3 meses Mes ¢600,000 ¢1,800,000

informatico vy
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N° Actividad Tiempo Unidad Costo por Total (%)

unidad (@)

estructuracion
de

herramientas
4 Pruebas 60 horas Hora ¢2,400 ©144,000

técnicas de

funcionamiento
y ajustes
5 Capacitacioén 40 horas Hora ¢2,400 €96,000

interna sobre el

uso de nuevas
herramientas
6 Publicacién vy | 30 dias Dia pauta 5,000 €150,000

promocion

institucional
interna
7 Licencias y | Anual Licencia ¢150,000 €150,000

suscripciones

de software
(primer afio)

Total ©2,724,000
estimado de

inversion

Fuente: Elaboracién propia con base en tarifas MTSS 2025 y estimaciones de

mercado.

La mayor parte de la inversion corresponde al desarrollo informatico y la estructuracion
de las herramientas digitales, mientras que otras actividades, como la recopilacion de
informacion, el disefio de instrumentos y la capacitacion interna, pueden ser
parcialmente asumidas por el equipo de trabajo existente, lo que permitiria optimizar
los recursos disponibles. Se recomienda implementar la propuesta de manera
escalonada, iniciando con areas prioritarias, para facilitar la adaptacion vy justificar

futuras inversiones a partir de los resultados obtenidos.
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5.4 Descripcion de la Implementacion

Como parte de nuestra propuesta orientada a fortalecer la gestion y el control del
Sistema de Capacitacion y Desarrollo de los funcionarios del 9-1-1, y con base en los
hallazgos obtenidos a lo largo de este trabajo final de graduacion, se concluye que
resulta conveniente recomendar la adopcion de las siguientes acciones, considerando

ademas el valor agregado que estas representarian para la institucion:

~N

* Modernizar la infraestructura tecnoldgica del sistema de capacitacion y
desarrollo de funcionarios

J

~N
* Actualizar y diversificar los contenidos formativos de las capacitaciones
J

~N

* Fomentar el desarrollo profesional continuo y personalizado segun las
necesidades de la institucion 911

J

» Evaluar el impacto de la capacitacion como factor relevante en el
desempefio de los funcionarios

* Promover la inclusion, accesibilidad, y bienestar del personal en el
proceso formativo

Por consiguiente, a continuacién, se presentan diferentes acciones recomendadas
para fortalecer el Sistema de Capacitacién y Desarrollo de los funcionarios de la
institucion 9-1-1. En los primeros dos ejes se incluye una propuesta de guia, mientras
que en los restantes se formulan instrumentos especificos, mecanismos de aplicacion
0 sugerencias estratégicas, con el fin de que los equipos de Gerencia, Administracion
y Recursos Humanos puedan orientar recursos de manera efectiva hacia el

cumplimiento de cada recomendacion.
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5.4.1. Modernizar la infraestructura tecnoldgica del sistema de capacitacion y

desarrollo de funcionarios

1. Guia para actualizar herramientas del Sistema de Capacitacion y Desarrollo 911

Con base a la misién, visién, objetivos de la Rectificar los objetivos del Sistema de
institucion y retos actuales en materia de Capacitacion y Desarrollo de Funcionarios del
Sistema de Capacitaciones a nivel nacional 911

1.2 Definir subprocesos del Sistema de Capacitacion y Desarrollo de Funcionarios

Rectificar Subprocesos que permitan optimizar el sistema:

* Registro actualizado de Lista de Funcionarios (nombre completo, cédula,
teléfono y/o correo, categoria de funcionario, puesto, capacitaciones)

Sli:’srtc:eﬁ:c:j.e * Registro a.lc‘:tual‘igado de Lista de I?rovgedores (nombre, complgto, teléfono y/o
Capacitacién correo, certificacion, oferta de capacitaciones, metodologia y precio)
de * Registro actualizado de solicitudes de capacitaciones por departamento o
Funcionarios proceso solicitante, objetivos, asignacion presupuestaria, plazos, y evaluacién de
del 911 cumplimiento

* Repositorio actualizado de recursos utilizados por los proveedores para impartir
las capacitaciones (nombre y fecha de capacitacion, proveedor, material en linea,
calificacion por parte de los funcionarios y la administracion)

h 4

1.3 Analizar rendimiento actual del Sistema de Capacitaciény Desarrollo de Funcionarios segun los

subprocesos en los que consiste y las herramientas actuales

Aplicacion de encuesta a funcionarios segun
perfiles o categorias (administrativos, i . ) )
coordinadores, y operativos) sobre las Segun encuestas piloto ofrecidas por Equipo 9-

capacitaciones obtenidas y oportunidades de 1-1 Univeridad Nacional (para jefatura-
mejora coordinadores, para funcionarios, y para

. proveedores)
Habilitar encuesta a proveedores de

capacitaciones (en busca de mejora continua)
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Considerar intereses institucionales actuales y futuros Indagar  disponibilidad presupuestaria

Analizar normativa interna y de entidades reguladoras para la adquisién de una herramienta
Investigar regionalmente herramientas de entidades con :jn;fsgiggﬂqu: sl ll EEsingn i ol eerel

similar orientacién o vocacién de servicio

1.5 Justificar y documentar la solicitud de apoyo para cubrir la actualizacion de la

herramienta

Justificar la necesidad de la mejora de la herramienta integral para el sistema

.. . . de capacaitacidony desarrollo del 911
Definir objetivos de la & g

solicitud Ejemplificar una o algunas plataformas integrales de visualizacion publica,
que poseen caracteristicas de interés a ser incorcopadas en la actualizacién
de la herramienta para el 911

1.6 Solicitar apoyo para la optimizacion del Sistema de Capacitacion y Desarrollo de
Funcionarios 911

Si no se cuenta con presupuesto suficiente para cubrir los
costos de adquisicion, solicitar el apoyo a instituciones que
poseen recurso profesional capacitado para cubrir a honorem
parcial o total el desarrollo de la herramienta integral (MICITT,
CPIC, UCR, UNA, TEC, entre otros)

Solicitar disponibilidad
presupuestaria para la
adquision de una
herramienta integral

Fuente: Elaboracion propia
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Ejemplificacion de una herramienta que facilita el control de ciertos subprocesos del

sistema de capacitaciéon de funcionarios.
A. SMARTSHEET
Proceso: Planilla de Plan Anual de Capacitaciones, formato Word
Nombre: IC-Annual-Training-Plan-27233_WORD_ES
Subprocesos que cubre:

e Control de historial de versiones

¢ Necesidades criticas y/o inmediatas de capacitacion

e Metas, objetivos, métricas de rendimiento y resultados de capacitacion
e Recursos de asignacion

e Programas, proyectos y actividades de capacitacion basica

e Formacioén obligatoria

e Formacion adicional

e Cronograma de evaluacion del programa de capacitacion, entre otros

Figura 1. Plantilla de Plan Anual de Formacién

PLANTILLA DE PLAN ANUAL DE FORMACION

Try Smartsheet for FREE

PLAN ANUAL DE
CAPACITACION NOMBRE

DE LA
EMPRESA Direccion de
Cualle Ciudad, estado y codigo postal

webaddress.com

WVERSION 0.0.000

Fuente: Captura de pantalla de https://es.smartsheet.com/training-plan-templates

Ademas, la institucion 9-1-1 puede verificar si existen algunas variantes que con

respecto a esta plantilla pueden incorporarse a las herramientas actuales que la
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institucion aplica para mejorar el registro y el control del plan anual de capacitacion

correspondiente:

B. Plataforma de la Cruz Roja Costarricense
Proceso: Sistema de Capacitacion de funcionarios en linea
Subprocesos que cubre:

e Registro actualizado de datos de los proveedores de capacitaciones o cursos.

e Biblioteca a través de la cual los proveedores de capacitaciones cargan y dejan
un acceso ilimitado del material que emplearon para brindar las capacitaciones
a los funcionarios.

e Registro, e informes de las capacitaciones impartidas y acceso a solicitar
duplicados de las certificaciones recibidas por los funcionarios.

e Visualizaciéon de oferta de cursos abiertos al publico y otros exclusivos a
funcionarios.

e Promocidén de aprendizaje por competencias, entre otros.

Figura 2. Plataforma de capacitacion en linea de la Cruz Roja Costarricense (CR

Inicio  DINAFOPv  CRCapacit@v  CRCenlineav ~ Oferftaacadémicav ~ Ayudav  Preguntas frecuentes

CRCapacit@

Plataforma de capacitacion en linea de Cruz Roja Costarricense

CRCapacit@ es la plataforma de capacitacién en linea de la Cruz Roja Costarricense dirigida a sus colaboradores remunerados y voluntarios. Esta plataforma contiene la oferta
académica de cursos en linea (e-learing) de la Sociedad Nacional segUin el Programa Curricular Institucional. CRCapacit@ esta a cargo del departamento de Innovacion

y Tecnologia Académica de la Direccion Nacional de Formacion Profesional.

Antecedentes: ®
= Iniciativas de la FICR ) 'ﬁ
Apartir del 2011, la Federacion Internacional de la Cruz Roja y la Media Luna Roja crea una plataforma en linea en la que las
® Diagnstico de los sociedades nacionales tienen la posibilidad de capacitarse en temas definidos por la FICR de forma virtual. Posteriormente, en 2013, se ]
servicios de capacitacion de crea el Campus virtual Federacion Internacional de la Cruz Roja — Region de América para ofrecer una alternativa de capacitacion virtual,
CRC basada en un aprendizaje constructivo, con acompariamiento de un tutor. Este Campus esta bajo el liderazgo de la unidad de Aprendizaje e

. Innovacién y tiene meta de contribuir a institucionalizar buenas practicas en la gestion del aprendizaje y conocimiento entre las Sociedades
Plan Estratégico de

Nacionales y el Secretariado de la Federacian y, por otro lado, de capturar las buenas practicas, y promover el apoyo entre pares. Ambos
Desarrollo (PED)

espacios de capacitacion en linea buscan solventar las necesidades de formacién del personal de la Cruz Roja Costarricense partiendo de

DINAFOP lo que el Movimiento Internacional considera come conocimiento general y basico.

Aspectos generales
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Fuente: Captura de pantalla de https://crcapacita.cruzroja.or.cr/

Figura 2. Secciones
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Fuente: Captura de pantalla de https://crcapacita.cruzroja.or.cr/

Figura 3. Oferta academica
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Fuente: Captura de pantalla de https://crcapacita.cruzroja.or.cr/

Segun nos fue indicado por las funcionarias Maricruz Madrigal Gomez y Karla
Venegas la version actual de la plataforma CRCapacit@ sera actualizada mediante
otra plataforma en linea mas completa llamada Portal Humano el cual entrara a regir

antes de finalizar el presente afo 2025.

Con esta nueva version Cruz Roja Costarricense marcara un valor agregado mas
marcado en la gestidn de sus subprocesos vinculados al sistema de capacitacion y

desarrollo de la organizacién, ya que, entre sus nuevas funciones permitira:

Registro actualizado de datos de los funcionarios (habilitdndoles verificar historial de
las capacitaciones y enlistar cuales funcionarios recibieron esas capacitaciones, asi
como permitirles consultar individualmente por funcionario para confirmar si ese
funcionario cuenta con certificaciones o capacitaciones en su expediente y asi
considerar eso durante futuras evaluaciones de rendimiento y/o para reimprimir

certificaciones solicitadas de forma mas expedita.
Mejor control de la trazabilidad en la solicitud y asignacion de las capacitaciones.

Por lo tanto, analizando la utilidad de ambas ejemplificaciones de herramientas (tanto
la estatica mediante Word, como controles actuales llevados por la entidad mediante
Excel, y la ejemplificacién de la plataforma en linea), considerando la importancia de
que la institucion 911 posea una gestion y un control mas éptimo de los subprocesos
vinculados al sistema de capacitacion y desarrollo de funcionarios, se sugiere la
adopcién de una plataforma en linea que pueda integrar el registro, modificacion,
control e informe de los datos administrados mediante una base de datos, que incluya
variados métodos de seguridad que garanticen integridad, precision y disponibilidad
en tiempo real de la informacién, para el fomento de tomas diligentes de decisiones

por parte de la gerencia, y funcionarios de perfil administrativos involucrados

Y bajo esa premisa, a continuacién, se ejemplifica una solicitud de apoyo para la
optimizacion de la herramienta actual del 911, sustentada en criterio de subprocesos

esenciales a ser cubiertos en una primera version del software

Se solicita el apoyo a para que se desarrolle al departamento de

Recursos Humanos, una plataforma web segura que se vincule a una base de datos
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en linea, a través de la cual agilizar la gestion y el control del Sistema de
Capacitacion y Desarrollo de funcionarios de la Institucion 9-1-1 de Costa Rica.

A fin de que dicha plataforma facilite desde un menu interactivo controlar los
siguientes 7 subprocesos del sistema:

1) Registrar, visualizar y controlar lista actualizada de funcionarios (con nombre
completo, cédula, teléfono, perfil de puesto (administrativo, coordinadores, o
operativo), nombre del puesto, y capacitaciones recibidas)

2) Mostrar enlace a una encuesta a través de la cual se realizara anualmente una
evaluacion general de necesidades dirigido a todos los funcionarios segun 3 perfiles
de puestos (administrativos, coordinadores, y operativos), facilitando también
acceso a una encuesta que podran responder los proveedores de las
capacitaciones

3) Analizar resultados de la ultima evaluacién anual por parte de los funcionarios y
proveedores, para enlistar semestralmente necesidades de capacitacion segun
perfiles de funcionarios (administrativos, coordinadores, y operativos) en busca de
mejora continua, enviado dichos resultados en formato pdf a cada perfil de
funcionarios administrativos registrados en la plataforma

4) Registrar, visualizar y controlar solicitudes de capacitacién emitidas por jefatura
o administrativos y coordinadores de la institucion (fecha de solicitud, capacitacion,
objetivos, prioridad, fecha de aval, asignacion de presupuesto, estado d
cumplimiento).

5) Registrar, visualizar y controlar lista actualizada de proveedores de
capacitaciones con nombres completos, teléfono, correo electronico, certificaciones
poseidas, tipos de capacitaciones ofrecidas segun modalidades (presencial, en
linea, hibrido, a la medida) con sus respectivos precios.

6) Repositorio historico actualizado en linea de todo material asociado a cada una
de las capacitaciones aprobadas e impartidas a los funcionarios.

7) Registrar y Visualizar lista de estandares nacionales y/o internacionales que la

institucion 9-1-1 debe cumplir para el desarrollo de sus procesos y el desarrollo de

las funciones de su personal

Fuente: Elaboracién propia
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2. Guia para actualizar contenidos formativos segun Plan de Capacitacion 911

Segun consideraciones de la gerencia
Evaluacion anual de desempenfo de funcionarios

Considerando la mision, vision y objetivos de la
insttucion

Con base a manual de perfiles de puestos y
necesidades especificas del personal

2.2 Evaluar necesidades de capacitacion de funcionarios

Aplicaciéon de encuesta a funcionarios segun
perfiles (administrativos, operativos y
proveedores) sobre las capacitaciones
brindadas y oportunidades de mejora regional

Segun encuestas piloto ofrecidas por Equipo 9-
1-1 Univeridad Nacional (para jefatura vy
coordinadores, para funcionarios, para
proveedores)

Identificar brechas de necesidades y priorizar

2.3 Definir un tipo de plan de capacitacion

Tipo  (induccidén,
profesional)

correctivo, crecimiento

Modalidad (presencial, en linea, hibrida)
Nivel (basico, intermedio, avanzado)

Fuente: Elaboracién propia

Método (auténomo, por instructor, tutoria,
basada en investigacion, juego de roles, taller,
por e-learning, b-learning, o m-learning), segun el
tamano del grupo, la habilidad y actitudes que se
quiera ensefiar o reforzar
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Estandarizar definicion de minimo un # de
objetivos de aprendizaje para capacitaciones
cortas (de 2 a 24 horas) y de otro # de objetivos
para capacitaciones de mediano plazo (de 25 a
75 horas) previmente avaladas por gerencia y la
jefatura

Objetivos claros y factibles, que alineados con
las necesidades actuales del departamento o
proceso al cual aportara una mejora continua, y
alineados con la misién y visién de la institucion

2.5 Deifnicion de los materiales para la capacitacion (bien sea por outsourcing o via

capacitador interno)

Rectificacion de materiales para exponer la
materia (diapositivas, manuales, videos, lecturas
en linea)

Rectificar materiales para involucrar a los
funcionarios que se capacitaran (evaluaciones)

Realizar retroalimentcion permitira confirmar
niveles de aprendizaje sobre el o los temas
abordados

2.6 Buscar mejora continua del Sistema de Capacitacion y Desarrollo de Funcionarios

Evaluacion cada 2 afos al sistema de

capacitacion y desarollo

Adopcidén de herramentas que faciliten la gestion
y control del sistema de capacitaciény desarrollo

Con base a estandares nacionales e
internacioales (Comision Nacional de
Emergencias, Cruz Roja, Ministerio de Salud,
Ministerio de Seguridad Publica, Bomberos de
Costa Rica, entre otros)

Identificar brechas de necesidades y priorizar
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Ejemplo plantilla de solicitud de contenido formativo para operadores telefonicos

Empresa Institucion 9-1-1
Departamento Operadores
solicitante
Asignado por | Administrativos a cargo de evaluar la asignacion del
prioridad presupuesto
Planificacion y control interno: Lic. Ronny Hernandez
Finanzas: Lic. Leonel Garcia
Proveeduria: Lic. Eva Rojas
Fecha de | 26/05/2025
asignacion
Presupuesto 350.000 colones
asignado
Proveedor de | Interno o externo como ISPRING, enlace
capacitacion https://www.ispring.es/
Nombre de | Atencidén de Servicio al Cliente para Operadores Telefonicos

Capacitacion

Nivel Basico para induccion de personal
Objetivos de | Conocer la mision, vision y objetivos de la institucion 9-1-1
capacitaciéon Describir las funciones del perfil del puesto
Identificar el cliente de la entidad y sus posibles necesidades
Aplicar estrategias de atencion centrada en el cliente
Desarrollar el protocolo de atencion telefonica de la institucion
en cada llamada atendida
Describir la politica de atencion y servicio al cliente del 9-1-1
Plazo y tipo de |12 horas
capacitacion Induccion, presencial, nivel basico, por instructor, en centro

de trabajo, e-learning

Fecha de aplicacion

06/06/2025

Estado

Cumplimiento

de

Aplicacion de retroalimentacion
Evaluacion por instructor a los funcionarios sobre los temas

de capacitacion
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Evaluacion de funcionarios al proveedor de la capacitacion,

contenidos y metodologia

Observacion

Se recomienda por parte del proveedor aplicar nuevamente
actualizacion de este tema de capacitacion al menos una vez
por afo a los funcionarios a través de cuyas funciones puede
representar un valor de crecimiento estratégico para la

institucion

Retroalimentacion

Los funcionarios asignaron un promedio de 85% de
satisfaccion por la capacitacion recibida y los métodos

empleados

Fuente: Elaboracién propia

Nota: Esta herramienta para el control y seguimiento de solicitudes de capacitaciones,

puede utilizarse basado inicialmente en formato Excel, o mediante un formulario

individualizado en linea, sin embargo, seria conveniente que este mddulo de control

sea acoplado como parte de la plataforma integral sugerida arriba, que permita la

trazabilidad no sélo de esa funcién si no de los demas subprocesos del sistema de

capacitacion y desarrollo de la institucién 911.

Ejemplo plantilla para control de solicitud de protocolo de atencién telefénica del 9-1-

1

Empresa Institucion 9-1-1

Departamento Operaciones y Monitoreo a la Calidad
solicitante

Fecha de | 28/04/2025

asignacion

Presupuesto 700.000 colones

asignado

herramienta

Proveedor de

la

Auditoria Interna y TIC

Nombre

Herramienta

de

Protocolo de Atencion Telefonica para Operadores

Nivel

Intermedio para coordinadores e induccion de personal
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Objetivos de la

herramienta

Exponer los objetivos del proceso de Operadores Telefonicos
Describir las funciones del perfil del puesto

Enlistar temas de etiqueta en atencién telefénica del 911 (tono
de voz, vocabulario adecuado, escucha activa, empatia,
diligencia en la solucién de la emergencia)

Agilizar la disponibilidad de informacién actualizada sobre
servicios ofrecidos segun categorias de emergencia
Capacitar en técnicas de persuasion y negociacion
(habilidades blandas, manejo de conflictos)

Exponer guia sobre el manejo de las herramientas y

tecnologias disponibles para operadores telefénicos del 911

Plazo y tipo de

herramienta

48 horas, induccion y control, nivel intermedio, por auditor

interno y TIC, en centro de trabajo, via m-learning

Fecha de entrega

12/05/2025

Estado

Cumplimiento

de

Evaluacién anual por auditoria a los funcionarios sobre los
temas cubiertos por la herramienta de protocolo
Retroalimentaciéon de funcionarios al proveedor de la

herramienta, contenidos y metodologia

Observacion

Se recomienda por parte del proveedor actualizar esta
herramienta de capacitacion al menos una vez cada 2 afios,
para no limitar la respuesta estratégica de la institucién ante
situaciones de emergencia nacional que atenden con la

integridad, vida, y bienes de la poblacién

Retroalimentacion

La Gerencia y los administrativos asignaron un promedio de
90% de satisfaccion por la herramienta confeccionada y los

métodos empleados

Fuente: Elaboracion propia
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5.4.2. Actualizar y diversificar los contenidos formativos de las capacitaciones.

Como parte de la propuesta para fortalecer el sistema de capacitacion de la instituciéon
9-1-1 de Costa Rica, se plantea la creacion de convenios de cooperacion con los
distintos colegios profesionales del pais. Esta iniciativa busca no solo promover el
desarrollo profesional y continuo del personal del 9-1-1, sino también impulsar el

compromiso social de los colegios profesionales.

La formalizacién de estos convenios entre la institucion 9-1-1 y los colegios
profesionales requiere de un proceso cuidadosamente planificado, que considere
aspectos administrativos, legales y técnicos. Por ello, se presenta el desarrollo de un
manual de como elaborar y formalizar estos convenios de cooperacion

interinstitucional.

Este manual servira como guia para garantizar la eficacia y transparencia del proceso,
asi como para establecer compromisos claros entre las partes involucradas. Ademas,
se considera que la colaboracion interinstitucional es esencial para fortalecer las
capacidades del personal de la institucion 9-1-1 y contribuir al bienestar de la
comunidad costarricense. Al fomentar alianzas con colegios profesionales, se crea

una union que impulsa tanto el desarrollo individual como el colectivo.
A continuacién, se presenta el manual elaborado.

Manual para la Elaboracion de Convenios de Cooperacion Interinstitucional

entre Colegios Profesionales y la institucion 9-1-1 de Costa Rica

1. Introduccioén

Este manual tiene como objetivo proporcionar una guia clara y estructurada para la
elaboracién de convenios de cooperacion entre los Colegios Profesionales de Costa
Rica y la institucion 9-1-1, orientados al fortalecimiento de capacidades, intercambio

de conocimientos y colaboracion técnica.

2. Objetivos del Convenio
e Fortalecer las competencias del personal operativo y administrativo del 9-1-1.
e Promover el desarrollo profesional continuo mediante capacitaciones, talleres,
y seminarios.

e Establecer mecanismos de colaboracion técnica y cientifica.
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e Facilitar el acceso a recursos, expertos y conocimiento especializado de los
colegios profesionales.
Marco Legal y Normativo
e Ley General de la Administracion Publica.
e Ley de Creacion del Sistema de Emergencias 9-1-1.
e Leyes organicas y estatutos de los respectivos colegios profesionales.
e Normas internas de contratacion y cooperacion institucional.
Estructura Recomendada del Convenio
e Encabezado Institucional
o Nombre completo de ambas instituciones.
o Representantes legales y sus cargos.
e Clausulas:
o Primera: Antecedentes y Justificacion.
o Segunda: Objeto del convenio.
o Tercera: Compromisos de las partes.
o Cuarta: Vigencia.
o Quinta: Recursos y logistica.
o Sexta: Mecanismos de seguimiento.
o Séptima: Causales de modificacién o terminacion.
o Octava: Disposiciones generales.
e Anexos (opcional)
o Cronograma de capacitaciones.
o Listado de tematicas sugeridas.
o Formatos de evaluacion.
Proceso para la Elaboracion y Firma del Convenio
¢ Solicitud de Interés: Una de las partes presenta una carta de intencion.
¢ Reunion Previa: Se define el ambito de cooperacion, objetivos y compromisos.
e Redaccién del Borrador: Elaborado por asesores legales de ambas partes.
¢ Revision y Ajustes: Con retroalimentacion institucional.
¢ Firma Formal: En acto oficial o via digital con respaldo documental.
e Publicacién y Difusién: Para conocimiento interno y externo.
Seguimiento y Evaluacion

e Conformar una comision mixta para el seguimiento.
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o Establecer indicadores de cumplimiento.
¢ Realizar informes semestrales o anuales.
7. Consideraciones Finales
e Fomentar relaciones basadas en la transparencia, corresponsabilidad vy
beneficio mutuo.
e Garantizar la inclusion del personal administrativo y operativo.

e Adaptar los convenios segun el contexto y capacidades de las instituciones.
Recomendaciones:

e Este manual puede actualizarse periddicamente segun cambios normativos o
necesidades institucionales.

e El convenio debe ser revisado por los departamentos legales de ambas partes
para garantizar su conformidad con la normativa vigente.

e Coordinar un acto de firma con los representantes legales y, si es posible, darlo
a conocer publicamente mediante un comunicado de prensa o conferencia.

e Contactar directamente con el Departamento de Capacitacion y Desarrollo de
la institucion 9-1-1, y con las juntas directivas de los colegios profesionales,

para generar una mesa de trabajo interinstitucional previa al convenio.

Ademas, a continuacioén, se menciona un poco que debe llevan cada una de las

clausulas.
Antecedentes: Contextualizar la necesidad del convenio, por ejemplo:

e Experiencias previas de colaboracion.
¢ Necesidades de capacitacion detectadas en el personal del 9-1-1.

e Aportes del colegio profesional en el ambito técnico.
Objeto del convenio: Detallar las dreas y modalidades de capacitacion:

e Cursos, talleres, seminarios o certificaciones.
e Modalidad presencial, virtual o mixta.

e Duracion y frecuencia.
Obligaciones de las partes:

Por ejemplo:
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Colegio Profesional:

e Disefno y ejecucion de programas de capacitacion.
e Certificacion de los participantes.

e Facilitadores especializados.
Institucion 9-1-1:

e Facilitar la logistica y participacion del personal.
e Proveer espacios fisicos o tecnoldgicos.

o Promover la participaciéon del personal.
Vigencia: Establecer la duracién del convenio (por ejemplo, 2 anos prorrogables).
Recursos

e Determinar si habra un componente financiero o si sera ad honorem.

e Posibles fondos compartidos o cooperacion externa.
Supervision y evaluacion

e Crear una comision mixta para seguimiento.

¢ Indicadores de impacto y metas a cumplir.
Clausulas legales

e Resolucion de conflictos.
e Modificaciones.

e Causas de terminacién anticipada.

Seguidamente se adjunta un ejemplo de cémo podria quedar el contrato de convenio,
se aclara que puede variar segun las necesidades y negociaciones que se realicen

entre las partes interesadas.
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CONVENIO DE COOPERACION INTERINSTITUCIONAL ENTRE [NOMBRE DEL

COLEGIO PROFESIONAL] Y LA INSTITUCION 9-1-1

Nosotros, por una parte, el 9-1-1 de Costa Rica, representado en este acto por
[nombre del/la representante], en su calidad de [cargo], en adelante “Institucion 9-1-
17, y por otra parte, [Nombre del Colegio Profesional], representado por [nombre del/la
representante], en su calidad de [cargo], en adelante “el Colegio”, acordamos suscribir
el presente convenio de cooperacion interinstitucional, el cual se regira por las

siguientes clausulas:
PRIMERA: Antecedentes

Reconociendo la importancia de una atencién oportuna, técnica y humana en las
situaciones de emergencia que atiende la institucion 9-1-1, y con el deseo compartido
de contribuir al fortalecimiento de las capacidades tanto del personal operativo como
del administrativo que colabora en la atencion, coordinacion y gestion de emergencias,
ambas instituciones expresamos nuestro interés en unir esfuerzos en materia de
capacitacion, actualizacién profesional y fortalecimiento de competencias especificas.
Esto, en beneficio del servicio que se brinda a la ciudadania y del desarrollo

profesional de quienes integran el Sistema.
SEGUNDA: Objeto del Convenio

El presente convenio tiene como finalidad establecer un marco de colaboracién para
la capacitacion continua del personal operativo y administrativo del 9-1-1, a través de
actividades académicas, técnicas y profesionales que seran disefiadas e impartidas

por el Colegio, en areas afines a su campo de especializacion.
TERCERA: Compromisos del Colegio
El Colegio se compromete a:

1. Disefar e impartir talleres, cursos o programas formativos adaptados a las
necesidades del personal operativo y administrativo del 9-1-1.

2. Poner a disposicién del convenio a su equipo de profesionales y formadores
colegiados.

3. Brindar certificacién de participacion a quienes finalicen satisfactoriamente los

procesos formativos.
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4. Coordinar con la institucion 9-1-1 la calendarizacion de actividades.
CUARTA: Compromisos de la instituciéon 9-1-1
El 9-1-1 se compromete a:

1. Identificar y priorizar las areas de formacion requeridas por su personal operativo
y administrativo.

2. Facilitar la logistica necesaria para el desarrollo de las capacitaciones, incluyendo
espacios fisicos, conectividad u otros recursos.
Promover la participacion de todo el personal beneficiario.

Brindar acompafiamiento institucional a los procesos de formacién.
QUINTA: Recursos

Las actividades derivadas de este convenio podran ejecutarse sin intercambio
monetario, salvo acuerdo expreso entre las partes, 0 mediante gestiones conjuntas

para obtener fondos de cooperacion o patrocinio, publicos o privados.
SEXTA: Plazo de vigencia

El presente convenio tendra una vigencia inicial de dos afios a partir de su firma,
prorrogable automaticamente por periodos iguales, salvo que alguna de las partes

manifieste por escrito su voluntad de no renovar.
SEPTIMA: Seguimiento y evaluacion

Se creara una Comision Técnica Mixta compuesta por representantes de ambas
instituciones, que tendra como funcion dar seguimiento a la implementacion del

convenio, evaluar su impacto y proponer mejoras.
OCTAVA: Modificaciones y terminacién

Cualquier modificacion al presente convenio debera realizarse por escrito y contar con
la aprobacion de ambas partes. El convenio podra darse por terminado
anticipadamente por mutuo acuerdo o por incumplimiento grave de alguna de las

partes.

En senal de conformidad, firmamos el presente documento en dos ejemplares de igual
tenor y a un solo efecto, en la ciudad de [Lugar], a los [dia] dias del mes de [mes] del

afno [afo].
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Por la institucién 9-1-1. Por el [Nombre del Colegio Profesional]

Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Firma: Firma:

5.4.3 Fomentar el desarrollo profesional continuo y personalizado segun las

necesidades de la institucion 911

Ademas, con el propdsito de considerar el tercer eje de la propuesta fomentar el
desarrollo profesional continuo y personalizado de los funcionarios segun las
necesidades reales de la institucion 9-1-1, se proponen herramientas que pueden ser
consideradas e implementadas por el Proceso de Capital Humano y otros actores

clave de la organizacion.

Estas herramientas estan orientadas a garantizar una formacién mas estratégica,
pertinente y ajustada a los perfiles y funciones de cada puesto, fortaleciendo asi el

crecimiento individual y el desempefio institucional.

5.4.3.1  Matriz de priorizacion de necesidades formativas

Con el proposito de fortalecer la gestion estructurada del proceso de formacién en la
institucion 9-1-1, se propone la implementacion de una matriz de priorizacién de
necesidades formativas. Esta herramienta actia como un instrumento estratégico que
permite identificar, organizar y clasificar las necesidades de capacitacion detectadas

en cada unidad organizativa.

Para lograr un mayor impacto, se sugiere que el Proceso de Capital Humano la utilice
de forma semestral, basandose en insumos obtenidos a través de entrevistas,
evaluaciones de desempeno y otras fuentes internas. Su incorporacion debe ser parte
integral de la planificacion anual institucional de capacitaciones.

El uso adecuado de esta matriz requiere seguir un conjunto de pasos ordenados. El
primero consiste en elaborar o mantener actualizada una base de datos con los

puestos existentes y las competencias clave requeridas, conforme al Manual de
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Puestos institucional. Esta informacion sirve como base para llenar la matriz de forma

precisa y alineada con las funciones reales de cada cargo.

Posteriormente, se debe recopilar informacion relevante mediante entrevistas con
jefaturas, encuestas o analisis de desempefio. Esta etapa permite identificar con
claridad brechas formativas, debilidades funcionales y oportunidades de desarrollo.
Una vez obtenidos estos datos, se procede a completar la matriz, registrando por cada
puesto la competencia que se desea fortalecer, el nivel actual y el nivel esperado en

una escala del 1 al 5. La diferencia entre ambos constituye la brecha de competencia.

A continuacion, se evalua el impacto operativo de esa brecha (alto, medio o bajo) y se
establece la prioridad (alta, media o baja) considerando tanto la brecha como su efecto
en el funcionamiento institucional. Para facilitar el analisis visual y la toma de
decisiones, se recomienda el uso de herramientas digitales como Excel o Google
Sheets, aplicando filtros y formatos condicionales que permitan destacar las
prioridades mas altas. Ademas, se sugiere realizar semestralmente una jornada
participativa por departamento, en la que las jefaturas y equipos validen de manera
conjunta las necesidades identificadas. Este enfoque colaborativo asegura una vision

mas realista y consensuada.

Una vez finalizado este proceso, la Direcciéon de Capital Humano debe consolidar la
informacion de todas las areas, identificar patrones comunes y definir cuales acciones
formativas seran prioritarias para el siguiente ciclo anual. Estas prioridades deben
incorporarse a la programacién institucional de capacitaciones, con especial atencion

a las necesidades criticas que requieran intervencién inmediata.

Por lo tanto, tal como se detalla en la tabla correspondiente y se expone en los
apartados anteriores, la matriz de priorizacion es una herramienta que contribuye
significativamente a identificar, categorizar y establecer el orden de atencion de las
necesidades de formacién del personal. Su valor reside en que permite tomar
decisiones fundamentadas en criterios claros como la urgencia, el impacto operativo
y la magnitud de las brechas de competencias, lo que refuerza una gestion mas

estratégica, eficiente y orientada a resultados dentro de la institucion.
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Tabla 22. Matriz de Priorizacion de Necesidades Formativas

Nombre Competencia Nivel Impacto | Prioridad (Alta,
del Puesto Requerida Esperado Operati Media, Baja)
(1-5) vo (Alta,
Media,
Baja)
Operador Manejo de 3 5 2 Alta Alta
de crisis
llamadas
Supervisor Comunicacion 4 5 1 Media Media
asertiva
Técnico Actualizacion 2 4 2 Alta Alta
TIC de software

Fuente: Elaboracién propia

5.4.3.2. Ficha Técnica Estandarizada de Capacitacion

Para establecer un formato unico y estructurado para organizar la informacion de cada
actividad de capacitaciéon en la institucion 9-1-1. Esta ficha tiene como propdsito
facilitar la planificacién, ejecucion, seguimiento y evaluacion de cada accion formativa,

promoviendo asi la trazabilidad y la calidad del proceso de capacitacién.

Esta ficha se plantea como una solucidon ante la necesidad de homogeneizar los
criterios con los que se disefian e implementan las capacitaciones dentro de la
institucion. En el marco de esta investigacion, se evidencia que actualmente no existe
un instrumento unificado que permita sistematizar los elementos clave de una
actividad formativa (como objetivos, contenidos, duracion, metodologia y evaluacion),

lo cual dificulta la planificacion estratégica y la toma de decisiones.

Por ello, se propone esta herramienta para asegurar que todas las acciones de
capacitacion respondan de manera coherente a las necesidades identificadas
previamente, estén alineadas con los perfiles de puestos y cumplan con los
estandares institucionales establecidos. También permite comparar cursos entre si,
evaluar su pertinencia y tomar mejores decisiones sobre la contratacion de

proveedores o sobre ajustes metodologicos.
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Cada capacitacion propuesta por una jefatura, unidad o proveedor debe venir
acompafnada obligatoriamente de una ficha técnica completa. Esta ficha debe ser
revisada y aprobada por el proceso de capital humano, quien podra verificar su
alineacion con los objetivos institucionales, la normativa vigente y las necesidades
especificas de formacion. Una vez aprobada, la ficha sera integrada al expediente del
curso, utilizada como base para convocatorias y servira como insumo principal para

la evaluacioén post-formacion.

La herramienta debe estar disponible en formato editable word o digital mediante
formularios internos y ser accesible desde un repositorio compartido. Su
implementacion garantiza una mejora en la trazabilidad, la transparencia en la
planificacion, y permite contar con informacion estandarizada para futuras auditorias

o evaluaciones institucionales.

Tabla 23. Ficha Técnica Estandarizada de Capacitaciéon

Nombre del curso Atencion efectiva de llamadas en crisis

Publico meta Operadores de llamada, supervisores

Duracion 8 horas

Modalidad Presencial

Justificacion Fortalecer habilidades para manejar llamadas criticas

Objetivos de aprendizaje Mejorar empatia, manejo emocional y capacidad de
respuesta
Contenidos Comunicacion empatica, manejo del estrés,

simulacion de casos

Metodologia sugerida Taller practico con role-playing
Materiales requeridos Manual impreso, proyector, casos practicos
Evaluacion del Ejercicios practicos y retroalimentacion en vivo

aprendizaje
Proveedor sugerido Consultora en psicologia de emergencias
Fuente: Elaboracién propia
5.4.3.2. Cuestionario de impacto de la capacitacion en el desempefio post curso

Para tener en cuenta la informacion acerca del desempefio de la capacitacion se

recomienda desarrollar el cuestionario en Google Forms o Microsoft Forms,
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incluyendo campos obligatorios y espacio para comentarios abiertos. Las escalas
deben ser consistentes (por ejemplo, 1: nada de acuerdo a 5: totalmente de acuerdo)

y debe asegurarse el anonimato para fomentar la sinceridad.

Debe ser aplicado sistematicamente por el area de capacitacion 30 dias después del
curso, y sus resultados integrarse a los informes de evaluacién. Es fundamental
analizar tendencias, identificar capacitaciones con mayor o menor impacto y

retroalimentar a los facilitadores o proveedores contratados.

Este cuestionario se debe aplicar a todos los participantes de capacitaciones
significativas como parte del cierre del proceso. Su uso permite medir el impacto real
de la formacién y retroalimentar tanto a la jefatura como a los proveedores. Se
recomienda su aplicacion mediante formularios digitales y con resultados analisis

semestrales para la toma de decisiones.

Cuestionario (Escala Likert 1-5):

La capacitacion me proporciond herramientas utiles para mi trabajo diario.
He aplicado lo aprendido en situaciones reales de trabajo.
Siento mayor confianza al desempefiar mis funciones tras la capacitacion.

He compartido lo aprendido con otros comparieros.

a b~ 0N =

Recomendaciones de mejora al curso:

(respuesta abierta)

Fuente: Elaboracion propia

Lista de verificacidon de observacién de jefatura

Para que los supervisores registren observaciones de manera agil se recomienda
disefiar una plantilla sencilla, en formato PDF o como formulario digital editable, que
Esta herramienta debe incluir instrucciones claras sobre qué comportamientos
observar y cémo utilizar los resultados para fortalecer la gestion del talento humano.
Se sugiere aplicarla a funcionarios que hayan participado en capacitaciones clave,

como las relacionadas con servicio al cliente, tecnologia, liderazgo o manejo de crisis.

Los resultados deberan incorporarse al expediente del funcionario y servir como
insumo para decisiones sobre desarrollo profesional, promociones o futuras acciones

formativas. Su aplicacion, a cargo de los supervisores directos, debe ser parte de un
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seguimiento sistematico, especialmente en procesos de capacitacion considerados de

alto impacto.

Tabla 24. Lista de verificacion de observacion de jefatura

Nombre Juan Pérez Curso recibido:

funcionario:

Fecha de aplicacion: | 02/03/2025 _

Indicador Puntaje (1-5) Observaciones/

Evidencia

Aplica conocimientos
adquiridos

Mejora en la calidad del
trabajo

Muestra mayor iniciativa
o resolucion

Reduccion de errores
Comentarios

adicionales:

Fuente: Elaboracién propia
5.4.3.3. Panel de monitoreo de capacitacion

Para la creacion y uso de un panel digital de capacitacion por parte del proceso de
capital humano se la institucion 9-1-1 se sugiere utilizar herramientas como Power Bl
o Google Data Studio conectadas a las bases de datos de personal y procesos
formativos. Este panel debe incluir filtros por fecha, unidad funcional, proveedor y tipo
de curso, asi como visualizaciones graficas como barras, mapas de calor o

indicadores de velocidad que faciliten la interpretacién de los datos.

Su propdsito es brindar una vision clara, estructurada y actualizada sobre el avance
de los procesos de capacitacion, lo que permite a la Direccion General y a las jefaturas
operativas realizar un seguimiento oportuno y tomar decisiones informadas. Se
recomienda su actualizacion mensual, su acceso seguro y restringido a jefaturas

clave, y su presentacion en sesiones institucionales de seguimiento. De esta manera,
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el panel se convierte en una herramienta estratégica para la gestion del talento, la

toma de decisiones y la rendicion de cuentas.

Tabla 25. Panel de monitoreo de capacitacion

% cumplimiento plan anual Registro de 90% Mensual

capacitaciones

% funcionarios capacitados por Base de datos RRHH 80% Trimestral
area

Horas promedio por Informes de asistencia 20 horas  Semestral
funcionario

% de impacto positivo Encuestas aplicadas 85% Semestral
(postcurso)

Capacitaciones por proveedor Contrataciones Variable  Anual

Fuente: Elaboracién propia

En relacion con el punto 5 Promover la inclusion, accesibilidad, y bienestar del
personal en el proceso formativo se propone la incorporacion de herramientas
orientadas a fomentar la inclusion, la accesibilidad y el bienestar del personal durante

el proceso de capacitacion.

Cuestionario de autoevaluacion sobre barreras de accesibilidad en la

capacitacion

Pregunta Escala o tipo de

respuesta

¢ Ha tenido dificultades para comprender el contenido de las Escala Likert (1-5)
capacitaciones por formato, lenguaje o disefio?

¢Considera que las actividades formativas consideran Escala Likert (1-5)
adecuadamente las diferentes capacidades fisicas o

sensoriales?

¢ Qué aspectos considera que podrian mejorar la accesibilidad Abierta

de los cursos?
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¢Las sesiones virtuales o presenciales toman en cuentasus Si / No +
horarios, pausas activas o necesidades ergonémicas? comentario

Fuente: Elaboracién propia

Con base en esta herramienta la sugerencia es que se aplique de manera anénima
antes del inicio de cada ciclo de capacitacion institucional, con el objetivo de
diagnosticar puntos criticos y ajustar las metodologias de formacion. Para facilitar su
uso y analisis, el instrumento se debe crear en una plataforma digital accesible, como
Google Forms, que garantice la validacion de accesibilidad y permita la exportacion
de resultados para que la unidad de Recursos Humanos pueda procesarlos

eficientemente.
5.4.3.4. Protocolo de pausas activas y apoyo emocional en sesiones prolongadas

Esta herramienta se considera necesaria porque, segun la revision de literatura y la
consulta con el personal del 9-1-1, las funciones criticas que desempenan generan
altos niveles de estrés, los cuales se acumulan especialmente durante jornadas
extensas de capacitacion. Por ello, el protocolo se fundamenta en el bienestar integral
de los funcionarios, incorporando practicas de autocuidado fisico y emocional que
favorecen tanto la atencion y el aprendizaje como la salud ocupacional. Estas
practicas estan alineadas con las recomendaciones de la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS) y la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) para promover

condiciones laborales saludables.

Se sugiere que este protocolo sea entregado a todos los facilitadores y se publique en
las plataformas institucionales de capacitacion. Ademas, debe incluirse en la ficha
técnica de los cursos que tengan una duracion mayor a cuatro horas, para asegurar

su adecuada difusiéon y cumplimiento.

La justificacion general de estas herramientas radica en que responden a buenas
practicas internacionales en formacion profesional inclusiva y saludable, ademas de
estar en armonia con los valores institucionales del servicio publico. Su aplicacion
contribuye a disminuir la desercion, incrementar la satisfaccion de los participantes y

fomentar un ambiente laboral mas equitativo, resiliente y motivador.
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Contenido minimo del protocolo

Instrucciones para pausas activas cada 90 minutos (estiramientos, caminatas breves,

ejercicios de respiracion).

Inclusién de un espacio de cierre emocional (por ejemplo, compartir aprendizajes,
dudas, sensaciones).

Presencia de facilitadores sensibilizados en salud mental o primeros auxilios

psicologicos.
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ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario de Evaluacion del Sistema Actual de Capacitaciony
Desarrollo de los funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa Rica.

Dirigido a: Director General, Coordinadores y Supervisores.
Encabezado del cuestionario

Este cuestionario forma parte de la investigacion para actualizar el Sistema
Integral de Capacitacion y Desarrollo de los funcionarios de la institucién 9-1-1

de Costa Rica.

Su propdsito es recabar informacién sobre el sistema actual de capacitacion y

desarrollo con el fin de identificar fortalezas y areas de mejora.

Antes de empezar, necesitamos que manifieste si esta de acuerdo con participar,

luego de notificarse de algunas cuestiones que le aclaramos a continuacion:

Su participacion en este cuestionario es totalmente voluntaria y gratuita, y no le
causara beneficio ni riesgo alguno. No implicara para usted ningun tipo de
perjuicio si decide no participar, asi como tampoco implicara un perjuicio si
decide interrumpir su participacion en cualquier momento una vez comenzada la

actividad, si usted asi lo desea. Sus respuestas seran confidenciales.
¢ Acepta lo indicado anteriormente?
() Si (continua)

() No (Fin de la encuesta)

Objetivo especifico 1: Describir el actual Sistema de Capacitacién y Desarrollo de
funcionarios de la Institucion 9-1-1 de Costa Rica, para la identificacion de los

procesos y subprocesos que lo conforman.

Preguntas:

1. ¢Conoce usted los procesos y subprocesos que conforman el actual
Sistema de Capacitacion y Desarrollo de la Institucion 9-1-1 de Costa 184
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() Si (Si responde “Si”, por favor, indique los procesos y subprocesos).
() No

Si la persona responde si se genera otra pregunta donde anota los procesos y

subprocesos

2. ¢Considera usted que el Sistema de Capacitacion y Desarrollo de
funcionarios, esta adaptado a las necesidades actuales de la Institucion
9-1- 1 de Costa Rica?

3. ¢Qué tipo de capacitaciones brinda el Sistema de Capacitacion y
Desarrollo de funcionarios de la Institucién 9-1-1 de Costa Rica? (Marque

todas las opciones que corresponda)
() Técnicas operativas
() Gestién de personal
() Tecnologias de informacion
() Otras

4. En una escala del 1 al 5, qué tan satisfecho(a) esta con los programas

de capacitacion recibidos?
1. Nada satisfecho
2. Insatisfecho
3. Neutral
4. Satisfecho
5. Muy satisfecho

5. ¢Qué aspectos del sistema actual considera que podrian mejorarse?
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Objetivo especifico 2: Examinar la normativa vigente que regula al sistema de
capacitacion y desarrollo de los funcionarios de la entidad 9-1-1 de Costa Rica, para

el discernimiento de los estandares, las limitaciones y las oportunidades de mejora.

Preguntas

6. ¢Conoce las normativas vigentes que regulan el sistema de capacitacion

y desarrollo en la institucion?
() Si (Continue con la pregunta 7)
() No (Por favor, siga a partir de la pregunta # 11)

7. ¢Con qué frecuencia se actualizan las politicas y normativas relacionadas

con la capacitacion del personal?
() Cada afio
() Cada 2 afios
() Mas de 2 afios
() No se actualizan

8. ¢Segun las normativas que regulan al sistema de capacitacion y
desarrollo de funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa Rica, cuales
estandares minimos debe cumplirse en materia de capacitacion y

desarrollo de personal?

9. ¢;Considera que las normativas actuales Ilimitan o facilitan la
implementacion de programas de capacitacion actualizados con base a

las necesidades de la institucion?
() Limitan

() Facilitan
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10.¢ Cuanto tiempo ha pasado desde la ultima revision de la normativa

relacionada con el sistema de capacitacién?
() Menos de 1 afo
() Entre 1y 2 afos
() Mas de 2 afios
Si respondié "No" a la pregunta 6, continue con la siguiente pregunta:

11.En su opinidén, ;existe una necesidad de mayor divulgaciéon y/o
adiestramiento sobre las normativas relacionadas con el sistema de

capacitacion?
()Si
() No

12. ¢ Considera que una mayor familiarizacion con las normativas ayudaria a

mejorar la implementacién de los programas de capacitacién?
()Si

()No

Objetivo especifico 3: Determinar las necesidades especificas de los perfiles de
puestos de la institucion 9-1-1, con la finalidad de elaborar planes de desarrollo
adecuados, mediante la definicion de competencias y la realizacion de evaluaciones
de desempefio, para adaptar el sistema de capacitacién y desarrollo a las

condiciones propias de cada puesto.

Preguntas:

13. ¢ Ha realizado evaluaciones de desempefio en su equipo de trabajo en los

ultimos 6 meses?
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14.; ldentifica alguna brecha entre las  competencias
actuales de sus colaboradores y las competencias necesarias para

sus puestos?
()Si
() No

15. ¢ Con qué frecuencia se actualizan los perfiles de puestos en su area y/o

proceso?
() Cada 6 meses
() Cada afio
() Mas de 1 afio

16.¢Se adaptan las capacitaciones a las necesidades especificas de cada

puesto?
()Si
() No

17.¢Qué areas de competencia requieren mayor desarrollo en su equipo de

trabajo? (Marque todas las opciones que apliquen)
a. Liderazgo y autogestion
b. Comunicacion asertiva

Innovacioén

o

o

. Gestion del tiempo

®

Trabajo en equipo

f. Oftros

18.¢Qué habilidades o competencias considera esenciales para su puesto

que no son abordadas por las capacitaciones actuales?
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19.¢Qué tan efectivas son las herramientas actuales para identificar las

necesidades de capacitacién en su area?
() Muy efectivas
() Efectivas
() Poco efectivas

() No efectivas

Objetivo especifico 4: Proponer herramientas y mecanismos eficaces para el
diagnostico, categorizacion y monitoreo del sistema de capacitacion y desarrollo de
los funcionarios, para facilitar la solucién de las necesidades formativas de su
personal, de manera que se adapten a las nuevas necesidades de instituciones que

procuran salvaguardar la vida e integridad patrimonial de personas a nivel nacional.

Preguntas:

20. ¢ Existen herramientas de diagndstico de necesidades formativas en su

area de trabajo?

()Si
() No

21.¢Con qué frecuencia se utilizan estas herramientas?
( ) Mensualmente
() Trimestralmente
( ) Anualmente
() No se utilizan

22.:Cual o cudles métodos emplea la institucion desde su area de trabajo,
para realizar la categorizacion de las necesidades de capacitacion de los
funcionarios? (Marque todas las opciones que apliquen)

a. Segun Gestidén Presupuestaria 189



b. Segun deteccion de necesidades y debilidades por areas de

trabajo
c. Segun Proveeduria
d. Segun estandares nacionales e internacionales
e. No hay algun método o métodos definidos

f. Otros.

23. i Existen herramientas de monitoreo de necesidades formativas en su

area de trabajo?
()Si
() No

Si la persona selecciona “Si” se genera otra pregunta para que especifique,

si selecciona “No” continua en la 20
24.;Cbémo califica la efectividad de las herramientas de monitoreo actuales?
() Muy efectivas
() Efectivas
() Poco efectivas
() No efectivas

25.;Qué mejoras recomendaria para las herramientas de monitoreo y control

del sistema de capacitacion y desarrollo de funcionarios?
a. Automatizacion
b. Reportes mas frecuentes

c. Otros.
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Anexo 2. Cuestionario de Evaluacién del Sistema Actual de Capacitaciony
Desarrollo de los funcionarios de la institucion 9-1-1 de Costa Rica

Dirigido a: Colaboradores
Encabezado del cuestionario

Este cuestionario forma parte de la investigacion para actualizar el Sistema
Integral de Capacitacion y Desarrollo de los funcionarios de la instituciéon 9-1-1

de Costa Rica.

Su proposito es recabar informacién sobre el sistema actual de capacitacion y

desarrollo con el fin de identificar fortalezas y areas de mejora.

Antes de empezar, necesitamos que manifieste si esta de acuerdo con participar,

luego de notificarse de algunas cuestiones que le aclaramos a continuacion:

Su participacion en este cuestionario es totalmente voluntaria y gratuita, y no le
causara beneficio ni riesgo alguno. No implicara para usted ningun tipo de
perjuicio si decide no participar, asi como tampoco implicara un perjuicio si
decide interrumpir su participacion en cualquier momento una vez comenzada la

actividad, si usted asi lo desea. Sus respuestas seran confidenciales.
¢ Acepta lo indicado anteriormente?
() Si (continua)

() No (Fin de la encuesta)

Objetivo especifico 1: Describir el actual Sistema de Capacitacion y Desarrollo de
funcionarios de la Institucion 9-1-1 de Costa Rica, para la identificacion de los

procesos Yy subprocesos que lo conforman.

Preguntas:

1. ¢ Conoce usted los procesos y subprocesos que conforman el actual Sistema
de Capacitacién y Desarrollo de la Institucién 9-1-1 de Costa Rica?

() Si
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Si la persona responde si se genera otra pregunta donde anote los

procesos y SprI’OCESOS.

2. ¢Considera usted que el Sistema de Capacitacion y Desarrollo de
funcionarios, esta adaptado a las necesidades actuales de la Institucién 9-1-

1 de Costa Rica?
()Si
() No

3. Segun su opinién, ;Qué tipo de capacitaciones brinda el Sistema de
Capacitacion y Desarrollo de funcionarios? (Marque todas las opciones que

corresponda)
() Formacion especifica
() Formacién general
() Formacién directiva
() Otras
4. ¢Conoce usted a fondo el perfil de su puesto y los requerimientos del mismo?
()Si
()No
5. ¢Ha participado en algun programa de capacitacion dentro del ultimo afno?
()Si
()No

6. En una escala del 1 al 5, ;qué tan satisfecho(a) esta con los programas de
capacitacion recibidos? (1 = Nada satisfecho, 5 = Muy satisfecho)

1. Nada satisfecho
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3. Neutral
4. Satisfecho
5. Muy satisfecho

7. ¢Considera que los programas de capacitacion han mejorado sus

habilidades para desempenar su puesto?
()Si
() No
() Ni de acuerdo ni en desacuerdo

8. ¢Qué tipo de capacitaciones ha recibido en el ultimo afno? (Marque todas las

opciones que apliquen)
() Técnicas operativas
() Gestién de personal
() Tecnologias de la informacion
() Otros

9. ¢ Considera que los recursos utilizados por el profesional capacitador, durante
la o las capacitaciones en las que usted ha participado, fueron efectivos y

adaptados segun las actuales necesidades de su area de trabajo?
()Si
() No
() Ni de acuerdo ni en desacuerdo
10. ¢, Cuantas horas de capacitacion ha recibido en promedio por mes?
() Menos de 5 horas
() Entre 5y 10 horas
() Mas de 10 horas

11.En su opinion, ¢qué aspectos de los programas de capacitacion pueden

mejorarse?
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() Contenido
() Duracién
() Frecuencia
() Otros

12. ¢ Siente que la institucién toma en cuenta sus necesidades de formacion al

disefiar los programas de capacitacion?
()Si
() No

13. ¢ Coémo calificaria la relevancia de los temas abordados en los programas de

capacitaciéon para su puesto de trabajo?
() Muy relevante
() Algo relevante
() Poco relevante

() No relevante

Objetivo especifico 2: Examinar la normativa vigente que regula al sistema de
capacitaciéon y desarrollo de los funcionarios de la entidad 9-1-1 de Costa Rica, para

el discernimiento de los estandares, las limitaciones y las oportunidades de mejora.

Preguntas:

14.; Conoce las normativas vigentes que regulan el sistema de capacitacion y

desarrollo en la institucion?
() Si (Continue con la pregunta 14)
() No (Por favor, siga a partir de la pregunta # 16)

15.¢Con qué frecuencia se actualizan las politicas y normativas relacionadas

con la capacitacion del personal?
194

() Cada afio



() Cada 2 afios
() Mas de 2 afos
( ) No se actualizan

16. ¢ Considera que las normativas actuales limitan o facilitan la implementacion
de programas de capacitacion actualizados con base a las necesidades de la

institucion?
() Limitan
() Facilitan
Si respondié "No" a la pregunta 1, continue con la siguiente pregunta:

17.En su opinion, ¢;existe una necesidad de mayor divulgacién y/o
adiestramiento sobre las normativas relacionadas con el sistema de

capacitacion?
()Si
() No

18.¢Considera que una mayor familiarizaciéon con las normativas ayudaria a

mejorar la implementacién de los programas de capacitacion?
()Si

() No

Objetivo especifico 3: Determinar las necesidades especificas de los perfiles de
puestos de la institucion 9-1-1, con la finalidad de elaborar planes de desarrollo
adecuados, mediante la definicién de competencias y la realizacidén de evaluaciones
de desempefio, para adaptar el sistema de capacitacion y desarrollo a las

condiciones propias de cada puesto.

Preguntas:

19.Favor anote el area de trabajo donde usted labora y el puesto que desempena 195
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20.¢ Le han realizado evaluaciones de desempefio en su puesto de trabajo en

los ultimos 6 meses?
()Si
() No

21. ¢ ldentifica alguna brecha entre las competencias indicadas segun el perfil de
su puesto y las competencias necesarias actuales para realizar las funciones

laborales que usted desarrolla?
()Si
() No

22.4Con qué frecuencia realiza la institucion evaluaciones del perfil del puesto

que usted desempefia dentro de su area de trabajo?
() Cada 2 o mas afios
() Cada afio
() Cada 6 meses
() No realiza evaluaciones de puestos, o desconoce cada cuanto

23.;Considera usted, que se adaptan las capacitaciones a las necesidades

especificas de su puesto?
()Si
() No

24.; Cual o cuales competencias opina usted que requieren mayor desarrollo en

su area de trabajo? (Marque todas las opciones que apliquen)
() Liderazgo y autogestion
( ) Comunicacion asertiva
() Innovacién
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() Trabajo en equipo

() Otros

Objetivo especifico 4: Proponer herramientas y mecanismos eficaces para el
diagnostico, categorizacion y monitoreo del sistema de capacitacion y desarrollo de
los funcionarios, para facilitar la solucién de las necesidades formativas de su
personal, de manera que se adapten a las nuevas necesidades de instituciones que

procuran salvaguardar la vida e integridad patrimonial de personas a nivel nacional.

Preguntas:

25. ; Existen herramientas de diagnodstico de necesidades formativas en su area

de trabajo?

26. ¢ Con qué frecuencia se utilizan estas herramientas?
( ) Mensualmente

() Trimestralmente

( ) Anualmente

() No se utilizan

27.¢Cual o cuales métodos emplea la institucién desde su area de trabajo, para
realizar la categorizacion de las necesidades de capacitacion de los

funcionarios? (Marque todas las opciones que apliquen)
() Segun Gestion Presupuestaria
( ) Segun deteccion de necesidades y debilidades por areas de trabajo
() Segun Proveeduria
( ) Segun estandares nacionales e

() Otros
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( ) No hay algun método o métodos definidos

28. ; Existen herramientas de monitoreo de necesidades formativas en su area

de trabajo?
()Si
() No

Si la persona selecciona “Si” se genera otra pregunta para que especifique,

si selecciona “No” continua en la 28

29.;Cdmo califica la efectividad de las herramientas de monitoreo actuales?
() Muy efectivas

() Efectivas

() Poco efectivas

() No efectivas

30. ¢, Qué mejoras recomendaria para las herramientas de monitoreo del sistema

de capacitacion y desarrollo de funcionarios?
( ) Automatizacion
( ) Reportes mas frecuentes
() Otros

Anexo 3. Cuestionario de Evaluacién del Sistema Actual de Capacitaciony
Desarrollo de los funcionarios de la institucién 9-1-1 de Costa Rica

Dirigido a: Profesional o Empresas Capacitadoras
Encabezado del cuestionario

Este cuestionario forma parte de la investigacion para actualizar el Sistema
Integral de Capacitacion y Desarrollo de los funcionarios de la institucién 9-1-1

de Costa Rica.

Su proposito es recabar informacién sobre el sistema actual de capacitacion y

desarrollo con el fin de identificar fortalezas y areas de mejora. 198



Antes de empezar, necesitamos que manifieste si esta de acuerdo con participar,

luego de notificarse de algunas cuestiones que le aclaramos a continuacion:

Su participacion en este cuestionario es totalmente voluntaria y gratuita, y no le
causara beneficio ni riesgo alguno. No implicara para usted ningun tipo de
perjuicio si decide no participar, asi como tampoco implicara un perjuicio si
decide interrumpir su participacion en cualquier momento una vez comenzada la

actividad, si usted asi lo desea. Sus respuestas seran confidenciales.

¢ Acepta lo indicado anteriormente?

() Si (continua)

() No (Fin de la encuesta)

Segun su experiencia como capacitador para la institucion 9-1-1 de Costa Rica
Preguntas:

1. En una escala del 1 al 5 ;qué tan satisfecho esta con la organizacion de la
institucion durante el proceso de contratacion de los programas de

capacitacion? (1 = Nada satisfecho, 5 = Muy satisfecho)

2. ¢lLa Institucion 9-1-1 de Costa Rica, solicita cumplimiento completo estricto

de los programas de capacitacion contratados?
()Si
() No
() Ni de acuerdo ni en desacuerdo

3. ¢ Cuando fue la ultima vez en que impartioé una capacitacién para la institucion
9-1-1?

() Hace 2 afos o mas

() Hace entre 1 a 2 afios

() Hace entre 6 a 11 meses
() Hace entre 1 a 6 meses

() Hace menos de 1 mes
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4. ;Qué tipo de capacitaciones ha impartido para la institucion 9-1-1? (Marque

todas las opciones que apliquen)
() Técnicas operativas
() Gestién de personal
() Tecnologias de la informacién
() Otros

5. ¢La capacitacion que ha recibido ha sido disefiada con base en un analisis

de necesidades o se ha implementado sin una evaluacion previa?
()Si
() No

6. ¢Considera que los recursos dispuestos por parte de la institucion 9-1-1
permitieron que wusted como profesional capacitador, desarrollara

satisfactoriamente el programa de la o las capacitaciones que impartio?
()Si
() No
() Ni de acuerdo ni en desacuerdo

7. ¢Considera que la institucion toma en cuenta necesidades actuales de
formacion de sus funcionarios, al disefiar los programas de capacitacion

contratados?
()Si
() No
() Ni de acuerdo ni en desacuerdo

8. ¢Considera que la institucidon sustenta el disefio de los programas de
capacitacién contratados para la formacion del personal, segun estandares
internacionales y/o regionales vinculados a instituciones que procuran

salvaguardar la vida e integridad patrimonial de personas?

()Si
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() No
() Ni de acuerdo ni en desacuerdo

9. En su opinidn, ¢ qué aspectos de los programas de capacitacion contratados

por la institucion 9-1-1 pueden mejorarse?
() Recursos
() Contenido
() Duracién
() Frecuencia
() Otros

Anexo 4. Guia de entrevista semiestructurada para el primer objetivo
especifico.
Dirigido a: Encargado del sistema de capacitacion y desarrollo de funcionarios

de la institucion.
Encabezado de la entrevista.

Esta entrevista forma parte de la investigacion para actualizar el Sistema Integral
de Capacitacion y Desarrollo de los funcionarios de la instituciéon 9-1-1 de Costa

Rica.

Su proposito es recabar informacién sobre el sistema actual de capacitacion y

desarrollo con el fin de identificar fortalezas y areas de mejora.

Antes de empezar, necesitamos que manifieste si esta de acuerdo con participar,

luego de notificarse de algunas cuestiones que le aclaramos a continuacion:

Su participacidon en esta entrevista es totalmente voluntaria y gratuita, y no le
causara beneficio ni riesgo alguno. No implicara para usted ningun tipo de
perjuicio si decide no participar, asi como tampoco implicara un perjuicio si
decide interrumpir su participacion en cualquier momento una vez comenzada la

actividad, si usted asi lo desea. Sus respuestas seran confidenciales.
¢ Acepta lo indicado anteriormente?

() Si (continua)
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( ) No (Fin de la entrevista)
Preguntas:

1. ¢ Cuanto personal conforma a la institucién y cuales departamentos o areas

la integran?

2. ¢Cuadles procesos y subprocesos conforman actualmente al Sistema
Integral de Capacitacion y Desarrollo de los funcionarios de la institucion 9-

1-1 de Costa Rica?

3. ¢Qué herramientas utiliza la institucion para diagnosticar, categorizar,

monitorear y controlar las capacitaciones de su personal?

4. ;En cual o cuales normativas y politicas se sustenta el sistema de

capacitacion y desarrollo?
5. ¢Cuales limitaciones presenta actualmente el sistema de capacitacion?

Anexo 5. Instrumento para analisis documental.
Objetivo: Recopilar informacién sobre los documentos relevantes al sistema de

capacitacién actual.

Lista de verificacion para el analisis documental:

Documentos por revisar Si No Observaciones

¢ Existen politicas formales referente

al sistema de capacitacion

y desarrollo de la institucion?

. Se documenta la asistencia,
participacion y nivel de satisfaccion

final de los colaboradores al termino de las

capacitaciones?

$Se cuentacon evaluaciones de

desempeno post-capacitacion?

2

02



¢ Existen manuales o] guias

actualizadas para el desarrollo de las

capacitaciones?

¢Las politicas institucionales de

capacitacion estan alineadas con Ia

normativa actual?
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Anexo 6. Lista de verificacidon para analisis de cumplimiento normativo:

Objetivo: Recopilar informacion sobre los documentos relevantes al sistema de

capacitacion actual.

Lista de verificacion para el analisis documental:

Documentos por revisar

Si

No

Observaciones

¢, Se cumple con la normativa actual para el

desarrollo de programas de

capacitacion?

¢ Las politicas de capacitacion se

alinean con las normativas vigentes?

.Se  lleva un registro de

las

actualizaciones normativas?

¢, Se implementan las politicas de manera

uniforme en todos los

departamentos?

. Se  revisan periddicamente

las

normativas para su actualizacion?

Anexo 7. Guia de entrevista semiestructurada para el tercer objetivo

especifico

Dirigido a: Coordinadores y supervisores.

Encabezado de la entrevista.

Esta entrevista forma parte de la investigacion para actualizar el Sistema Integral

de Capacitacion y Desarrollo de los funcionarios de la institucion 9-1-1 de Costa

Rica.
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Su propdsito es recabar informacién sobre el sistema actual de capacitacion y

desarrollo con el fin de identificar fortalezas y areas de mejora.

Antes de empezar, necesitamos que manifieste si esta de acuerdo con participar,

luego de notificarse de algunas cuestiones que le aclaramos a continuacion:

Su participacion en esta entrevista es totalmente voluntaria y gratuita, y no le
causara beneficio ni riesgo alguno. No implicara para usted ningun tipo de
perjuicio si decide no participar, asi como tampoco implicara un perjuicio si
decide interrumpir su participacion en cualquier momento una vez comenzada la

actividad, si usted asi lo desea. Sus respuestas seran confidenciales.
¢ Acepta lo indicado anteriormente?

() Si (continua)

() No (Fin de la entrevista)

Preguntas:

1. ¢Qué competencias clave identifica como necesarias para los diferentes

puestos bajo su supervision?
2. ¢ Como se identifican las brechas de competencias en su equipo de trabajo?

3. ¢Qué mecanismos utiliza para evaluar si los planes de capacitacion y
desarrollo son adecuados para los puestos de la institucion, en la o las areas

que usted lidera?

4. ;Qué obstaculos ha encontrado al intentar personalizar los programas de

capacitacion?

5. ¢Como evalua el impacto de las capacitaciones en el rendimiento de su

equipo de trabajo?

205



REFERENCIAS

Alvarez-Gutiérrez, Francisco J, Stone, Dianna L, Castafio, Ana M, y Garcia-lzquierdo,
Antonio L. (2022). La analitica de recursos humanos: una revision sistematica
desde la perspectiva de una gestion sostenible. Revista de Psicologia del Trabajo
y de las Organizaciones, 38(3), 129-147.
https://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1576-
59622022000300001

Aliaga Rebolledo, O. (2021). La evolucion del concepto de Capital Humano y los
desafios para la Gestién Estratégica y Recursos Humanos en Chile. Revista
gestion de las personas y tecnologia, 14(40), 38-59.
scielo.cl/pdf/gpt/v14n40/0718-5693-gpt-14-40-38.pdf

Armijos Mayon, Franklin Brian, Bermudez Burgos, Aaron Isaac, y Mora Sanchez,
Norman Vinicio. (2019). Gestién de administracion de los Recursos Humanos.
Revista Universidad y Sociedad, 11(4), 163-170.
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-
36202019000400163&Ing=es&ting=es.

Ayqui Ramirez, L.G., y Avendafio Achic, K.B. (2021). Caracteristicas de metodologias
de las capacitaciones en seguridad y prevencion de accidentes [Trabajo de

Investigacion para optar por el grado académico de Bachiller en Ingenieria y de

Seguridad Industrial y Minera]. Repositorio Institucional de la UTP.
https://repositorio.utp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12867/4542/Lesly Ayqui
_Kimbe

rly_Avenda%c3%Db1o_Trabajo_de_Investigacion_Bachiller_2021.pdf?sequence

=1&isA llowed=y

Bravo Rojas, L. M., Valenzuela Mufioz, A., Ramos Vera, P. M., y Tejada Arana, A. A.
(2019). Perspectiva tedrica del diagndstico organizacional. Revista Venezolana
de Gerencia, 24(88), 1316-1328.
https://www.redalyc.org/journal/290/29062051021/29062051021.pdf

Bricefio Alvarez, |., y Rodriguez Calvo, D. (2023). Formaciéon continua en el
procesamiento técnico de la informaciéon en la Escuela de Bibliotecologia y
Ciencias de la Informacion de la Universidad de Costa Rica. Revista e-Ciencias

206


https://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1576-59622022000300001
https://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1576-59622022000300001
https://www.scielo.cl/pdf/gpt/v14n40/0718-5693-gpt-14-40-38.pdf
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-36202019000400163&lng=es&tlng=es
https://repositorio.utp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12867/4542/Lesly_Ayqui_Kimberly_Avenda%c3%b1o_Trabajo_de_Investigacion_Bachiller_2021.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.utp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12867/4542/Lesly_Ayqui_Kimberly_Avenda%c3%b1o_Trabajo_de_Investigacion_Bachiller_2021.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.utp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12867/4542/Lesly_Ayqui_Kimberly_Avenda%c3%b1o_Trabajo_de_Investigacion_Bachiller_2021.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.utp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12867/4542/Lesly_Ayqui_Kimberly_Avenda%c3%b1o_Trabajo_de_Investigacion_Bachiller_2021.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.utp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12867/4542/Lesly_Ayqui_Kimberly_Avenda%c3%b1o_Trabajo_de_Investigacion_Bachiller_2021.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.redalyc.org/journal/290/29062051021/29062051021.pdf

de la Informacién, 13(2), 57-75.

https://archivo.revistas.ucr.ac.cr/index.php/eciencias/article/view/53077/56163

Burbano, Ronquillo, M.B., Villacrés, Jinez, P.E., y Rodriguez Benavides, M.L. (2023). El
impacto de la formacion continua en la productividad de empresas de servicios.
Polo del conocimiento. 8(11),880-893.

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=9252209

Caja Costarricense de Seguro Social. (2020). Gestion de los procesos de capacitacion
y formacién en la Caja Costarricense de Seguro

Social. https://www.cendeisss.sa.cr/wp/wp-

content/uploads/2021/06/Gestion-de-los-Procesos- de-Capacitacion-Formacion-

en-la-Caja-Costarricense-de-Seguro-Social.pdf

Calderdén Rodriguez, D. (2022). Innovacion Tecnoldgica en el Sistema de Atencion de
Emergencias 9-1-1 de Costa Rica. La ruta hacia un Sistema de Nueva
Generacion (NG911).
http://44.209.83.190/bitstream/handle/20.500.14230/10370/REF- 1655912571-
2.pdf?sequence=2&isAllowed=y

Canalicchio, P. (2020). Gestion estratégica en  Recursos humanos.

https://www.cienciared.com.ar/ra/usr/3/1956/holo33 v4 pp19 44.pdf

Campi Cevallos, C. F., Saa Morales, A. S., & Dicado Alban, M. A. (2020). La educacién
profesional continua, la capacitacion y el desarrollo laboral. Revista Recimundo,
4(3), 14-22. https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/7591579.pdf

Cardenas Acosta, E. T., Pérez Caraballo, O. L., Gonzalez Pérez, A., & Marrero Delgado,
F. (2020). Manual de trabajo para disefiar los perfiles de cargos por competencias
laborales en las universidades. Episteme: Revista de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion, 7(2), 207-219.
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/8298142.pdf

Carvajal-Pérez, A. L. (2021). Gestion actual del talento humano: contexto universitario.
Revista Nacional de  Administracion, 12(2).
https://www.scielo.sa.cr/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1659-
49322021000200012

207


https://archivo.revistas.ucr.ac.cr/index.php/eciencias/article/view/53077/56163
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=9252209
https://www.cendeisss.sa.cr/wp/wp-content/uploads/2021/06/Gestion-de-los-Procesos-
https://www.cendeisss.sa.cr/wp/wp-content/uploads/2021/06/Gestion-de-los-Procesos-
https://www.cendeisss.sa.cr/wp/wp-content/uploads/2021/06/Gestion-de-los-Procesos-de-Capacitacion-Formacion-en-la-Caja-Costarricense-de-Seguro-Social.pdf
https://www.cendeisss.sa.cr/wp/wp-content/uploads/2021/06/Gestion-de-los-Procesos-de-Capacitacion-Formacion-en-la-Caja-Costarricense-de-Seguro-Social.pdf
http://44.209.83.190/bitstream/handle/20.500.14230/10370/REF-
http://44.209.83.190/bitstream/handle/20.500.14230/10370/REF-1655912571-2.pdf?sequence=2&isAllowed=y
http://44.209.83.190/bitstream/handle/20.500.14230/10370/REF-1655912571-2.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://www.cienciared.com.ar/ra/usr/3/1956/holo33_v4_pp19_44.pdf
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/7591579.pdf
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/8298142.pdf
https://www.scielo.sa.cr/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1659-49322021000200012
https://www.scielo.sa.cr/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1659-49322021000200012

Constitucion Politica de Costa Rica [Const]. 7 de noviembre de 1949 (Costa Rica).
Sistema Costarricense  de Informacién Juridica.
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.
aspx? nValor1=1&nValor2=871

Creacién del Sistema de Emergencias 9-1-1. 1995, 18 de diciembre. Sistema
Costarricense de Informacion Juridica.
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.
aspx?
param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=39956&nValor3=129368&param2=1&strTi
pM=T C&IResultado=2&strSim=simp

Cruz Garcia, M.A. (2019). Fuentes de informacién. Boletin cientifico de las ciencias
economico administrativo del  ICEA, 8(15),57-58.
https://repository.uaeh.edu.mx/revistas/index.php/icea/article/view/4864/6748

Diaz Leyva, C. A., y Marrero Fornaris, C. E. (2021). La evaluacién del impacto de la
capacitacion: retos y beneficios para las organizaciones actuales. Revista
Universidad y Sociedad, 13(6), 28-38.
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-
36202021000600028

Dumont Diaz, J. R., Cuadros Ledesma, M.J., Cardenas Tito, J. V., y Haro Carranza, L.
R. (2023). Satisfaccion Laboral: algunas consideraciones. Revista Venezolana
de Gerencia, 28(101), 158-170.
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/8890844 .pdf

Echeverria Vargas, L. S., y Galaz Flores, M. M. (2020). Cultura organizacional y
satisfaccion laboral como predictores del desempeno laboral en bibliotecarios.
Investigacion bibliotecoldgica, 33(79.
https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0187-
358X2019000200149

Fejfarova, M., y Fejfar, J. (2022). Employee training and development and competency-
based approach: Any relationship? Journal on Efficiency and Responsibility in
Education and Science, 15(4), 242-250.
https://doi.org/10.7160/eries}.2022.150405

208


http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?nValor1=1&nValor2=871
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=39956&nValor3=129368&param2=1&strTipM=TC&lResultado=2&strSim=simp
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=39956&nValor3=129368&param2=1&strTipM=TC&lResultado=2&strSim=simp
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=39956&nValor3=129368&param2=1&strTipM=TC&lResultado=2&strSim=simp
https://repository.uaeh.edu.mx/revistas/index.php/icea/article/view/4864/6748
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-36202021000600028
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-36202021000600028
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/8890844.pdf
https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0187-358X2019000200149
https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0187-358X2019000200149
https://doi.org/10.7160/eriesj.2022.150405

Feria Avila, H., Matilla Gonzéalez, M., y Mantecon Laiceo, S. (2020). La entrevista y la

encuesta:

¢ Métodos o técnicas de investigacion empirica? Didactica y Educacion, 11(3), 62-79.

https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/7692391.pdf

Fernandez-Solis, C., Gonzalez-Ramirez, R., Gasco- Gasco, J. (2024). Tendencias en
la investigacion de la analitica de recursos humanos: una revision sistematica de
literatura INNOVA Research  Journal, 9(3), 137-166.
https://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/147220/1/Fernandez-
Solis_etal 2024 INNOVAResJ.pdf

Garcia-Gonzalez, J. R., y Sanchez-Sanchez, P.A. (2020). Disefio tedrico de la
investigacion: instrucciones metodolégicas para el desarrollo de propuestas y
proyectos de investigacion cientifica. Informacion tecnologica, 31(6), 159-
170. https://www.scielo.cl/scielo.php?pid=S0718-
07642020000600159&script=sci_arttext

Garcia Jaén, L. F. (2019). Fuentes de informacion para la investigacion en Archivistica
y Bibliotecologia.
https://editorial.ucr.ac.cr/bibliotecologia/item/download/183 e3d41bf92cb35672
50c8f2 a663085625.html

Garcia, J. L., Pérez, M.A., y Rodriguez, S.P. (2020). Capacitacion del talento humano y
productividad: Una revision literaria. ECA Sinergia, 11(2), 166-173.
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=588563773012

Globant (2024). Optimizacion de procesos. https://www.globant.com/es/tech-

terms/optimizacion-de-procesos

Gonzalez, M. A., & Rodriguez, M. (2021). La gestion del talento humano en la
administracion publica: Marco normativo y desafios actuales. Revista de
Administracion Puablica y Desarrollo, 17(2), 45-62.
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=57077096006

Gonzalez Romero, Z., Lora Guzman, H.S., y Gébmez Morelos, J. (2020). La gestion de
las compensaciones como estrategia para la retencion, la eficiencia del talento

humano: Caso de estudio metodo si HAY (Sistema de Escalas y Perfiles de

209


https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/7692391.pdf
https://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/147220/1/Fernandez-
https://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/147220/1/Fernandez-Solis_etal_2024_INNOVAResJ.pdf
https://www.scielo.cl/scielo.php?pid=S0718-07642020000600159&script=sci_arttext
https://www.scielo.cl/scielo.php?pid=S0718-07642020000600159&script=sci_arttext
https://editorial.ucr.ac.cr/bibliotecologia/item/download/183_e3d41bf92cb3567250c8f2a663085625.html
https://editorial.ucr.ac.cr/bibliotecologia/item/download/183_e3d41bf92cb3567250c8f2a663085625.html
https://editorial.ucr.ac.cr/bibliotecologia/item/download/183_e3d41bf92cb3567250c8f2a663085625.html
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=588563773012
https://www.globant.com/es/tech-terms/optimizacion-de-procesos
https://www.globant.com/es/tech-terms/optimizacion-de-procesos
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=57077096006

Valoraciones de Puestos). Dictamen  Libre, (27), 87-98.

https://revistas.unilibre.edu.co/index.php/dictamenlibre/article/view/6645/6545

Gonzalez Sironi, J. (2015). La formacién de los trabajadores en la administracion
publica: Una aproximacion al surgimiento del Instituto Provincial para la
Administracion Publica. Tesis de grado. Universidad Nacional de La Plata.
Facultad de Humanidades y Ciencias de la Educacion. En  Memoria

Académica.

http://www.memoria.fahce.unlp.edu.ar/tesis/te.1306/te.1306.pdf

Guerra Pérez, KA., Prince Guzman, |., Alvarez Medina, M.A., Garcia Trevifio, I. L.
(2023). Analisis del Liderazgo y su Influencia en el Clima Organizacional. Ciencia
Latina Revista Cientifica Muiltidisciplinar, 7(2), 6199-6210.
https://www.ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/5784/8752https://w

ww.ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/5784/8752

Hernandez, R y Mendoza, C. (2018). Metodologia de la investigacion. McGraw-Hill

Interamericana.

Hinojo Lucena, F.J., Aznar Diaz, |I. y Romero Rodriguez, J, M. (2020). Factor humano
en la productividad empresarial: un enfoque desde el andlisis de las
competencias transversales. Innovar, 30(76), 51-62.
http://www.scielo.org.co/scielo.php?pid=S0121-
50512020000200051&script=sci_arttext

Hidalgo-Parra, Y., Hernandez-Hechavarria, Y., y Leyva-Reyes, N. (2020). Indicadores
para evaluar el impacto de la capacitacion en el trabajo. Ciencias Holguin, 26(1),
74-88. https://lwww.redalyc.org/journal/1815/181562407006/html/

Huiman Yerrén, R. (2022). El sistema de control interno y la gestiéon publica: Una
revision sistematica. Ciencia Latina, 6(2), 2316-2335.

https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/2030/2921

Instituto Nacional de Administracion Publica (INAP). (2020). Guia para la aplicacion de
deteccion de necesidades de capacitacion (DNC) en la administracién publica.
https://inap.gob.do/wp-content/uploads/2020/12/GUIA-DNC-INAP-GI-002-
DEFINIT-APROBADO-1.pdf

210


https://revistas.unilibre.edu.co/index.php/dictamenlibre/article/view/6645/6545
http://www.memoria.fahce.unlp.edu.ar/tesis/te.1306/te.1306.pdf
https://www.ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/5784/8752https:/www.ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/5784/8752
https://www.ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/5784/8752https:/www.ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/5784/8752
http://www.scielo.org.co/scielo.php?pid=S0121-50512020000200051&script=sci_arttext
http://www.scielo.org.co/scielo.php?pid=S0121-50512020000200051&script=sci_arttext
https://www.redalyc.org/journal/1815/181562407006/html/
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/2030/2921
https://inap.gob.do/wp-content/uploads/2020/12/GUIA-DNC-INAP-GI-002-DEFINIT-APROBADO-1.pdf
https://inap.gob.do/wp-content/uploads/2020/12/GUIA-DNC-INAP-GI-002-DEFINIT-APROBADO-1.pdf

Ley 6227 de 1978. Ley General de la Administracién Publica. 2 de mayo de 1978.
Sistema Costarricense de Informacién Juridica.
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.
aspx? nValor1=1&nValor2=13231

Ley 7566 de 1995. Creacion del Sistema de Emergencias 9-1-1. 18 de diciembre de
1995. Sistema Costarricense de Informacioén Juridica.
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.
aspx?
param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=39956&nValor3=129368&param2=1&strTi
pM=T C&IResultado=2&strSim=simp

Ley 9547 de 2018. Reforma a la Ley de Creacion del Sistema de Emergencias 9-1-1.
25 de abril de 2018. Sistema Costarricense de Informacion Juridica.
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.
aspx?
param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=86513&nValor3=112236&strTipM=TC

Lopezosa, C., Codina, L., y Freixa, P. (2022). ATLAS.ti para entrevistas
semiestructuradas: guia de uso para un analisis cualitativo
eficaz. https://ruidera.uclm.es/server/api/core/bitstreams/fdf77886-6075-453a-
b7cc- 731232b56e77/content

Medina Arias, K. M. (2020). Nivel de satisfaccion y fatiga por compasion del personal
del 911. Horizonte sanitario, 19(3), 393-403.
https://www.redalyc.org/journal/4578/457868626010/html/

Melo, S. (30 de septiembre de 2021). 4 Para qué sirve una lista de verificacion y como
usarlas de forma efectiva? Data Scope. https://datascope.io/es/blog/que-es-y-

para-que-sirve- una-lista-de-verificacion/

Méndez Ramirez, G.G., Medina Magafa, E.D., y Lopez Ojeda, N.R. (2022).
Productividad, aspectos que benefician a la organizacion. Revision sistematica
de la produccion cientifica. Trascender, contabilidad y gestion, 7(20),189-208.

https://trascender.unison.mx/index.php/trascender/article/view/166/227

Mendieta- Ortega, M.P., Erazo-Alvarez, J.C., Narvaez-Zurita, C.I. (2020). Gestién por

competencias, herramientas clave para el rendimiento laboral del talento

211


http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?nValor1=1&nValor2=13231
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?nValor1=1&nValor2=13231
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?nValor1=1&nValor2=13231
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=39956&nValor3=129368&param2=1&strTipM=TC&lResultado=2&strSim=simp
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=39956&nValor3=129368&param2=1&strTipM=TC&lResultado=2&strSim=simp
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=39956&nValor3=129368&param2=1&strTipM=TC&lResultado=2&strSim=simp
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=39956&nValor3=129368&param2=1&strTipM=TC&lResultado=2&strSim=simp
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=39956&nValor3=129368&param2=1&strTipM=TC&lResultado=2&strSim=simp
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=86513&nValor3=112236&strTipM=TC
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=86513&nValor3=112236&strTipM=TC
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=86513&nValor3=112236&strTipM=TC
https://ruidera.uclm.es/server/api/core/bitstreams/fdf77886-6075-453a-b7cc-731232b56e77/content
https://ruidera.uclm.es/server/api/core/bitstreams/fdf77886-6075-453a-b7cc-731232b56e77/content
https://ruidera.uclm.es/server/api/core/bitstreams/fdf77886-6075-453a-b7cc-731232b56e77/content
https://www.redalyc.org/journal/4578/457868626010/html/
https://datascope.io/es/blog/que-es-y-para-que-sirve-una-lista-de-verificacion/
https://datascope.io/es/blog/que-es-y-para-que-sirve-una-lista-de-verificacion/
https://datascope.io/es/blog/que-es-y-para-que-sirve-una-lista-de-verificacion/
https://trascender.unison.mx/index.php/trascender/article/view/166/227

humano en el sector hospitalario. Revista Arbitrada Interdisciplinaria KOINONIA,
5(10). https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/7439103.pdf

Meza Alerma, A., Araujo Vazquez, J.G, Vasquez Martinez, M.C., Gonzalez Cisneros,
L.E., Manqueros Coronado, J.M., Barranza Macias, A.,Carrillo Mejia, M.J., y
Mercado Piedra, J.A. (2021). Manual de temas nodales de la investigacion

cuantitativa. Un abordaje didactico. http://upd.edu.mx/PDF/Libros/Nodales.pdf

Montezzana, M. (2024). 17 Métricas e Indicadores para la Capacitacién Corporativa.

Voxy. https://voxy.com/es/blog/indicadores-de-capacitacion/

Morales Muhoz, K. (2023). Estrategia de capacitacion para contribuir en la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad que mejore los procesos
en una institucion educacional privada. Polo del Conocimiento, 8(6), 1-15.

https://polodelconocimiento.com/ojs/index.php/es/article/view/6081

Morinigo, ., Fenner, 2019. Teorias del  Aprendizaje.
https://www.minerva.edu.py/archivo/13/9/TEOR%C3%8DAS%20DEL%20APRE
NDIZA JE%20DR%20CARLINO,%20DR%20ISMAEL%?20.pdf

Nufez Rojas, N., Llatas Altamirano, L. J., y Loaiza Chumacero, S. C. (2022).
Capacitacion docente y gestion del curriculo por competencias: perspectivas y
retos en la ensefianza presencial y la educacion remota. Estudios Pedagdgicos,
48(2), 237-256. https://www.scielo.cl/pdf/estped/v48n2/0718-0705-estped-48-
02-237.pdf

Obando Changuan, M.P. (2020). Capacitacion del talento humano y productividad: Una
revision literaria. Eca sinergia, 11(2),166-173.
https://revistas.utm.edu.ec/index.php/ECASinergia/article/download/2254/2649

Organizacion Mundial de la Salud. (2023). Capacidad del personal nacional para
realizar las funciones esenciales de salud publica, con atencion a la preparacion
y respuesta ante emergencias: hoja de ruta para armonizar las contribuciones de
la OMS y los asociados.
https://www.google.co.cr/books/edition/Capacidad_del_personal_nacional_para
_real7
NnOOEQAAQBAJ?hl=es&gbpv=1&dqg=optimizar+el+proceso+de+capacitaci%C3
%B3n+

212


https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/7439103.pdf
http://upd.edu.mx/PDF/Libros/Nodales.pdf
https://voxy.com/es/blog/indicadores-de-capacitacion/
https://polodelconocimiento.com/ojs/index.php/es/article/view/6081
https://www.minerva.edu.py/archivo/13/9/TEOR%C3%8DAS%20DEL%20APRENDIZAJE%20DR%20CARLINO%2C%20DR%20ISMAEL%20.pdf
https://www.minerva.edu.py/archivo/13/9/TEOR%C3%8DAS%20DEL%20APRENDIZAJE%20DR%20CARLINO%2C%20DR%20ISMAEL%20.pdf
https://www.minerva.edu.py/archivo/13/9/TEOR%C3%8DAS%20DEL%20APRENDIZAJE%20DR%20CARLINO%2C%20DR%20ISMAEL%20.pdf
https://www.scielo.cl/pdf/estped/v48n2/0718-0705-estped-48-02-237.pdf
https://www.scielo.cl/pdf/estped/v48n2/0718-0705-estped-48-02-237.pdf
https://revistas.utm.edu.ec/index.php/ECASinergia/article/download/2254/2649
https://www.google.co.cr/books/edition/Capacidad_del_personal_nacional_para_rea/7n0OEQAAQBAJ?hl=es&gbpv=1&dq=optimizar%2Bel%2Bproceso%2Bde%2Bcapacitaci%C3%B3n%2Bde%2Bpersonal%2Ben%2Bun%2Bsistema%2Bde%2Bemergencias%2C%2B2023&pg=PR6&printsec=frontcover
https://www.google.co.cr/books/edition/Capacidad_del_personal_nacional_para_rea/7n0OEQAAQBAJ?hl=es&gbpv=1&dq=optimizar%2Bel%2Bproceso%2Bde%2Bcapacitaci%C3%B3n%2Bde%2Bpersonal%2Ben%2Bun%2Bsistema%2Bde%2Bemergencias%2C%2B2023&pg=PR6&printsec=frontcover
https://www.google.co.cr/books/edition/Capacidad_del_personal_nacional_para_rea/7n0OEQAAQBAJ?hl=es&gbpv=1&dq=optimizar%2Bel%2Bproceso%2Bde%2Bcapacitaci%C3%B3n%2Bde%2Bpersonal%2Ben%2Bun%2Bsistema%2Bde%2Bemergencias%2C%2B2023&pg=PR6&printsec=frontcover
https://www.google.co.cr/books/edition/Capacidad_del_personal_nacional_para_rea/7n0OEQAAQBAJ?hl=es&gbpv=1&dq=optimizar%2Bel%2Bproceso%2Bde%2Bcapacitaci%C3%B3n%2Bde%2Bpersonal%2Ben%2Bun%2Bsistema%2Bde%2Bemergencias%2C%2B2023&pg=PR6&printsec=frontcover

de+personal+en+un+sistema+de+emergencias,+2023&pg=PR6&printsec=front

cover

Parra Robledo, R., & Ruiz Bueno, C. (2020). Evaluacion de impacto de los programas
formativos: aspectos fundamentales, modelos y perspectivas actuales. Revista
Educacion, 44(2), 1-25. https://www.redalyc.org/journal/440/44062184040/

Pérez Morején, Katia., y Alfonso Porraspita, Deysi. (2023). El proceso de capacitacion.
Retos para lograr resultados superiores en una organizacion. Cooperativismo y
Desarrollo,11(2).  http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=52310-
340X2023000200006&Ing=es&ting=es.

Pons, M. (2018). Teoria General de las  normas.
https://www.marcialpons.es/media/pdf/9788491235125.pdf

Prieto Baldovino, F. M., Pérez Vasquez, M. A., y Escorcia Mufioz, M. (2021). La
importancia del proceso de seleccion de personal en el desarrollo de las politicas
de gestion del talento humano en las pymes colombianas. Conocimiento Global.
6(51), 48-60.

https://conocimientoglobal.org/revista/index.php/cglobal/article/view/129/71

Ramirez- Casco, A.P., Burbano-Pérez, A.B., Cedefio-Avila, G.M., y Berrones- Paguay,
A.V. (2021). Andlisis de la aplicacion del control interno en la administracion
publica. Polo del conocimiento, 59(6), 923-936.
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/8017029.pdf

Ramirez-Diaz, J. L. (2020). El enfoque por competencias y su relevancia en la
actualidad: Consideraciones desde la orientacion ocupacional en contextos
educativos. Educare, 24(2). hitps://doi.org/10.15359/ree.24-2.23

Ramirez Torres, W. E. (2022). Gestidon del capital humano por competencias laborales
en el contexto empresarial: una revision de literatura. LUMINA, 23(1).

https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/8679439.pdf

Reglamento Auténomo de Servicio Sistema de Emergencias 9-1-1. 2010, 16 de
noviembre. Sistema Costarricense de Informacion Juridica.

http://www.pgrweb.go.cr/Scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto _completo

213


https://www.google.co.cr/books/edition/Capacidad_del_personal_nacional_para_rea/7n0OEQAAQBAJ?hl=es&gbpv=1&dq=optimizar%2Bel%2Bproceso%2Bde%2Bcapacitaci%C3%B3n%2Bde%2Bpersonal%2Ben%2Bun%2Bsistema%2Bde%2Bemergencias%2C%2B2023&pg=PR6&printsec=frontcover
https://www.google.co.cr/books/edition/Capacidad_del_personal_nacional_para_rea/7n0OEQAAQBAJ?hl=es&gbpv=1&dq=optimizar%2Bel%2Bproceso%2Bde%2Bcapacitaci%C3%B3n%2Bde%2Bpersonal%2Ben%2Bun%2Bsistema%2Bde%2Bemergencias%2C%2B2023&pg=PR6&printsec=frontcover
https://www.redalyc.org/journal/440/44062184040/
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2310-
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2310-340X2023000200006&lng=es&tlng=es
https://www.marcialpons.es/media/pdf/9788491235125.pdf
https://conocimientoglobal.org/revista/index.php/cglobal/article/view/129/71
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/8017029.pdf
https://doi.org/10.15359/ree.24-2.23
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/8679439.pdf
http://www.pgrweb.go.cr/Scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=69057&nValor3=99590&strTipM=TC

.aspx?
param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=69057&nValor3=99590&strTipM=TC

Reforma Ley de Creacion del Sistema de Emergencias 9-1-1. 1997, 21 de marzo.
Sistema Costarricense de Informacién Juridica.
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.
aspx?
param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=27935&nValor3=29547&strTipM=TC

Rodriguez Jiménez, A., Migueli Rodriguez, B., y Davila Valdés, Y. (2021). Identificacion
de necesidades de formacién continua del profesorado ante las demandas
educativas del Siglo XXI. Actualidades Investigativas en

Educacion, 21(1), 284-317.
https://www.scielo.sa.cr/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1409-
47032021000100284

Rojas-Gutiérrez, W.J. (2022). La relevancia de la investigacién cualitativa. Studium
Veritatis, 20(26),79-97.
https://studium.ucss.edu.pe/index.php/SV/article/view/353/395

Romero Clavijo, M. P., y Barboza Zarate, G. (2023). Tendencias en Gestién de Recursos
Humanos en Empresas Colombianas, logros y retos desde la perspectiva de los
Ejecutivos de Talento Humano. [Tesis de Grado, Pontificia Universidad
Javeriana].
https://repository.javeriana.edu.co/bitstream/handle/10554/66261/Plantilla%20D
eposito%20en%20Biblioteca%202023-30.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Roque Patricio, C.E., y Marquez Amaro, R. (2024). Manual de perfiles de puestos por
competencias como estrategia para reducir la rotacion de personal.

https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/9367212.pdf

Sistema de Emergencias 9-1-1. (2022). Reglamento de becas y actividades de
formacién y desarrollo para el personal del Sistema de Emergencias 9-1-1.

https://vlex.co.cr/vid/reglamento-becas-actividades-emergencia-9-1-484936806

Secretaria de la CIPF. (2023). Planificacion de emergencias: Una guia para desarrollar

planes de contingencia para brotes de plagas cuarentenarias. Roma. FAO, en

214


http://www.pgrweb.go.cr/Scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=69057&nValor3=99590&strTipM=TC
http://www.pgrweb.go.cr/Scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=69057&nValor3=99590&strTipM=TC
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=27935&nValor3=29547&strTipM=TC
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=27935&nValor3=29547&strTipM=TC
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=27935&nValor3=29547&strTipM=TC
https://www.scielo.sa.cr/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1409-
https://www.scielo.sa.cr/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1409-47032021000100284
https://studium.ucss.edu.pe/index.php/SV/article/view/353/395
https://repository.javeriana.edu.co/bitstream/handle/10554/66261/Plantilla%20Deposito%20en%20Biblioteca%202023-30.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.javeriana.edu.co/bitstream/handle/10554/66261/Plantilla%20Deposito%20en%20Biblioteca%202023-30.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.javeriana.edu.co/bitstream/handle/10554/66261/Plantilla%20Deposito%20en%20Biblioteca%202023-30.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/9367212.pdf
https://vlex.co.cr/vid/reglamento-becas-actividades-emergencia-9-1-484936806

nombre de la Secretaria de la Convencidon Internacional de Proteccidn
Fitosanitaria. https://doi.org/10.4060/cc4820es

Sumba Bustamante, R. Y., Moreno Gonzabay, P.L., y Villafuerte Penafiel, N. A. (2022).
Clima Organizacional como Factor de Desempefio Laboral en las Mipymes en
Ecuador. Dominio de  las  Ciencias, 8(1), 234-261.

https://dominiodelasciencias.com/ojs/index.php/es/article/view/2569/html

Valdez Valdez, L. S, Sanchez Uscamayta, J, O., y Lescano Lépez, G, S. (2023).

Evaluacion formativa: retroalimentacion, estrategias e instrumentos. Revista

Educacion, 47(2), 794- 812.
https://www.scielo.sa.cr/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2215-
26442023000200794

Vergara-Romero, A., Marquez Sanchez, F., Sorhegui-Ortega, R., y Olalla-Hernandez,
A. Capital humano: Actor central para la sostenibilidad organizacional. Revista
Venezolana de Gerencia, 26(93), 297-
307 .https://lwww.redalyc.org/articulo.oa?id=29066223019

Vega, N., Flores-Jiménez, R., Flores-Jiménez, |., Hurtado-Vega, B., y Rodriguez-
Martinez, J.S. (2019). Teorias del aprendizaje. XIKUA Boletin Cientifico De La
Escuela Superior De Tlahuelilpan, 7(14), 51-53.

https://doi.org/10.29057/xikua.v7i14.4359

Yupanqui Sierra, R. (2022). Gestion del talento humano como estrategia para el éptimo
desempeno laboral: Un estudio de revisidn sistematica. Business Innova
Sciences, 3(3), 61 - 76.

https://www.innovasciencesbusiness.org/index.php/ISB/article/view/119/91

9-1-1 Costa Rica. (28 de septiembre de 2023).Resena

Histérica. https://www.911.go.cr/resena-historica/

9-1-1 Costa Rica. (8 de mayo de 2024). Estructura Funcional.

https://www.911.go.cr/estructura- funcional/

215


https://doi.org/10.4060/cc4820es
https://dominiodelasciencias.com/ojs/index.php/es/article/view/2569/html
https://www.scielo.sa.cr/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2215-
https://www.scielo.sa.cr/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2215-
https://www.scielo.sa.cr/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2215-26442023000200794
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=29066223019
https://doi.org/10.29057/xikua.v7i14.4359
https://www.innovasciencesbusiness.org/index.php/ISB/article/view/119/91
https://www.911.go.cr/resena-historica/
https://www.911.go.cr/estructura-funcional/
https://www.911.go.cr/estructura-funcional/

