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INTRODUCCION

En este documento se aprecia como el cambio es una constante en el saber
hacer, las necesidades y responsabilidades diarias del talento humano en las
organizaciones y la Camara de Comercio de Palmira no es la excepcion a este
suceso, por ello es necesario verificar los perfiles de competencias al interior de la
misma para identificar que tan actualizadas y acordes se encuentran las
actividades que se realizan de manera cotidiana y compararlas con las descritas
en los instructivos, procedimientos, fichas técnicas y planes de seguimiento y
medicion establecidos para cada proceso en los que participa su personal con el
fin de cerrar la brecha y hacer de cada colaborador una persona competente que
logre cumplir con las expectativas y necesidades de los clientes.

Este documento consta de once (11) capitulos, el primero hace referencia al
problema de investigacion, aqui se identifica y describe la situacion actual de la
organizacion y se implementan posibles soluciones basadas en unos
cuestionamientos que permiten resolver el problema de estudio.

El capitulo segundo hace mencion a los objetivos generales y especificos que
ayudan a dar un orden y claridad a las ideas y actividades que se van a llevar a
cabo en el transcurso de la investigacion y asi dar respuesta a los interrogantes
gue en un principio fueron identificados.

En el capitulo tercero se argumenta el motivo por el cual se decidi6 emprender la
investigacion, alli se encuentran datos teoricos relacionados con el tema a tratar
por otras instituciones volviéndose decisivo para aplicar en el desarrollo del
trabajo y proporcionando asi una alternativa de apoyo a la organizacion.

El contenido del capitulo cuarto por su parte hace referencia al conocimiento
previo o0 ya existente respecto al tema de investigacion, alli se detalla el marco
teorico, el cual habla sobre las teorias descritas por diferentes autores como
Martha Alicia Alles, ldalberto Chiavenato, David McClelland, Leonard Mertens,
entre otros, quienes permitieron fundamentar el proceso de conocimiento. El
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marco contextual ubica al lector dentro de la organizacion donde se lleva a cabo
la investigacion, por medio de la resefia histérica, resaltando aquellas
caracteristicas que permitan conocer la forma como esta estructurada y cuél es la
razén de ser de la organizacion. El marco legal por su parte, hace mencién a las
normas y acuerdos institucionales que se han creado en Colombia respecto al
tema de competencias y del Sistema de Gestion de Calidad; finalmente el marco
conceptual muestra las definiciones y léxicos necesarios para comprender
conceptos claves para el desarrollo de la investigacion.

El capitulo quinto se refiere al tipo de metodologia, utilizandose una investigacion
cualitativa basadndose en un estudio exploratorio y descriptivo con el fin de
interactuar de manera directa con el objeto de estudio por medio de las
entrevistas que se implementaron, identificAndose segun las actividades las
competencias pertinentes a desarrollar para el cargo; la observacion, el analisis y
la sintesis, fueron herramientas fundamentales para el desarrollo de la
metodologia de investigacion. En este capitulo también se encuentra de manera
detallada las fases que permitieron llevar de manera ordenada el proceso
operativo.

El desarrollo del proyecto se encuentra en el compendio de los capitulos sexto,
séptimo, octavo y noveno, el primero de estos hace mencién al diagnéstico o linea
base, en donde se identifican las causas que generaron la realizacién de la
investigacion, por medio de la recoleccion y andlisis de una serie de factores
como documentos existentes y entrevistas que permitieron conocer de primera
mano la situacién actual de la organizacién, agrupando la informacion de tal
manera que valida y actualiza las herramientas que no solo describen la situacion
actual sino que permiten crear una interpretacion de la informacion determinada,
la cual se aprecia en los dos capitulos siguientes. El capitulo séptimo por su parte,
se encarga de realizar la actualizacion de las competencias, alli se realiza un
comparativo entre las que rigen actualmente y las propuestas segun la percepcion
de los jefes, las politicas, los valores institucionales y los principios de
Responsabilidad Social Empresarial. En el capitulo octavo se compara el modelo
actual de la Camara de Comercio de Palmira y el propuesto, mostrando los
beneficios del segundo y desarrollando la actualizacion de los perfiles. En el
noveno capitulo se desarrolla una propuesta de modelo de evaluacion de
competencias, donde se le adapta al formato actual de evaluacion que tiene la
organizacion las nuevas competencias desarrolladas.
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Finalmente, se encuentran las conclusiones y las recomendaciones percibidas y
consideradas necesarias para el mejoramiento y actualizacion constante de las
competencias del talento humano de la Camara de Comercio de Palmira.

Este documento tiene como finalidad dejar a la organizacién bases sdlidas y
contundentes que les permita tomar decisiones efectivas para contribuir al
mejoramiento continuo a partir del aprovechamiento real de los recursos y el
mejor desempefio de los colaboradores; también se pretende adquirir nuevos
conocimientos tanto tedricos como préacticos en la formaciéon profesional y con
ello tener la posibilidad no simplemente de dejar la consigna de un proyecto
hecho con la intenciébn de cumplir un requisito para obtener la certificacion
universitaria, sino tener la certeza que se realizd con pasion, disciplina,
honestidad, veracidad, consciencia y humildad, sabiendo que el beneficio no seria
particular, sino general, debido a las ideas, analisis e informacion nueva que se
entrega a tan respetable institucion que con mucho aprecio y desinterés permitio
y acepto la realizacién del mismo.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Camara de Comercio de Palmira en el afio 2002 fue certificada por el Sistema
de Gestién de la Calidad ISO 9001:2008 y siguiendo los requisitos de la norma
tiene definidos y documentados todos los perfiles de competencias de sus
colaboradores; sin embargo, con el tiempo la organizacion ha crecido y
presentado cambios trascendentales en sus procesos, aumentandose en los
cargos funciones y actividades sin realizar las respectivas actualizaciones y
modificaciones necesarias que le permitan hacer tanto un seguimiento continuo
como una identificacién e implementacién exacta de aquellas competencias que
le permita mejorar gradualmente el desempefio de los cargos. Adicionalmente, la
evaluacion de competencias establecida esta desactualizada debido a los perfiles
gue se encuentran en las mismas condiciones, lo que conlleva a la no objetividad
de la organizacion en el momento de ejecutarla e interpretarla, especialmente
cuando se implementan los nuevos programas de capacitacion.

Las circunstancias anteriores pueden llevar a la organizacion a no identificar
cuales son las brechas que se presentan en las competencias que tienen los
colaboradores y las funciones que realizan, lo que indica que no se conoceria con
exactitud cudles son las competencias que poseen ni la formacion que necesitan
para desempeiar de manera efectiva y con calidad las labores asignadas,
causandose con ello el incremento de quejas y reclamos por parte de los usuarios
insatisfechos, el aumento en hallazgos y no conformidades en el desarrollo de las
auditorias y la pérdida de recursos financieros, pues el proceso de capacitacion
mMas que ser una inversion que contribuya al mejoramiento continuo de la
organizacion se convertiria en un gasto.

Esta situacion hace necesaria la aplicacion de una herramienta de recoleccion de
datos e informacion que permita detectar si las funciones y responsabilidades de
los colaboradores siguen siendo las mismas, con el fin de actualizar los perfiles de
cargo y modificar las competencias especificas de acuerdo a la realidad de la
organizacion con base en la norma ISO 9001:2008. De igual manera, después de
implementar la nueva caracterizacion en las funciones de los colaboradores, se
realizara una propuesta de evaluacion de competencias, en la cual se mida el
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desempefio, las competencias y los conocimientos pues la misma naturaleza de
la organizacion lo demanda.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Cudles son los perfiles de los cargos actuales de la Camara de Comercio
de Palmira, con base en las competencias laborales requeridas, segun la
norma ISO 9001:20087?

1.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

 ¢Qué actividades y responsabilidades han cambiado en los diferentes
cargos de la organizacion?

» ¢Han cambiado los resultados esperados por la organizacién en cada uno
de los cargos?

e ¢Cuales son las competencias que aplican en la actualidad para la
organizacion?

» ¢Cual es el nuevo instrumento de evaluacion de competencias que medira
el desempeiio?
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Actualizar los perfiles de los cargos actuales de la Camara de Comercio de
Palmira, con base en las competencias laborales requeridas, segun la Norma ISO
9001:2008.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

2.2.1 Identificar las actividades y responsabilidades que han cambiado en todos
los cargos.

2.2.2 Actualizar y definir los productos / salidas esperados por la organizacién en
cada uno de los cargos.

2.2.3 Actualizar las competencias laborales que aplican en la actualidad con
motivo de las nuevas actividades y responsabilidades de los cargos.

2.2.4 Presentar un nuevo instrumento de evaluacion y documentacion de las
competencias.
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3. JUSTIFICACION

3.1 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

En el transcurrir del tiempo la Camara de Comercio ha crecido y ha presentado
unos cambios trascendentales en los diferentes procesos, los cuales han
generado nuevas implementaciones relacionadas a las funciones que
desempefian los colaboradores en las diferentes areas, sin tener claridad en las
actividades a desempeifiar; lo que hace necesario el desarrollo de este proyecto
con el fin de verificar, validar, actualizar, documentar los perfiles y las
competencias optimas de los colaboradores conforme a la situacion actual de la
organizacion, al igual que la propuesta de una nueva evaluacion de desempefio
gue permita evaluar las funciones, las habilidades que han desarrollado para el
cargo y poder por medio de ellas identificar cuéles son los aspectos por mejorar e
iniciar un proceso de formacion que se encuentre acorde con la naturaleza de la
organizacion.

3.2 JUSTIFICACION TEORICA

El Marco Teo6rico esta basado en autores como Douglas McGregor, David
McClelland, Idalberto Chiavenato, Lyle Spencer Y Signe Spencer, Javier
Ferndndez Lopez, Leonard Mertens y Martha Alicia Alles, quienes gracias a sus
teorias y aporte a la administracion de recursos Humanos, dieron los
antecedentes y las bases tedricas que hicieron posible la elaboracion de este
trabajo de grado.

El modelo de gestibn por competencias se concentra en los procesos y en las
metodologias de evaluacién de los colaboradores para que ellos se certifiquen,
generando en este recorrido las ventajas de identificar las capacidades reales,
sus necesidades de formacién y, por ende, el mejoramiento del nivel de
competitividad de los empleados y las empresas que ellos integran.

El SENA, es una entidad que esta estableciendo dentro de sus programas la
formacion de competencias en los nuevos profesionales para que su desarrollo
sea integral, productivo y proclive al crecimiento del éxito empresarial, la iniciativa
de la entidad, es promover el uso de las Normas de Competencia Laboral en la
Gestion del Talento Humano que permita el fortalecimiento de la capacidad de los
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trabajadores que integran la empresa y de las competencias que ellos tienen. De
ahi la importancia de cualificarlos, potencializando el conjunto de conocimientos,
habilidades y actitudes que poseen para realizar las funciones que se les asignan.

3.3 JUSTIFICACION METODOLOGICA

Para la realizacion de este proyecto se utilizé una investigacion cualitativa,
enfocada en un estudio exploratorio y descriptivo, que permitieron interactuar con
el colaborador e identificar aspectos como actividades desarrolladas, la forma
como proceden, como se desenvuelven en ciertos momentos, y su aptitud frente a
su entorno laboral.

Se utilizd la entrevista de tipo mixta o semiestructurada como herramienta
indispensable para levantar la informacion necesaria, la cual estaba formada por
preguntas especificas cerradas, abiertas y de sondeo.

3.4 JUSTIFICACION INSTITUCIONAL

Los resultados del trabajo de grado aportaron diversos e importantes aspectos
para el mejoramiento de la Camara de Comercio de Palmira respecto a las
competencias y actividades desarrolladas por cada colaborador, evidenciandose
en la actualizacion de las competencias laborales, en el formato de descripcion de
cargos y el modelo para la evaluacibn de competencias, trayendo consigo el
manejo de un modelo mas dindmico y facil de ser adaptado segun los cambios de
la organizacion, contribuyendo a la reorganizacién e inclusion de funciones que no
estuvieran establecidas o tuvieran un responsable propio, con el fin de cerrar al
maximo la brecha de las competencias; haciendo que cada uno de los
colaboradores sea conocedor y consciente de las caracteristicas y
responsabilidades del cargo que ocupa; y es alli, donde la evaluacion del
desempefio cumple una tarea muy importante, pues se convierte en el encargado
de medir con exactitud si las competencias expuestas por los colaboradores son
afines a las competencias requeridas por la organizacién, a través de
instrumentos y técnicas de evaluacion que permitan cumplir a cabalidad la tarea
encomendada. Logrando asi elevar la productividad y competitividad.

A la Universidad del Valle le queda el resultado de este trabajo de grado, en el
cual se colocan en practica conceptos ofrecidos por una gran variedad de autores,
demostrando como el orden y el conocimiento preciso por parte de cada
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colaborador de sus actividades desarrolladas en el dia, traera una mayor
efectividad y competitividad por parte de ellos y de la organizacion, este trabajo
deja plasmado el proceso y los resultados para que pueda ser tomado como base
para otros compafieros de la universidad que necesiten una guia para la
elaboracion de otros trabajos.

Como resultado de todo el compendio de la teoria y de la practica desarrollada
segun las necesidades de la Camara de Comercio de Palmira, se hizo posible la
culminacion exitosa, cumplimento con los objetivos planteados desde el inicio.

3.5 JUSTIFICACION PRACTICA

El mundo esta cambiando diariamente al igual que las necesidades y expectativas
del entorno, ocasionandose un replanteamiento en las organizaciones respecto al
modelo de gestion humana que hasta el momento han implementado, pues no es
desconocimiento que “los colaboradores de las organizaciones son el elemento
central en su sistema nervioso, introduciendo inteligencia y racionalidad en todas
las decisiones™; haciendo que se vuelvan méas competitivas gracias al constante
desarrollo, capacidad y efectividad que poseen para realizar sus actividades con
un minimo de control y un maximo de conocimiento, experticia, dedicacion y
conciencia.

Tanto es asi, que el gobierno nacional a través del Ministerio de Educacion
Nacional (MEN) se ha puesto a la tarea de formar competencias claves a traves
de la educacion que permitan adquirir aprendizaje de manera permanente con el
fin de mejorar las competencias y aptitudes a lo largo de la vida para realizarse en
lo personal, participar en la sociedad y tener éxito en el mundo laboral, el MEN, es
consciente que los conocimientos, capacidades y aptitudes de las personas son
fundamentales para la innovacion, la productividad y la competitividad que
ocasiona la internacionalizacion, el cambio y el desarrollo de las nuevas
tecnologias, por ello es necesario que sean actualizadas.

Por otra parte, tener una descripcion exacta del cargo, permite llevar con mayor
facilidad el sistema implementado por la Camara de Comercio de Palmira para
unificar, agilizar y dar a conocer las funciones que desempefia el colaborador, lo
gue se redunda en una mejora continua, en un incremento de la productividad, en

! CHIAVENATO IDALBERTO. Gestion del Talento Humano. Primera Edicién. Santafé de Bogota D.C.: MC
GRAW HILL, 2002. 475p. ISBN 9584102885.
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el logro de las estrategias organizacionales y en el cumplimiento de los requisitos
establecidos por la Norma ISO que los rige.

Otro motivo para llevar a cabo este trabajo de grado, es colocar en practica todo
el conocimiento tedrico adquirido durante la formacion profesional, aterrizandolo y
ajustandolo a las condiciones de un entorno organizacional especifico, en el que
se relacionara con personas excepcionales y dispuestas a compartir toda su
experticia para el desarrollo y culminacion exitoso del proyecto, ademas de un
enriguecimiento profesional.
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4. MARCO DE REFERENCIA

4.1 MARCO TEORICO

4.1.1 Antecedentes

En la actualidad las empresas, para adaptarse a su entorno, planean y definen las
estrategias necesarias, disefiando la estructura organizativa mas idonea para
poder cumplir con ellas.

Para entender el modelo de gestion por competencia que se ocupa de mantener
un equilibrio entre el trabajo y la gestién de las personas en las organizaciones
por medio de los perfiles de competencias, se debe ahondar y profundizar en
aquellas teorias que fueron pioneras al surgimiento del tema expuesto.

Uno de los postulados que dio sus primeros indicios con relaciéon al desempefio
del ser humano en la organizacion, fue expuesto por Douglas McGregor, al citar
en su libro “El lado humano de las organizaciones”.

La importancia que generan los cambios producidos en la poblacion, haciendo
referencia al talento humano que se posee (en su nivel educativo, sus actitudes y
valores, su motivaciéon y su grado de dependencia), los cuales han dado pie y han
creado otras formas de adaptacidn selectivas. Sin embargo resalta el autor de esta
premisa, la necesidad de transformar aquellos conceptos y paradigmas que
predominan en la mencionada Teoria X, pues se creia que en la medida que ésta no
continuara influyendo en las estrategias gerenciales, se podria descubrir y utilizar la
potencialidad del ser humano comun?

David McClelland por su parte, analiza la motivacién humana, la base sobre la
gue se desarrolla la gestion por competencias. “Comprender la gestion humana a
partir de este método lleva a la definicibn de un motivo como el interés recurrente
para el logro de un objetivo basado en un incentivo natural; un interés que energiza,
orienta y selecciona comportamiento”.

2 MCGREGOR, DOUGLAS. El lado humano de las organizaciones. Santafé de Bogota, Colombia.:
MCGRAW-HILL, Inc. 1994. 243p. ISBN 958-600-241-1.
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La explicacion de los términos claves de esta definicion debe ayudar a clarificar y
resumir lo que se ha aprendido acerca de la motivacion humana. Basicamente, un
motivo puede darse cuando se piensa acerca de un objetivo con frecuencia, es decir,
se trata de un interés recurrente y no de pensamientos ocasionales.

Los logros en el conocimiento acerca de qué son los motivos y como pueden ser
medidos han llevado a un progreso sustancial en la comprensién de tres importantes
sistemas motivacionales que gobierna el comportamiento humano, definiéndolos
McClelland de la siguiente manera:

» Los logros como motivacion

Histdéricamente, la primera en ser intensamente investigada fue la motivacion por el
logro o “n acchievement”. A medida que se progresd en esta investigacién fue
resultando evidente que podria haber sido mejor denominado el motivo eficiencia,
porque representa un interés recurrente por hacer algo mejor, hacer algo mejor
implica algin estandar de comparacién interno o externo y quizas es mejor
concebido en términos de eficiencia o un ratio input/output. Mejorar significa obtener
el mismo output con menos trabajo, obtener un mayor output con el mismo trabajo o,
lo mejor de todo, obtener un mayor output con menos trabajo.

De esta manera la gente con alto “n acchievement” prefiere actuar en situaciones
donde hay alguna posibilidad de mejoras de esta clase. No son atraidas (y por lo
tanto no trabajan mas duro) por situaciones donde no hay posibilidades de lograr
mejoras, esto es, en trabajos muy dificiles. Las personas con alta orientacioén al logro
no prefieren tener responsabilidad personal por el resultado. Si es bueno, les da
informacién de cuan bien lo estdn haciendo. Los entrepreneurs (emprendedores)
exitosos tienen alto “n acchievement”.

» El poder como motivacion

La necesidad de poder como clave en el pensamiento asociativo representa una
preocupacion recurrente que impacta sobre la gente y quiza también sobre las
cosas. Se ha demostrado, con experiencia que involucran sentimientos de fortaleza
fisica o psicoldgica, que los mas altos resultados han sido recolectados de individuos
con alta “n power”.

Alto nivel de “n power” estan asociados con muchas actividades competitivas y
asertivas con un interés en obtener y preservar prestigio y reputacion.

23



Sin embrago, desde que la competencia y particularmente las actividades agresivas
son altamente controladas por la sociedad debido a sus efectos potencialmente
destructivos, la valvula de escape para esta motivacion del poder varia grandemente
de acuerdo con las normas que las personas han internalizado como
comportamientos aceptables.

» La pertenecia como motivacion

Se sabe menos de esta motivacion que sobre las dos anteriores. Estaria derivada de
la necesidad de estar con otros, pero no hay certeza de cudl es la causa natural del
amor o el deseo de estar con otros como motivacion®.

Concretando el tema de investigacion, se toma en cuenta la descripcion que se le
da al origen de la gestion por competencias, mencionada por Fernandez Lépez
Javier en su libro, Gestibn por Competencias, un modelo estratégico para la
direccién de Recursos Humanos.

La politica de recursos humanos se centrdé Unicamente en la administraciéon de
contratos, ndminas y seguridad social. A posteriori se fue orientando hacia la
definicion y puesta en practica de reglas colectivas y generales (planes de carrera,
planificacion de la formacién, etc.) que contribuyeran al crecimiento personal de los
empleados. No obstante, esta concepcion no logré vincularse de manera
permanente a las funciones de recursos humanos en la direccién estratégica de la
empresa; puesto que las organizaciones de los afios 80 necesitaban disponer de
otros conceptos que permitiesen agrupar ciertas caracteristicas de los empleados,
adaptarlas a los procesos productivos y gestionarlas con independencia de las
personas y los puestos. Se trataba de definir una direccion de recursos humanos en
dos ambitos: el puesto y el trabajador. Asi surgié la gestion por competencias, como
filosofia para movilizar las competencias de las personas hacia la consecucién de los
objetivos de negocio.

Evidentemente, quienes poseen las competencias son los individuos, pero las
organizaciones han de trabajar en la doble via antes citada: asegurando, por un lado,
que el empleado ejecuta con acierto las funciones asignadas al puesto que ocupa
actualmente, y desarrollando, por otro, a ese empleado, para mejorar su
empleabilidad y aportarle una carrera profesional.*

8 MCCLELLAND, DAVID C., Human Motivation En: ALLES MARTHA ALICIA. Direccién estratégica de
Recursos Humanos, Gestién por Competencias. Cuarta Edicién. Buenos Aires, Argentina.. GRANICAS S.A,
2003. p 53-54. ISBN: 950-641-317-7.

* FERNANDEZ. LOPEZ JAVIER. Gestion por competencias, un modelo estratégico para la direccion de
Recursos Humanos. Madrid, Espafia.: PRENTICE HALL, 2005. 335p. ISBN 84-205-4570-8.
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Para la firma consultora Ernst & Young las caracteristicas (0 competencias) que
garantizan el éxito son:

1. Los conocimientos: que derivan de la aplicacién de una técnica especifica.

2. Las habilidades: que normalmente se adquieren mediante entrenamiento y
experiencia.

3. Las cualidades: algunas estan relacionadas con rasgos 0 caracteristicas
personales y son mas dificiles de obtener y modificar en corto plazo.

Las competencias se han denominado de dos maneras, las competencias
especificas 0 competencias de conocimiento técnicas o derivadas del conocimiento
(las cuales son faciles de detectar), y competencias de gestion, las cuales se refieren
al comportamiento de las personas en el trabajo o en situaciones de trabajo. °

A pesar que David McClelland® fue el propulsor de este concepto, se tomara
como referencia el concepto que emitio Spencer y Spencer para definir qué es
una competencia:

La competencia es una caracteristica subyacente en el individuo que esta
casualmente relacionada a un estdndar de efectividad y/o a una performance
superior en un trabajo o situacion.

Caracteristica subyacente significa que la competencia es una parte profunda de la
personalidad y puede predecir el comportamiento en una amplia variedad de
situaciones y desafios laborales.

Causalmente relacionada significa que la competencia origina o anticipa el
comportamiento y el desempenio.

Estandar de efectividad significa que la competencia realmente predice quién hace
algo bien o pobremente, medido sobre un criterio general o estandar.

Siguiendo a Spencer & Spencer (1993)', las competencias son, en definitiva,
caracteristicas fundamentales del hombre e indican formas de comportamiento o de

® ERNST & YOUNG CONSULTORES. Manual del director de Recursos Humanos En: ALLES MARTHA
ALICIA. Direccion estratégica de Recursos Humanos, Gestion por Competencias. Cuarta Edicion. Buenos
Aires, Argentina.: GRANICAS S.A, 2003. p 56. ISBN: 950-641-317-7.

6 MCCLELLAN, DAVID. Obra citada.

" SPENCER, LYLE M. Y SPENCER, SIGNE M., Competence at work, models for superior performance En:
ALLES MARTHA ALICIA. Direccién estratégica de Recursos Humanos, Gestion por Competencias. Cuarta
Edicion. Buenos Aires, Argentina. GRANICAS S.A, 2003. p 56. ISBN: 950-641-317-7.
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pensar, que generalizan diferentes situaciones y duran por un largo periodo de
tiempo.

Descubrir las competencias no requiere estudiar exhaustivamente el perfil fisico,
psicolégico o emocional de cada persona. Solamente interesan aquellas
caracteristicas que hagan eficaces a las personas dentro de la empresa, las cuales
se presentan en los siguientes tipos de competencias:

1. Motivacién: Los intereses que una persona considera 0 desea
consistentemente. Las motivaciones “dirigen, conllevan y seleccionan” el
comportamiento hacia ciertas acciones u objetivos y lo aleja de otros.

2. Caracteristicas: Caracteristicas fisicas y respuestas consistentes a situaciones o
informacion.

3. Concepto propio o concepto de uno mismo: Las actitudes, valores o imagen
propia de una persona.

4. Conocimiento: La informacién que una persona posee sobre areas especificas.

5. Habilidad: La capacidad de desempefiar cierta tarea fisica o mental.

Las competencias mentales o cognoscitivas incluyen pensamiento analitico
(procesamiento de informacion y datos, determinacion de causa y efecto,
organizacion de datos y planos) y pensamiento conceptual (reconocimiento de
caracteristicas en datos complejos).

El tipo o el nivel de competencia tienen implicaciones practicas para el planeamiento
de recursos humanos. Las competencias de conocimiento y habilidad tienden a ser
caracteristicas visibles y relativamente superficiales. Las competencias de concepto
de si mismo, caracteristicas y motivaciones estdn mas escondidas, mas “adentro” de
la personalidad.

El conocimiento y la habilidad son relativamente faciles de desarrollar; la manera
mas econémica de hacerlo es mediante capacitacion.
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Figura 1. Clasificacion de competencias segun su dificultad de deteccion.
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Fuente: Spencer y Spencer

De igual manera, los autores introducen el “Modelo de iceberg” donde muy
graficamente dividen las competencias en dos grandes grupos: las mas faciles de
detectar y desarrollar, como las destrezas y conocimientos, y las menos faciles de
detectar y luego desarrollar, como el concepto de uno mismo, las actitudes y los
valores y el nicleo mismo de la personalidad (rasgo de la motivacion).

Para Spencer & Spencer’, muchas organizaciones seleccionan con base a
conocimientos y habilidades y asumen que los nuevos empleados poseen la
motivacion fundamental y las caracteristicas necesarias, 0 que estas competencias se
pueden infundir mediante un buen management. Probablemente lo contrario sea mas
econdmico: las organizaciones deberian seleccionar con base a buenas competencias
de motivacién y caracteristicas y ensefiar el conocimiento y habilidades que se
requieren para los puestos especificos.

En los puestos complejos, las competencias son mas importantes que las habilidades
relacionadas con la tarea, la inteligencia o las credenciales, para predecir un
desempefio superior.

® Ibid., p 24.
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De igual manera, los autores, hacen un aporte al concepto de competencias,
clasificAndolos por niveles, los cuales se pueden dar en cuatro grados, los
cuales se mencionan a continuacion:

A: Alto o Desempeiio superior. Es una desviacion tipo por encima del promedio de
desempefio. Aproximadamente una de cada diez personas alcanzan el nivel superior
en una situacion laboral.

B: Bueno, por sobre el estandar.

C: Minimo necesario para el puesto pero requerido. El grado C en esta
calificacion se relaciona con el desempefio eficaz: por lo general, esto significa un
nivel “minimamente aceptable” de trabajo. Es el punto que debe alcanzar un
empleado; de lo contrario, no se le considera competente para el puesto. No indica
una subvaloracion de la competencia.

D: Insatisfactorio. Este nivel no se aplica para la descripcion del perfil, ya que si no
€s necesaria esa competencia para el puesto, no sera necesario indicar nivel.®

Levy-Leboyer (1992), considera que las competencias individuales y competencias
claves de la empresa estan en estrecha relaciéon: las competencias de la empresa
estan constituidas ante todo por la integracion y la coordinacion de las competencias
individuales, al igual que, a otra escala, las competencias individuales representan
una integracion y una coordinacion de savoir-faire (saber hacer), conocimientos y
cualidades individuales. De ahi la importancia para la empresa, de administrar bien
su stock de competencias individuales, tanto actuales como potenciales.

En otras palabras, asi como las competencias son la base y son muy importantes
para un individuo, también lo son para la empresa.

Las competencias individuales se identifican a través del andlisis de los
comportamientos; las competencias de la empresa, en cambio, utilizando métodos
de analisis de mercado y de evolucion de los proyectos de la empresa.

Los diagnésticos de competencias individuales permiten saber lo que cada individuo
aporta al ejercicio de una mision que le ha sido encargada para realizarla lo mejor
posible. El analisis de las competencias de la empresa permite definir los espacios
del mercado en los que la empresa es competitiva a largo y corto plazo.

® Spencer & Spencer. Obra citada
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Las competencias individuales son propiedad del individuo, las competencias de la
empresa son desarrolladas en comdn por los individuos, pero pertenecen a la

organizacion®®.

Por otra parte, Ernst & Young Consultores, hacen referencia a los pasos
necesarios de un sistema de gestion por competencias, para los cuales se necesita:

» Definicién de las competencias.

» Definicién de grados.

» Disefio de perfiles profesionales.

» Andlisis de las competencias del personal.
» Implantacién del sistema.

Es esté esquema es imprescindible la participacion de la maxima direccién de la
compafiia antes y durante la implantacibn del sistema de gestion por

competencias™.

Segun Martha Alles (2003), diferentes autores por su parte, coinciden en que la
supervivencia de las empresas depende de su capacidad para crear conocimientos en
sus recursos humanos y utilizarlos en la evolucion de las competencias segun los
niveles jerarquicos a medida que se asciende o desciende en la escala jerarquica,
seguln el punto de partida del andlisis, las competencias pueden cambiar el grado en el
cual son necesarias.

Asi como las organizaciones son dinamicas y las personas cambian dentro de ella,
lo mismo sucede con las competencias. La vision de una competencia no es una
visién estatica, varia segun los puestos dentro de una misma organizacion y varia
en las personas que la detentan®?.

La gestion por competencia, segun la autora se aplica en los distintos procesos o
funciones de recursos humanos, entre los mas destacados son:

e La Seleccion. Para seleccionar por competencias primero deberan
confeccionarse los perfiles y las descripciones de puesto por competencias. A
partir del perfil, el puesto a cubrir tendra competencias derivadas del
conocimiento y las aqui descritas, que podemos denominar competencias de

1 | EVY-LEBOYER, CLAUDE, La gestion des competences, En: ALLES MARTHA ALICIA. Direccion
estratégica de Recursos Humanos, Gestién por Competencias. Cuarta Edicion. Buenos Aires, Argentina.:
GRANICAS S.A, 2003. p 56. ISBN: 950-641-317-7.
11 .

Ibid., p 24.
2 ALLES MARTHA ALICIA, obra citada
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gestién o derivadas de las conductas. Una correcta seleccion debera contemplar
ambos tipos de requerimientos para conformar el perfil requerido.

» Entrevista por competencias. La clave de la entrevista por competencia es
detectar a través de preguntas los comportamientos observables en el pasado en
relacion con la competencia que se desee evaluar.

» Andlisis y descripcion de puestos. Cuando una empresa desee implementar
un esquema de gestion por competencias, el primer proceso que debera encarar
es la descripcidon de puestos por competencias. A partir de esta descripcion es
posible implementar todos los demas procesos de recursos humanos.

» Capacitacion y entrenamiento. Para implementar programas de capacitacion y
entrenamiento por competencias, ademas de definir las competencias sera
necesario conocer las del personal. Es necesario conocer el nivel de
competencia que tiene el personal por medio de una evaluacién con el fin de
poder entrenar por competencias.

» Desarrollo de los recursos humanos. Si una empresa tiene descripciones de
puestos por competencias, planes de carrera con relacion a ellos y evaltdan el
desempefio de su personal por competencias, podran desarrollar sus recursos
humanos en relacion a las competencias de la organizacion, su vision, su mision
y sus valores.

» Evaluacion de competencias. Para evaluar el desempefio por competencias,
primero es necesario tener la descripcion de puestos por competencias. El otro
elemento fundamental para un exitoso proceso de evaluacidon de competencias
es el entrenamiento de los evaluadores en las herramientas a utilizar™.

A continuacion se realizara énfasis en el postulado propuesto por Leonard
Mertens, quien para efecto del estudio de investigacion fue el modelo utilizado
en el proceso.

Segln Leonard Mertens (1996)', en su libro “Competencia laboral: sistemas,
surgimiento y modelos” La teoria del analisis funcional tiene su base en la escuela de
pensamiento funcionalista en la sociologia, aplicada como filosofia bésica del sistema
de competencia laboral en Inglaterra. Los origenes fueron los varios intentos de revisar
y adecuar los sistemas de formacién y capacitacion en ese pais. En 1980, se produjo

3 ALLES MARTHA ALICIA, obra citada
14 LEONARD MERTENS. Competencia laboral: sistemas, surgimiento y modelos. Primera Edicion.
Montevideo, Uruguay: CINTERFOR, 1996. 119 p. ISBN: 92-9088-060-8.
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un documento basico que dio origen a la Nueva Iniciativa de Capacitacion, lo que a su
vez condujo a la presentacion de la idea del sistema nacional de competencias
laborales (National Vocational Qualification, NVQ) y a la instalacion del
correspondiente consejo nacional (NCVQ), hacia 1986. La adaptacion de la filosofia de
competencias fue, segun algunas analistas, sobre todo producto de la labor de los
asesores en la comisién de servicio de empleo, una dependencia publica (Hamlin,
Stewart, 1992-1). Los componentes o las variables incluidas en el analisis funcional se
desarrollaron en la medida que se observaron limites o deficiencias al modelo original.

El analisis funcional ha sido acogido por la nueva teoria de sistemas sociales como su
fundamento metodoldgico-técnico. En esa teoria, el andlisis funcional no se refiere al
«sistema» en si, en el sentido de una masa o un estado que hay que conservar, o de
un efecto que hay que producir, sino que es para analizar y comprender la relacion
entre sistema y entorno, es decir, la diferencia entre ambos (Luhmann, 1991).

Desde esta perspectiva los objetivos y funciones de la empresa no se deben formular
desde su organizacién como sistema cerrado, sino en términos de su relacién con el
entorno. La empresa no es una masa o un estado que se puede conservar haciéndola
«funcionar» como sistema cerrado, sino solamente como relacién con el entorno, es
decir, con el mercado, la tecnologia, las relaciones sociales e institucionales. En
consecuencia, la funcién de cada trabajador en la organizaciéon debe entenderse no
s6lo en su relacion con el entorno de la empresa, sino que él también constituye
subsistemas dentro del sistema empresa, donde cada funcién es el entorno de otra.

El analisis funcional parte de lo existente como contingente, como probabilidad, y lo
relaciona con puntos de vista del problema, que en este caso es un determinado
resultado que se espera de la empresa. Intenta hacer comprensible e inteligible que el
problema puede resolverse asi, 0 bien de otra manera. La relaciéon entre un problema
o resultado deseado y la solucién del mismo, no se comprende entonces por si misma;
sirve también de guia para indagar acerca de otras posibilidades, de equivalencias
funcionales (lbidem).

El valor explicativo del método funcional y de sus resultados depende de como se
especifique la relacion entre el problema u objetivo y la posible solucién al mismo. Es
decir, qué condiciones se indican para limitar a la posibilidad, lo que significa que se
estd apelando a la causalidad entre estrategia de solucion y resultados. Al mismo
tiempo, el conocimiento acerca de la causalidad se da en la comparacion entre las
diferentes relaciones que existen entre problema/resultado y solucién.

En ultima instancia, el método funcional es un método comparativo, y su introduccién
sirve para abrir lo existente a una mirada de reojo a otras posibilidades. Va mas alla de
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la simple continuacion de la reproduccion de la empresa como sistema en si mismo,
designando una intencién y una perspectiva para la observacion (lbidem).

Traducido lo anterior a las competencias, se analizan las diferentes relaciones que
existen en las empresas entre resultados y habilidades, conocimientos y aptitudes de
los trabajadores, comparando unas con otras. La relacién de la funcién constituye el
principio de la seleccion fructifera de los datos relevantes. En este caso, se buscan
aquellos elementos de habilidades y conocimientos relevantes para la solucién del
problema y/o resultado, mas all4 de lo que ya esta resuelto.

Para ganar conocimiento de las competencias laborales, por medio del analisis
funcional, no existen garantias absolutas en cuanto al método de procedimientos
correctos. Sin embargo, el punto de apoyo es que cuanto mas diversas sean las
circunstancias que pueden confirmar las habilidades y conocimientos requeridos por
parte de los trabajadores, mas valor de conocimiento de la funciéon tendran los
resultados del analisis.

El funcionamiento, a pesar de la heterogeneidad, es una comprobacion. «Segin una
antigua y sabia regla, las verdades solo aparecen en contexto, mientras que los
errores aparecen en forma aislada. Cuando el andlisis funcional logra demostrar
conexiones, pese a la gran heterogeneidad y diversidad de las apariencias, puede
funcionar como indicador de la verdad» (Ibidem).

Esta introduccion a los principios basicos del analisis funcional ayuda a ubicar los
métodos funcionales seguidos en torno a las competencias laborales, asi como la
evolucién que han tenido.

El andlisis funcional en el sistema de competencias inglesa (NVQ) parte de la
identificacion del o los objetivos principales de la organizacién y del area de ocupacion.
El siguiente paso consiste en contestar la pregunta: ¢qué debe ocurrir para que se
logre dicho objetivo? La respuesta identifica la funcion, es decir, la relaciéon entre un
problema y una solucién. Este proceso se repite hasta llegar al detalle requerido. La
aproximacion sistematica asegura que los objetivos de las actividades no se pierdan
de vista (NCVQ, 1991).

Para evitar que se especifiquen los estdndares demasiado circunscritos al puesto, la
tarea, las actividades, los procesos y habilidades, el rol del trabajador, aquellos deben
ser planteados en términos de las funciones mas amplias a las que aluden. De
antemano la NVQ plantea que por lo menos cuatro componentes o familias de
competencias tendran que emerger si el analisis se hace adecuadamente (Ibidem):

* Resultados de las tareas.
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» Gestidn/organizacion de las tareas.
» Gestidn de situaciones imprevistas.
* Ambiente y condiciones del trabajo.

Con estos elementos obligatorios que tienen que aparecer, la NVQ esta impulsando
las bases para una nueva organizacion del trabajo en planta.

La caracteristica del analisis funcional propuesta por NVQ radica en que describe
productos, no procesos; le importan los resultados, no como se hacen las cosas
(Transcend, 1995). Para esto, se desglosan los roles de trabajo en unidades y éstas
en elementos de competencia, siguiendo el principio de describir en cada nivel los
productos.

En un principio, se definia el estdndar de competencia con base solamente en el
criterio de desempefio a nivel del elemento. Esto traia el problema que estaba abierto
a diferentes interpretaciones en cuanto a qué situaciones y condiciones cubria el
elemento (Jessup, 1991). Para contrarrestar este problema, se complement6 el
elemento de competencia con un enunciado de rango que especifica el rango de
contextos y circunstancias en los que el trabajador debe demostrar que puede
alcanzar el criterio de desempefio.

Sin embargo, al parecer sobrevivieron diferencias entre la interpretacion y la practica
evaluativa. Ademas, los criterios de desempefio no daban elementos suficientes para
definir los curriculos requeridos de formacién y capacitacién. Asi que se agregaron
otras especificaciones a las normas: los conocimientos y la comprensién subyacente
que debe aportar el trabajador para cumplir con los requerimientos de un elemento
(Wolf, 1994). Es decir, se incorporaron algunos aspectos de la posible solucién para
obtener el resultado deseado.

Como los conocimientos extraidos no eran univocos, sino que admitian
interpretaciones muy diferentes, se elaboraron listas de conocimientos.

Se cuestioné también la transparencia de los requisitos de evaluacién, razén por la
cual se afaden listas de «especificaciones de evaluacion » a las normas que utilizan
los 6rganos de evaluacion y certificacion (Ibidem).

Los elementos de competencia se agrupan en unidades y éstas a su vez conforman
un titulo de competencia que se conoce como NVQ. Para finales de 1995 se tenian
registrados mas de 800 NVQ activos y un millén de personas certificados bajo un NVQ
(NVQ-Monitor, 1995).
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La critica de mayor peso a la metodologia de analisis funcional detras de cada NVQ es
gue solamente verifica qué se ha logrado pero no identifica cémo lo hicieron (Hamlin,
Stewart, 1992). En la misma linea critican algunos analistas australianos el enfoque
NVQ, diciendo que los atributos de conocimiento subyacente no pueden ser aislados
de las précticas actuales de trabajo. Atributos como saber resolver problemas, saber
analizar, saber reconocer patrones estructurales, son muy dependientes del contexto,
asi que los intentos de ensefiarlos fuera del contexto no tendrian sentido (Hager,
1995).

Ademas, al descomponer la competencia en unidades y éstas a su vez en elementos,
que es el nivel donde se definen los estdndares a través de los criterios de
desempefio, no se puede considerar a las relaciones entre tareas y se ignora la
posibilidad de que, en conjunto, se transformen (el todo es igual a la suma de las
partes) (Athanasou, Gonczi, 1996). «Quienes prefieren este enfoque, tienden a
considerar que el curriculo tiene relacion directa con las funciones y tareas
especificadas en las normas de competencia de la ocupacién. Este enfoque ha sido
adoptado por muchas de las primeras industrias britdnicas y australianas que
desarrollaron normas de competencia » (Ibidem).

Desde la perspectiva de la teoria del andlisis funcional, la critica de estos analistas al
modelo NVQ consiste en que es una aplicacion parcial de esa teoria. Se identifican y
documentan los resultados deseados (descripcion del problema) y algunas facetas de
solucion (conocimientos subyacentes), pero no hace ninguna especificacién acerca de
como estos dos momentos se van encontrando. Dicho en términos de la teoria y de lo
ya sefalado anteriormente: «El valor explicativo del método funcional y de sus
resultados dependen de como se especifique la relacidn entre el problema u objetivo y
la posible solucion del mismo. Es decir, qué condiciones se indican para limitar a la
posibilidad, lo que significa que se esta apelando a la causalidad entre estrategia de
solucién y resultados.» Ademas, «el analisis funcional parte de lo existente como
contingente, como probabilidad, y lo relaciona con puntos de vista del problema, que
en este caso es un determinado resultado esperado de la empresa» y, finalmente, «las
verdades solo aparecen en contexto... y son las conexiones entre contextos diversos
los que comprueban la funcion ».

En el caso del analisis funcional propuesto por el NVQ, estos aspectos no aparecen y
no se logra analizar la relaciébn entre los diferentes subsistemas de solucion al
problema (o resultado deseado); es decir, entre los diferentes tipos de habilidades,
conocimientos y actitudes-aptitudes.

La dimensién de la complejidad del mundo laboral, que fue justamente uno de los
motivos del porqué en las organizaciones esta surgiendo el interés por la competencia
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laboral, no aparece en su dimensién de interrelacion entre estos subsistemas del
trabajo humano.

Los mencionados analistas australianos proponen un enfoque de andlisis funcional
modificado, més acorde con sus dimensiones tedricas expuestas anteriormente.

Proponen un analisis de la competencia como una relacion holistica o integrada, que
analiza la compleja combinacion de atributos (conocimientos, actitudes, valores y
habilidades) necesarios para el desempefio en situaciones especificas. «Es holistico
en el sentido de que integra y relaciona atributos y tareas, permite que ocurran varias
acciones intencionales simultdneamente y toma en cuenta el contexto y la cultura del
lugar de trabajo. Nos permite incorporar la ética y los valores como elementos del
desempefio competente (...) y el hecho de que es posible ser competente de
diferentes maneras» (Gonczi, Athanasou, 1996).

Esta perspectiva tiene algunas consecuencias importantes para el concepto de norma
gue de ahi se deriva (Hager, 1995):

a) El desemperio es observable directamente, mientras que la competencia no lo es
y tampoco se deja de inferir del desempefio. Es por eso que la competencia se
define como la combinacion de atributos subyacentes de un desempefio exitoso.

b) Los estandares de competencia pueden ser establecidos a varios niveles, de
acuerdo con las necesidades; por ejemplo, al nivel de entrada: trabajador
experimentado, especialista.

c) Los atributos del practicante y el desempefio mostrado en actividades clave son
los ingredientes esenciales de esta definicion de competencia.

Esto significa que los atributos solos no constituyen la competencia, ni lo hace el mero
desempefio de una serie de tareas. Mas bien, esta nocién de competencia integra los
atributos con el desempefio. Esta concepcién integrada significa que la competencia
incorpora aspectos de conocimiento, habilidad y actitud aplicados en un contexto de
tareas reales y cuidadosamente escogidas que representan un nivel apropiado de
generalidad.

Una metodologia que se acerca al enfoque integral de competencias es el DACUM
(Developing A Curriculum). Originalmente desarrollada en Canad4 y popularizada en
los Estados Unidos, especialmente por la Universidad de Ohio, los esquemas DACUM
son usados para la elaboracién de curriculos, programas de capacitacion, establecer
criterios de evaluacion e identificacion de necesidades de capacitacion (Wills, 1995).
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La metodologia es altamente participativa y se desarrolla con los trabajadores y
supervisores en pequefios grupos donde en forma conjunta identifican los procesos de
las tareas en los puestos, los ordenan y los procesan temporalmente.

El método empieza por definir las principales funciones y/o objetivos. Acto seguido,
estas funciones son colocadas en hojas de papel en un pizarron. Después el grupo les
da un orden e identifica las tareas que realiza el trabajador en cada categoria amplia
de funcién. Estas tareas a su vez son analizadas en términos del conocimiento y
habilidad requerida y finalmente se les da un puntaje por frecuencia e importancia. El
resultado es un listado de tareas y actividades para una funcion en especial, que
puede ser utilizado para desarrollar contenidos de capacitacion muy ligados a la
funcion (Ibidem).

La metodologia DACUM parte de tres supuestos basicos (Ibidem):

0. Trabajadores expertos pueden describir y definir su trabajo con mucho mas
precisidn que cualquier otra persona.

1. Una forma efectiva para describir la funcién/puesto es la definicién del desempefio
de las tareas del trabajador experto.

2. Todas las tareas/funciones demandan cierto nivel de conocimientos, habilidades,
herramientas y actitudes para un desempefio adecuado.

La objecion de los «integralistas» es que, si bien DACUM identifica muchas tareas
discretas, no sucede asi en cuanto a las funciones de los puestos y los
resultados/desempefios. El listado de tareas por si solo no permite construir el enfoque
holistico y resulta dificil contemplar elementos de planeacién y gestién de imprevistos
(Hager, 1995).

Es una metodologia que «parece ser muy util para separar las diferentes tareas de un
area ocupacional, pero no para establecer un vinculo entre ellas ni tampoco para
relacionar las tareas y los atributos (conocimiento y actitudes) en que estan basadas»
(Athanasou, Gonczi, 1996).

Actualmente las competencia laboral se perfilan como parte fundamental de la
estrategia de competitividad de las organizaciones, cuyo objetivo es desarrollar la
capacidad de los colaboradores para sobresalir buscando el desarrollo de
aquellas competencias que le permitan no sélo conservar su estatus sino también
destacarse en el medio empresarial como organizacion, areas o departamento vy,
por ende, a nivel del individuo, de tal manera que el colaborador sea el reflejo de
las capacidades de la empresa; convirtiéndolas en fuentes de competitividad,
liderazgo, desemperio, calidad y mejora continua. Por tal motivo y teniendo en
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cuenta la ideologia del autor se considera pertinente desarrollar en el transcurso
del estudio este modelo, debido al enfoque basado en la productividad,
competitividad y calidad.

MODELO DE COMPETENCIAS

Mundialmente se han hecho numerosas propuestas para garantizar la implementacién de
las competencias laborales. Mertens establece una agrupacion de estas propuestas en
tres modelos fundamentales: funcional, Conductual, Constructivista o Integrativo.

1. Modelo Funcional: orientado principalmente a identificar y definir competencias
técnicas asociadas, en el caso de una empresa a un cargo o labor. Este modelo
proviene del &mbito anglosajon, muy extendido en el Reino Unido, con experiencias
notables en los sistemas de competencias de Australia y Nueva Zelanda. En el mismo
las competencias son definidas a partir de un analisis de las funciones claves, con
énfasis en los resultados o productos de la tarea, mas que en el cdmo se logran. Este
enfoque permite a las empresas medir el nivel de competencias técnicas de su
personal, principalmente ligadas a oficios, y definir las brechas; asi mismo, es el
referente para emprender procesos de certificacién de competencias.

¢, Qué es una competencia funcional?

» Capacidad de una persona para desempefar las actividades que componen
sus funciones laborales segun los estandares y calidad esperados por el
mundo productivo.

» Definidas por el mundo productivo.

» Conocimiento, habilidades, actitudes.

¢ Se miden en el trabajo.

2. Modelo Conductual: que se sitda en el &mbito de las conductas asociadas a un
desempefio destacado. Este modelo surge en Estados Unidos hace 40 afios. En el
mismo las competencias son definidas a parte de los empleados con mejor
desempefio 0 empresas con mejores practicas en su industria.

El conductualismo no pretende capturar las competencias técnicas asociadas a una
determinada formacion, sino que busca explicar qué determina, en igualdad de
condiciones, un desempefio mas destacado que el promedio. Los estudios de
competencias conductuales buscan identificar atributos como la iniciativa, la
resistencia al cambio, la tolerancia al estrés, la ambigliedad, el riesgo, la capacidad e
persuasiéon o el liderazgo, todas caracteristicas personales asociadas al alto
desempefio. Este enfoque tiene su propia metodologia y tiende a aplicarse en familias
de cargos ejecutivos: se piensa que este tipo de competencias predicen mejor el
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desempefio superior, aunque también es valida a nivel de mandos medios y cargos
menores en areas como las ventas y la calidad de servicio, donde la competencia
conductual es muy relevante.

¢,Qué es una competencia funcional?

» Es aquello que las personas de alto desempefio estan dispuestas a hacer en
forma continua y que les permite producir resultados de negocios superiores.

» Se desprenden de las estrategias de la organizacion.

e« Se expresan en descriptores conductuales que las hacen observables y
medibles.

3. Modelo Constructivista o Interactivo: Donde las competencias se define por lo
que la persona es capaz de hacer para lograr un resultado, en un contexto dado y
cumpliendo criterios de calidad y satisfaccién. Reconoce lo que la persona trae desde
su formacién temprana. Este modelo de origen Francés, da gran valor a la educacion
formal y también al contexto, entendiendo que las competencias ligan el conocimiento
y aprendizaje a la experiencia. Las competencias se definen por lo que alguien debe
ser capaz de hacer para lograr un resultado, cumpliendo criterios de calidad y
satisfaccion. Como modelo recoge aspectos fundamentales, pero con énfasis en lo
conductual®™.

En este estudio de investigaciobn y continuando en gran parte con las
descripciones, definiciones y conceptos expuestos por Martha Alles en su libro
Direccion estratégica de recursos humanos, gestion por competencias; se
expondra de manera mas detallada el perfil, el andlisis, la descripcion de cargo y
la evaluacion por competencia, las cuales competen para el andlisis y desarrollo
del proyecto en mencion.

COMO RELEVAR UN PERFIL

El perfil, es el conjunto de capacidades y competencias que identifican la formacion
de una persona para asumir en condiciones optimas las responsabilidades propias
del desarrollo de funciones y tareas en un determinado cargo.

En la actualidad, las caracteristicas de un puesto son complejas en ocasiones,
producto de la compleja realidad de los negocios, por ello es necesario preguntar
hasta tener una correcta comprensién del perfil a buscar, por dos motivos igualmente
importantes, para realizar la blisqueda y para entrevistar a los posibles candidatos.

% |bid.; p 29.
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La entrevista se realiza “con desventaja” si el entrevistador “no entiende” lo que hace
el entrevistado.

Se les recomienda a los expertos en recursos humanos que aprendan todo lo que
puedan acerca de los cargos especificos que estan tratando de cubrir; pero, ante
todo, deben concentrarse en las destrezas propias de su especialidad.*®

De Arsorena Cao (1996)' propone siete pasos para la definicién del perfil; los
cuales se mencionaran sintéticamente:

Paso 1: Descripcion del puesto.

La desarrolla el responsable de recursos humanos en conjunto con el futuro jefe de
la posicién a cubrir. Finalmente, “el jefe del jefe” autoriza la totalidad del proceso;
cuando el puesto no es nuevo y se trata de un mero reemplazo, esto no es
necesario.

Pas6 2: Andlisis de las areas del resultado.

Las “areas del resultado” no deben confundirse con las tareas. Si éstas consisten
fundamentalmente en “acciones” que el ocupante del puesto desarrolla en el
desempefio de su actividad profesional, aquellas son, esencialmente, los “efectos”
deseables que las acciones deben producir.

En las organizaciones, lo fundamental es el “resultado” y su calidad,
independientemente de las acciones que deban efectuarse para alcanzarlo. Por ello,
en el momento del andlisis del puesto se deben diferenciar claramente ambos
aspectos centrando la atencién en el dltimo.

Pasd 3: Andlisis de las situaciones criticas para el éxito en el puesto de
trabajo.

El objetivo es identificar las situaciones especificas en las que el ocupante del puesto
de trabajo analizado debe poner en juego sus destrezas y capacidades, sus
conocimientos y experiencias, de modo que se consigan los fines o los resultados
deseados.

' ALLES MARTHA ALICIA, obra citada.

7 DE ANSORENA CAO. ALVARO., 15 pasos para la seleccion de personal con éxito En: ALLES MARTHA
ALICIA. Direccion estratégica de Recursos Humanos, Gestion por Competencias. Cuarta Edicién. Buenos
Aires, Argentina.: GRANICAS S.A, 2003. p 56. ISBN: 950-641-317-7.
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Paso 4: Andlisis de los requerimientos objetivos para el desempefio del puesto
de trabajo.

« Edad minima y maxima aceptable, asi como edad preferida.

* Nacionalidad preferida.

» Sexo preferido (y sus motivos).

» Domicilio aceptable 0 no aceptable.

» Estado civil aceptable o inaceptable.

» Disponibilidad para dedicaciones especiales.

* Necesita de disponer de permisos de conducir y la clase de este.

* Necesita de disponer de vehiculo propio y razones para ello.

» Formacion basica requerida.

* Formacion complementaria o técnica requerida.

< Idiomas necesarios para el desempefio del puesto y su grado de dominio o
conocimiento real.

« Grado, tipo y alcance de la experiencia previa requerida por el puesto.

Paso 5: Andlisis de los requerimientos del entorno social del puesto de trabajo.

En primer lugar, se analizara el tipo de jefe inmediato que tendréa la posicion a cubrir
y sus caracteristicas, como estilo de comunicacién, estilo de mando, estilo de
delegacion, etc.

En segundo lugar, los clientes mas frecuentes o proveedores pueden ser fuente de
informacidn relevante para determinar los rasgos del candidato idéneo, ya que las
caracteristicas de aquellos pueden condicionar el tipo de persona a seleccionar.

Pasé 6: Andlisis de las competencias conductuales requeridas para el
desempefio eficaz del puesto de trabajo.

Arsorena Cao marca la importancia de relevar aquellas que son realmente
imprescindibles para la posicion.

Pasé 7: Definicion del perfil motivacional idéneo para el puesto de trabajo.

Nos parece un elemento fundamental y muchas veces olvidados por los
especialistas del area. Debe tenerse en cuenta que este aspecto de la personalidad
de los candidatos resultard un excelente predictor de su posterior rendimiento y de
su adecuacion a las tareas y objetivos propuestos. Una persona competente en
cuanto a caracteristicas de conducta pero desmotivada no tendra nunca un
rendimiento optimo.
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Para Martha Alles®®, el modelo de perfil del puesto por competencia, es un modelo
conciso, fiable y valido para predecir el éxito en el puesto, las competencias estan
estrechamente relacionadas con la estructura, la estrategia y cultura de la empresa e
implica las caracteristicas personales causalmente ligadas a resultados superiores
en el puesto.

Definir claramente las competencias, busca las caracteristicas personales de
excelencia, son diferentes por empresas y dentro de una misma empresa puede ser
diferente por areas y puestos.

En el momento de relevar el perfil del puesto (si la empresa ha implementado un
esquema de gestion por competencia) se deberan relevar las competencias
requeridas y el nivel de las mismas en una calificacion de cuatro niveles,
mencionados en la definicién de los niveles de competencia (alto o desempefio
superior, bueno, minimo o0 necesario para el puesto e insatisfactorio). Por lo tanto,
sera conveniente eshozar una breve descripcién de la competencia y de como se
aplicaria en ese puesto.

El andlisis de puesto es el procedimiento sistematico de reunir y analizar informacion
sobre:

« El contenido de un puesto (tareas a realizar)

* Los requerimientos especificos

« El contexto en que las tareas son realizadas

» El tipo de personas que deben contratarse para esa posicion.

El analisis, descripcién y documentacion de puesto: es una técnica de recursos
humanos que, de forma sintética, estructurada y clara, recoge la informacion basica
de un puesto de trabajo en una organizacion determinada.

Para una correcta descripcion de puestos es importante, antes de iniciar la tarea,
clasificar los puestos a relevar:

e Segun el nivel jerarquico: alta direccién, gerencia de é&rea, jefaturas
intermedias y demas puestos iniciales.

e Por la formacién requerida: alta formaciéon o muy especializada 0 puestos
operativos para los que no es necesaria.

» Por los resultados de la gestiébn a su cargo: de alto impacto o no en los
resultados de la organizacion.

18 ALLES MARTHA ALICIA, obra citada.
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» Porlos recursos humanos que maneja.

Una correcta descripcion de puestos incluye tres (3) momentos:

1. Entrevista de relevamiento estructurada, utilizando un cuestionario o entrevista
dirigida. ElI planeamiento de la entrevista y la utilizacién de formularios es
imprescindible.

2. Confirmacion de la informacién obtenida.

3. Descripcién del puesto propiamente dicho.

Para analizar y describir correctamente los puestos, se debe tener en cuenta los
siguientes aspectos:

« ldentificar las tareas (conjunto de actividades individuales que ejecuta el
ocupante de un puesto.), responsabilidades y deberes del puesto (posicion
definida dentro de la estructura organizacional, es decir, una posicion formal
dentro del organigrama, con un conjunto de funciones a su cargo.).

* Identifica:
=  (;Qué se hace?
= ¢;Por qué se hace?
= ;Dobnde se hace?
= ;COmo se hace?

La descripcion de puestos tiene varios momentos, que se realimentan entre si para
lograr el objetivo central. El andlisis del puesto se hace a partir de la informacion
relevada y se utiliza para darle consistencia a lo relevado, permite efectuar
correcciones y confeccionar perfiles de busqueda; la descripcion final se obtiene
después de la realizacion del analisis del puesto.

La informacion necesaria para realizar el andlisis del puesto es:

» Actividades del puesto y comportamiento asociado.
» Estandares de rendimiento.

» MAaquinas u otros elementos necesarios.

» Condiciones laborales o contexto de la posicién.

¢ Requerimientos de personalidad.
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Por ultimo, la descripcion de puesto no hace referencia a las personas que los
ocupan, como su nombre lo indica, brindan informacioén sobre las obligaciones del
puesto, responsabilidades, autoridad, relaciones con otros puestos y todo lo
relacionado con la posicion en si.

Por otra parte, se tendran en cuenta los siguientes conceptos tomados del
documento Orientacién sobre el concepto y uso del enfoque basado en procesos
para los sistemas de gestion.

Un proceso puede definirse como un conjunto de actividades interrelacionadas o que
interactian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Estas
actividades requieren la asignacion de recursos tales como personal y material.

Dentro de los tipos de procesos, se encuentra aquel que se encarga de la gestion de
recursos, el cual Incluyen todos aquellos procesos para la provision de los recursos
gue son necesarios en los procesos para la gestion de una organizacion, la
realizacién y la medicion.

La metodologia PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) podria ser una herramienta
atil para definir, implementar y controlar las acciones correctivas y las mejoras. La
metodologia propuesta por Shewhart se aplica por igual a procesos estratégicos de
alto nivel y a actividades de operacion sencillas.

La definicion de cada uno de los términos del ciclo PHVA es el siguiente:

« Planificar Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.

e Hacer Implementar los procesos.

» Verificar Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el

producto, e informar sobre los resultados.

e Actuar Tomar las acciones para mejorar continuamente el desempefio del
proceso. *°

1% S0. orientacién sobre el concepto y uso del “enfoque basado en procesos” para los sistemas de gestion.
ISO/TC 176. [PDF], 2004. Comité Técnico. 11p.
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Otro punto importante, que se va a desarrollar en el transcurso del proyecto de
investigacion, es una propuesta relacionada con un nuevo modelo de evaluacion
de competencias, el cual permitira a la Camara de Comercio de Palmira evaluar a
sus colaboradores de manera global, teniendo en cuenta el panorama general,
donde no solamente se midan las actitudes que tienen frente a las tareas y
deberes asignados, sino también tener la posibilidad de analizar y conocer la
forma como las realizan y si éstas estan acorde a las normas y reglas
establecidas.

En el libro Direccion estratégica de recursos humanos?®, se explica la definicion
relacionada a la evaluacion de competencias, en la cual:

El andlisis del desempefio 0 de la gestién de una persona es un instrumento para
gerenciar, dirigir y supervisar personal. Entre sus objetivos podemos sefalar el
desarrollo personal y profesional de colaboradores, la mejora permanente de
resultados de la organizacién y el aprovechamiento adecuado de los recursos
humanos. Por otra parte tiene un puente entre el responsable y sus colaboradores
de mutua comprension y adecuado didlogo en cuanto a lo que se espera de cada
uno y la forma en que se satisfacen las expectativas y se mejoran los resultados.

Habitualmente se cree que las evaluaciones de desempefio se realizan para decidir
si se aumentan los salarios 0 no, 0 a quienes hay que despedir. Esto puede ser
cierto en ocasiones, pero el significado de las evaluaciones de desempefio es mucho
Mas rico y tiene otras implicaciones en la relacion jefe — empleado y en la relacidén
mas perdurable entre la empresa y los empleados.

En forma sintética, las evaluaciones de desempefio son Utiles y necesarias para:
» Tomar decisiones sobre promociones y remuneracion.

* Reunir y revisar las evaluaciones de los jefes y subordinados sobre el
comportamiento del empleado en relacion con el trabajo. En este punto el
trabajador necesita saber como estd realizando su trabajo; el grado de
satisfaccion que sus empleador tiene en realizacidén con la tarea realizada.

» La mayoria de las personas necesitan y esperan esa retroalimentacion; a
partir de conocer como hacen la tarea, pueden saber si deben modificar su
comportamiento.

20 ALLES MARTHA ALICIA, obra citada.



Una evaluacion de competencias debe realizarse siempre con relacion al perfil del
puesto. Solo se podra decir que una persona se desempeiia bien o mal, en relacion
con lo que se espera de él en el puesto.

Conformando el perfil de un puesto con el de la persona evaluada se establece una
relacion entre ambos, la adecuacion persona- puesto. A partir de alli sera posible
evaluar el desempefio, el potencial, y definir cudles son las estrategias de
capacitacion y entrenamiento necesarias para una mas correcta educacion —
persona-puesto.

Como se ve, se puede utilizar la evaluacién de competencias para mucho mas que
determinar salarios. Mejora por igual los resultados de la empresa y la actuacion
futura de las personas. Una correcta metodologia de evaluacion de competencias es
beneficiosa para ambas partes.

La evaluacion de competencias en el esquema de competencias, debe hacerse en
funcién de cémo se ha definido el puesto. Si la empresa trabaja con el esquema de
competencias, evaluara en funcion de las mismas.

Las competencias se fijan para la empresa en su conjunto, y luego por area y nivel
de posicion. En funcién de ellas se evaluara la persona involucrada. Habitualmente,
las competencias referidas a un puesto se clasifican en una escala de puntuacion.

La evaluacion de competencias tomara en cuenta las competencias relacionadas
con la posicion evaluada y solo esas, y en el grado que son requeridas por el puesto.

4.2 MARCO CONTEXTUAL

El presente trabajo se llevar4 a cabo en la Camara de Comercio de Palmira,
identificada como una mediana empresa y constituida por 35 colaboradores, los
cuales se encuentran instalados en las tres (3) sedes que posee la organizacion,
ubicadas en las ciudades de Palmira (domicilio principal), Pradera, Florida y
Candelaria.

Es indispensable tener presente como fueron sus inicios y cual es su realidad
actual, haciendo referencia a quiénes son ahora, cdmo se proyectan en el futuro,
gué programas desarrollan y como estadn compuestos, entre otras caracteristicas
gue permitan identificarlos y reconocerlos con mayor claridad.

45



4.2.1 Historia de la Camara de Comercio de Palmira

Creada mediante Decreto No. 502 de 8 de marzo de 1934, la Camara de
Comercio de Palmira, es una Entidad autonoma, con personeria juridica y sin
animo de lucro constituida a iniciativa de los comerciantes de Palmira.

En 1982 se traslada a su sede propia, localizada en el centro de la Ciudad de
Palmira, Calle 28 No 30 — 15, permitiéndole una mayor funcionalidad en la
prestaciéon de los servicios.

En sus 77 afos de funcionamiento, la entidad ha crecido, ha ampliado y
diversificado sus servicios evidenciando un fortalecimiento, se ha implementado
por implementar estrategias nuevas que le permita ir a la par con los cambios.

Asi mismo en el transcurso de estos afios la Camara de Comercio en su
jurisdiccion que comprende los municipios de Palmira, Florida, Pradera y
Candelaria ha desarrollado importantes actividades auspiciando toda clase de
proyectos en el plano economico, comercial, gubernamental, social, industrial y
empresarial.

Para el afio 2002, la Camara de Comercio fue certificada con la norma ISO 9001.:
2000 por el Instituto de Normas Técnicas Colombianas ICONTEC, en servicios de
registros publicos, formacion y capacitacion empresarial e informacion y
orientacion empresarial, como estrategia para ofrecer un servicio con estandares
internacionales de calidad y facilitar el cumplimiento de su Plan de Desarrollo que
busca brindarle a los empresarios alternativas para mejorar sus niveles de
competitividad en el mercado nacional e internacional.

La continuidad de su compromiso con la calidad, llevo a que en el afio 2004
extendiera su certificacion ISO 9001:2004 al servicio de Métodos Alternativos de
Solucién de Conflictos en Conciliacion.

Para el mismo afio, un hecho tecnolégico marcé su desarrollo al migrar la
administracion de sus registros publicos de una plataforma de tercera generacion
a una de cuarta, facilitando este cambio su conectividad en el afio 2005 al
Registro Unico Empresarial conocido como el RUE.

De igual manera, en este mismo periodo, la Camara de Comercio de Palmira
protagoniza el inicio de un Programa de Simplificaciones de Tramites para Crear
Empresa, el mismo que fue acreditado en Mayo de 2008 por la Confederacion
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Nacional de Camaras de Comercio y que hoy lleva como nombre Centro de
Atencién Empresarial CAE.

En el afio 2009, la Camara de Comercio de Palmira inaugura sus sedes propias
en los municipios de Pradera y Florida, y en el afio 2011, se inauguro la sede de
Candelaria, siendo estos eventos acontecimientos trascendentales en el
compromiso que se tiene con el mejoramiento continuo de sus servicios y el
apoyo al desarrollo regional.

En el 2009, se implementdo también el Programa de Responsabilidad Social
Empresarial, que se articuld al sistema de gestion de calidad con el objetivo de
garantizar que todas las acciones estén enmarcadas en una gestion sostenible.

Una organizacién hace parte de la estructura de la Camara de Comercio de
Palmira, y ella es la Fundacién Progresamos, organizacién que ha merecido el
mas irrestricto apoyo por parte de la Camara, por considerar que ella es pilar
sobre la cual puede cumplir su funcibn mas importante: Servir a Palmira.

4.2.2 Quiénes integran la Camara de Comercio de Palmira

Forman parte de la Cadmara de Comercio los empresarios matriculados y las
empresas afiliadas:

Las primeras son las personas naturales o juridicas que para ejercer en forma
profesional y permanente actividades empresariales se matriculan en el registro
mercantil.

El afiliado por su parte es el empresario matriculado que voluntariamente solicita
la afiliacion y que al llenar los requisitos exigidos por la ley, cumplir los estatutos
de la entidad y demostrar su idoneidad e integridad moral puede ser aceptado
como tal.
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4.2.3 Organos de direccién (Gobierno corporativo)

= Junta Directiva:

Es la encargada de sefalar las politicas generales de la entidad; entre sus
funciones principales se encuentran la de establecer los objetivos y metas que la
entidad debe alcanzar y las respectivas estrategias para lograrlo.

= Comision de la Mesa:

Es un érgano creado por la Junta Directiva para agilizar y apoyar a la Presidencia
Ejecutiva.

» Presidencia Ejecutiva:
Representa legalmente a la institucion, dirige, supervisa, coordina, controla y
evalla la ejecucion de los programas y proyectos aprobados por la Junta

Directiva.

A continuacion se presenta el organigrama empresarial:
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Figura 2. Organigrama Camara de Comercio de Palmira 2011
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Fuente: Camara de Comercio de Palmira



4.2.4 Mision

Somos una organizacion de derecho privado, de caracter corporativo, gremial y sin
animo de lucro, integrada por los empresarios de Palmira, Pradera, Florida y
Candelaria, a quienes les brindamos a través de los registros publicos seguridad
juridica y respaldo legal de sus actividades mercantiles.

Contribuimos al fortalecimiento del sector empresarial y a promover el desarrollo
economico, ambiental, cultural y social para hacer de nuestra regién un lugar
competitivo y mejorar la calidad de vida.

Somos una organizacion comprometida con la calidad de nuestros servicios, la
responsabilidad social empresarial y la innovacién tecnoldgica, con un talento
humano ético, eficiente y calificado.

4.2.5 Visién 2015

Consolidarnos como la Institucibn mas representativa que promueve la
transformacion de la region en un territorio innovador, sostenible y competitivo.

4.2.6 Valores institucionales

Para lograr las lealtades planteadas en nuestra Mision, los colaboradores se
apoyan en el cumplimiento de los Valores Institucionales que son:

= Responsabilidad y Compromiso

Surge de la conviccion personal en torno a los beneficios que trae el desemperio
responsable de las tareas a cargo.

En nuestras operaciones la responsabilidad y el compromiso nos permiten pasar
de las promesas a los hechos, generando resultados y beneficios tangibles.
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= Solidaridad

Colaboramos mutuamente para conseguir el bien comdn, el cual persigue una
causa noble y justa orientada a hacer frente a los problemas y necesidades de la
comunidad.

= Honestidad

Realizamos todas las actividades y operaciones con transparencia y rectitud.
Surge de la conviccion del personal en trabajar siempre dentro del marco de la ley,
velando que las acciones y decisiones que se tomen sean legales.

* Respeto

Es garantizar una convivencia sana y pacifica.

Se refleja en que escuchamos, entendemos y valoramos al otro, buscando
armonia en las relaciones interpersonales, laborales y hacia la comunidad.

= Estabilidad laboral y Familiaridad

Es ofrecer a los colaboradores un ambiente de trabajo seguro donde se estimule
la comunicacion abierta.

Nos sentimos capaces de concentrarnos en los resultados y en crear un buen
ambiente de trabajo, escuchando, acordando objetivos comunes e invitando a
otros a hacer aportaciones.

= Servicio
Refleja la vocacidbn y el gusto propio por la asistencia a los demas.

Es la realizacién de nuestra labor acorde con las caracteristicas de calidad,
cantidad y oportunidad anunciadas.
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4.2.7 Politica de calidad

Nos comprometemos a mejorar continuamente la eficacia de nuestro sistema de
gestion de la calidad con pardmetros de responsabilidad social para con nuestros
clientes en la prestacion de los servicios:

= Registros publicos: Registrar actos, documentos y expedir los
certificados correspondientes de manera oportuna y precisa, haciendo
uso de los medios logisticos y de infraestructura mas adecuados para
una buena atencion a los usuarios.

= Promocion del desarrollo: Prestar servicios de apoyo empresarial y de
fomento cultural en nuestra zona de jurisdiccion respondiendo de
manera oportuna a las necesidades identificadas, contando con el
personal competente y los medios adecuados.

= Métodos alternativos para la solucion de conflictos: Facilitar a la
comunidad en general el servicio de solucién de conflictos de manera
oportuna, con profesionales reconocidos y de competencia acreditada.

= Con nuestros colaboradores: Brindar un ambiente de trabajo
agradable, estabilidad laboral y oportunidad de desarrollo personal y
profesional.

4.2.7.1 Objetivos de calidad.

Tomando como base la politica de calidad se definen los objetivos de calidad que
se citan a continuacion:

» Eficacia en servicios de Registros Publicos.

» Oportunidad en la prestacion de los servicios.

* Oportunidad en la solucién de conflictos.

» Nivel de estabilidad laboral.

» Enfoque de gestién ambiental, social y econémica.
» Nivel de satisfaccion del cliente.
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4.2.8

Cobertura apoyo empresarial.

Nivel de competencia de los colaboradores.
Nivel de satisfaccion laboral.

indice de formacién de los colaboradores.

Principios de responsabilidad social empresarial (RSE)

Transparencia: Todos los servicios y actuaciones se realizan de forma
abierta, limpia y honesta.

Responsabilidad: Cumplimos con los deberes en forma comprometida y
con pleno conocimiento.

Integridad: Actuamos en forma coherente vy justa.

Calidad: Nuestro compromiso es la mejora continua y la satisfaccion del
cliente.

Colaboracién: Nuestra cultura organizacional se fundamenta en el trabajo
en equipo.

4.2.9 Portafolio de servicios

4.2.9.1 Registros publicos

* Registro mercantil. Al inscribirse o matricularse en la Camara de

Comercio todas las personas naturales, sociedades comerciales y
civiles, empresas unipersonales, establecimientos de comercio,
sucursales o agencias y empresas asociativas de trabajo con sede en
Palmira, Pradera, Florida y Candelaria obtendran los siguientes
beneficios:

Proteccidn del nombre de su negocio.

Consolidacion de su nombre comercial.

Permite probar la propiedad del negocio.

Facilidad para acceder a mercados formales y legales.
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= Creacion de una buena imagen empresarial.

= Certifica su condicion de empresario.

= Facilita el acceso a préstamos o0 a realizar cualquier transaccion
financiera o mercantil.

En el Registro Mercantil también se inscribiran todos los actos, libros vy
documentos respecto de los cuales la Ley exige esa formalidad.

* Registro de proponentes. En este registro se inscriben todas las
personas naturales y juridicas que aspiren a celebrar con el Estado,
contratos de obra, consultoria y suministro de bienes muebles.

* Registro de entidades privadas sin animo de lucro. Otorga personeria
Juridica a las entidades privadas sin animo de lucro para que puedan
desarrollar su objeto institucional dentro de la Ley.

4.2.9.2 Centro de conciliaciéon — Solucién de controversias

La Camara de Comercio de Palmira tiene al servicio del empresario y de la
comunidad en general una alternativa para solucionar los conflictos de interés, en
forma rdpida, econémica y con validez juridica.

4.2.9.3 Ventanilla Unica para crear empresa — CAE

El Centro de Atencion Empresarial “CAE”, es un novedoso concepto de servicio
que la Camara de Comercio y el Municipio de Palmira ponen a disposicion del
sector empresarial para realizar en un solo lugar, un solo proceso, un Unico
requisito, todos los tramites que deben surtir los empresarios para constituirse y
formalizarse.

4.2.9.4 Formacion y capacitacion empresarial

Mediante este servicio se busca brindar al empresario conocimientos y
herramientas para realizar una gestion mas eficaz en los procesos
administrativos, de mercadeo, financieros, comercializacion y comercio exterior.



Asi mismo, genera espacios de informacion a través de charlas, conferencias,
seminarios, jornadas técnicas donde se trabaja con temas especificos de
actualidad y de interés general.

4.2.9.5 Fomento cultural

Apoyamos los valores artisticos y culturales de Palmira y su area de influencia
mediante la realizacion de actividades como: exposiciones, presentaciones
artisticas, concursos, lanzamiento de libros, talleres de escritura y poesia.

4.2.9.6 Comercio internacional

Ofrecemos en alianza con Proexport Colombia, programas especiales,
orientacion, asesoria, capacitacion e informacibn en comercio exterior,
importaciones, exportaciones y procesos de comercializacion a nivel nacional e
internacional.

4.2.9.7 Consultoria y asesoria empresarial

La Camara de Comercio de Palmira promueve la productividad y competitividad
de las micro, pequefias y medianas empresas a través de su programa de
consultoria y asesoria empresarial.

Nuestro propésito es ayudar a las empresas de Palmira y su area de influencia
con servicios de asesoria y consultoria empresarial especializada a través de
procesos de intervencion y acompafiamiento en la identificacion de oportunidades
de mejora y/o solucién de probleméticas puntuales, contando con profesionales
idoneos en las diferentes areas del desarrollo empresarial.

4.2.9.8 Venta de informacion
Las bases de datos ofrecidas por la Camara de Comercio de Palmira tienen el
objetivo de apoyar la gestion empresarial a través de herramientas informativas

gue permiten al empresario:

* Aumentar ventas y utilidades.
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* Generar estrategias de publicidad efectiva.

» Seleccionar aliados comerciales.

» Comparar su empresa con la competencia.

* Analizar la evolucién de un sector o actividad econémica.

« Utilizar segmentos especificos de clientes para colocar sus productos y asi
llegar de manera directa al comprador o usuario.

Se puede tener acceso a las bases de datos de: Personas Juridicas, Personas
Naturales, Establecimientos de Comercio, Entidades Privadas sin Animo de Lucro
(EPSAL) y Registro Unico de Proponentes de los Comerciantes inscritos en
Palmira y su jurisdiccion (Pradera, Florida y Candelaria).

4.2.9.9 Alquiler de salones

Para sus eventos empresariales y académicos contamos con las mejores
condiciones de infraestructura con alternativa de modernos equipos audiovisuales
(video Beam, proyector de acetatos y proyector de opacos) e Internet para llevar a
cabo sus eventos empresariales.

4.2.9.10 Biblioteca, estudios y publicaciones

La Camara de Comercio de Palmira cuenta con el Centro de Informacion
Empresarial, el cual tiene valiosa informacion socioecondémica y documental que
sirve de apoyo directo a la toma de decisiones:

» Estadisticas socioeconomicas: Nacionales, regionales y locales.

* Normas y leyes nacionales.

» Tramites para constituir una empresa.

» Oferta — Demanda y Oportunidades Comerciales.

» Estudios e informacion sectorial.

» Publicaciones: Estudios Sectoriales, Boletin Institucional Hechos vy
Acciones, Actualidad Empresarial y Estudios Socioeconémicos Yy
Culturales, Anuario Estadistico y Analisis de Comercio Exterior.

» EIl Centro cuenta con una sala de lectura y consulta.
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4.2.9.11 Eventos comerciales nacionales e internaciones

La Camara de Comercio de Palmira facilita oportunidades de negocios para
empresas de la ciudad y su jurisdiccidén, que desean ampliar su portafolio de
clientes en el mercado nacional, a través de ferias, misiones comerciales y ruedas
de negocios, en ocasiones realizadas en alianza con las Camaras de Comercio
de las ciudades a visitar.

4.2.9.12 Gestion social y de promocion del desarrollo

» Proyectos sociales y de desarrollo:

= Trabajamos en el mejoramiento de la competitividad de las empresas.

= Promovemos la inversion.

= Lideramos proyectos que permitan la generacion de ingresos y
empleo.

= Desarrollamos programas que fortalezcan la convivencia ciudadana.

» Acciones de participacion y veeduria:

= Participamos y colaboramos en un nimero representativo de entes y
organismos publicos y privados.

= Trabajamos en el seguimiento a los Planes de Desarrollo y Planes de
Ordenamiento Territorial P.O.T. Municipales.

= Lideramos programas y proyectos de interés colectivo.

» [ntervenimos ante organismos publicos a favor de los intereses
generales.

4.2.9.13 Apoyo institucional

La Camara de Comercio de Palmira se ha distinguido por promover, apoyar y
participar activamente en la constitucion de diferentes Entidades que por sus
funciones sociales promueven el desarrollo de la region. Entre las principales se

encuentran:

» Comité Civico Intergremial de Palmira:
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Tiene como objetivo fundamental ejercer la voceria de la sociedad civil,
promoviendo la defensa de los intereses regionales y el impulso de iniciativas y
proyectos que benefician la comunidad en general.

» Centro de Participacion y Control Ciudadano:

Tiene como objetivo fundamental promover la participacion activa de la
ciudadania en el ejercicio del control social a la gestion publica, contribuyendo a
su vez a la transparencia y probidad de la administracion de los recursos publicos.

» Estabilidad Laboral y Familiaridad:

Es ofrecer siempre a los colaboradores un ambiente de trabajo seguro donde se
estimule la comunicacion abierta. Nos sentimos capaces de concentrarnos en los
resultados y en crear un buen ambiente de trabajo, escuchando, acordando
objetivos comunes e invitando a otros a hacer aportaciones.

» Servicio:
Refleja la vocacion y el gusto propio por la asistencia a los demas. Es la
realizacion de nuestra labor acorde con las caracteristicas de calidad, cantidad y
oportunidad anunciadas.

4.2.10 COémo esta conformada la Camara de Comercio de Palmira

La Camara de Comercio cuenta con 35 colaboradores de Planta, los cuales se
encuentran inmersos dentro de las siguientes dependencias:

= Presidencia Ejecutiva.

= Departamento Administrativa.

= Departamento Juridico.

= Departamento de Planeacion y Desarrollo.

= Comité Civico Intergremial de Palmira.

Ademas cuenta con una Fundacion adscrita: Fundacion PROGRESAMOS.
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4.3 MARCO LEGAL

Cada vez se observa en mayor cantidad que las empresas buscan, y ayudan a
identificar y a desarrollar en sus colaboradores competencias que les permitan
alinearse mas a los objetivos de la organizacion y a lograr una mayor
productividad, por lo cual las empresas cuentan con herramientas que permiten
contratar a los empleados mejor capacitados.

Tomando como base la informacion que suministra el SENA en su pagina de
internet, se mencionan y describen las competencias laborales como la capacidad
real que tiene una persona para aplicar conocimientos, habilidades y destrezas,
valores y comportamientos, en el desemperio laboral, en diferentes contextos; de
igual manera describen las Normas de Competencias Laborales como estandares
reconocidos por el sector productivo, que describen los resultados que un
trabajador debe lograr en su desempefio; los contextos en que éste ocurre, los
conocimientos que debe aplicar y las evidencias que debe presentar para
demostrar su competencia. Las normas son la base fundamental para la
modernizacion de la oferta educativa y para el desarrollo de los correspondientes
programas de certificacion.

La Normalizacion de la Competencia Laboral tiene como objetivo organizar,
estructurar y operar procesos para establecer, en concertacion con los sectores
productivo y educativo y el Gobierno, normas de competencia laboral colombiana,
gue faciliten la operacion de procesos de evaluacion, certificacion, formaciéon y
gestion del talento humano. ElI Gobierno Nacional ha previsto en el Plan Nacional
de Desarrollo que el SENA sea el organismo normalizador de competencias
laborales para Colombia.

En Colombia el sistema de Certificacion de la Competencia Laboral opera a traves
de Organismos Certificadores los cuales deben poseer competencia técnica,
estructura organizacional y personal competente para realizar los procesos de
certificacion. Ellos pueden ser personas juridicas publicas o privadas, y tienen
como funciones promover la certificacion de las personas en funciones productivas
frente a normas de competencia laboral, operar el proceso de evaluacion,
reconocer a los evaluadores y a los auditores, certificar al trabajador competente y
orientar al trabajador todavia no competente, en el desarrollo y adquisicion de la
habilidad y destrezas faltantes.

El SENA, Organismo Normalizador y Certificador de la competencia laboral, tiene
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como oOrgano rector al Consejo Directivo Nacional que esta conformado por los
Ministerios de la Proteccion Social, Industria, Comercio y Turismo, y Educacién
Nacional, y delegados de la ANDI, Fenalco, SAC, Acopi, Colciencias, Conferencia
Episcopal, Confederaciones de Trabajadores y de las Organizaciones
Campesinas, a quien le corresponde aprobar las normas de competencia laboral
colombianas y reglamentar los procesos de normalizacion, y de evaluaciéon y
certificacion.

El SENA, por delegacion del gobierno nacional, a través del Decreto 933 de abril
de 2003 Art. 19 “Certificacion de Competencias Laborales: El Servicio Nacional de
Aprendizaje SENA, regulard, disefiara, normalizard y certificara las competencias
laborales”, deja en su estructura la Direccion del Sistema Nacional de Formacion para el
Trabajo, area que tiene la competencia para “Dirigir la implementacion en el pais del
Sistema Nacional de Formacién para el Trabajo y proponer las politicas para la ejecucion
de los procesos de Normalizacién, y Evaluacion y Certificacién, reconocimiento y
articulacién de programas de formacion que de él se derivan para el desarrollo del talento

humano, su empleabilidad y el aprendizaje permanente”.”*

La Norma ICONTEC, NTC ISO 9001:2008 en el punto 6: Recursos Humanos,
dentro de las generalidades 6.2.1. Establece:” El personal que realice trabajos
gue afecten a la conformidad con los requisitos del producto debe ser competente
con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas”. En el
punto 6.2.2 hace referencia a la competencia, formacion y toma de conciencia,
para lo cual la organizacion debe:

a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afectan a la conformidad con los requisitos del producto.

b) Cuando sea aplicable, proporcionar formacién o tomar otras acciones para lograr
la competencia necesaria.

c) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

d) Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de
sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad y

Z gervicio Nacional de Aprendizaje SENA. Competencias laborales. [En linea],

http://www.sena.edu.co/Portal/Servicios/Certificaci% C3%B3n+evaluaci%C3%B3n+y+normalizaci%
C3%B3n+de+competencias+laborales/
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e) Mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y
experiencia.?

Al cumplir con la norma ISO 9001:2008, la Camara de Comercio de Palmira se
acerca a la creacion de una vision integral del concepto de calidad y al desarrollo
del recurso humano, consiguiendo y manteniendo personal competente que sea
mas productivo, que sienta su contribucion al logro de los objetivos de la
organizacion.

4.4 MARCO CONCEPTUAL

En el transcurso del trabajo y como ya se ha percibido, se hace alusién a una serie
de terminologias relevantes, necesarias para el desarrollo y comprension efectiva
del mismao.

Teniendo en cuenta lo anterior, se precisa sobre distintos conceptos béasicos
empleados con frecuencia, ademas se toma como referencia las definiciones
expuestas por los Consultores Mariela Dfaz Pinilla*® y Pablo Buol*

ACTITUD DE SERVICIO. Disposicién de actuar, sentir y/o pensar en torno a las
necesidades del cliente para lo cual dirige toda sus acciones como estrategia para
garantizar la satisfaccion de los mismos.

ADAPTABILIDAD. Capacidad para acoplarse eficazmente a entornos cambiantes, los
cuales involucran procesos responsabilidades o personas.

ADAPTACION AL CAMBIO. Capacidad para aceptar con facilidad y enfrentarse con
flexibilidad y versatilidad a situaciones y personas nuevas y para aceptar los cambios
positiva y constructivamente.

APTITUDES. Son atributos innatos del individuo, pueden ser desarrollados en el correr
de la vida o de la formacion.

2 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS. Sistema de Gestién de la Calidad. Requisitos. NTC-
ISO9001 Tercera Actualizacion. Santafé de Bogota D.C.: ICONTEC, 2008. 35p..

Z PINILLA DIAZ, Mariela. Diccionario de Competencias Laborales. [PDF], 195p.

% BUOL, Pablo. Gestion por competencias. Diccionario de Competencias. [en linea], Disponible en version
HTML: <http://www.pablobuol.com/capacitacion/diccionario_de_competencias.htm>
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APTITUD VERBAL. Habilidad para expresarse eficazmente dando muestras de
manejar un lenguaje técnico y profesional con un tono muy espontaneo, acorde a su nivel
de formacion y experiencia, asi como del nivel del cargo que ocupe, lo que incide
directamente en el nivel de impacto personal del trabajador.

AREA OCUPACIONAL. Esta conformada por un conjunto de ocupaciones que
movilizan capacidades similares o transferibles. Tradicionalmente, el &rea ocupacional
integraba ocupaciones que se relacionaban con el conocimiento y con la aplicacion de
determinada tecnologia, o con la capacidad de manipulaciéon de determinados materiales
0 insumos, o con la capacidad de procesar e interpretar determinada informacion. En la
actualidad, muchas ocupaciones poseen un caracter transversal y tienden a adscribirse a
diferentes areas de actividad social y productiva.

ATENCION AL CLIENTE. Exceder las expectativas del cliente demostrando un
compromiso total en la identificaciébn de cualquier problema y proporcionando las
soluciones efectivas para la solucién del mismo.

AUTOCONFIANZA. Capacidad para demostrar un alto nivel de seguridad y confianza
en las capacidades de si mismo, aplicandolas al logro de los objetivos fijados, movilizando
todo su potencial cognitivo y emocional, convencido de que el éxito depende de si mismo
y de como es capaz de contagiarlo en su entorno de trabajo.

AUTOCONTROL. Capacidad de mantener las propias emociones bajo control y evitar
reacciones negativas ante provocaciones, oposicion u hostilidad por parte de otros o bajo
condiciones de estrés.

AUTODESARROLLO. Es la competencia relacionada con el crecimiento personal y el
fortalecimiento de las capacidades personales. Capacidad para aprovechar las
oportunidades de aprender de la propia experiencia o de la de otros o de lo que se realiza
en el entorno. Buscar herramientas, medios 0 motivos para estar al dia y encontrar las
formas mas convenientes de aplicar los conocimientos al puesto de trabajo y transmitir a
los colaborados la cultura del aprendizaje continuo.

AUTOMOTIVACION. Disposicién para demostrar una alta capacidad emprendimiento
para realizar las actividades por encima de las exigencias establecidas, mejorar e
incrementar los resultados, evitar problemas o encontrar nuevas oportunidades. Se
traduce en la importancia de trabajar para conseguir una satisfaccién personal.

BUSQUEDA DE INFORMACION. Inquietud y curiosidad por buscar informacién mas
alla de las preguntas rutinarias o de lo que se requiere en el puesto.
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CAPACIDADES. Son atributos psico-cognitivos de los individuos, que se desarrollan por
la integracién y acumulacion de aprendizajes significativos. El desarrollo de capacidades
es la base del despliegue y del crecimiento de las habilidades o competencias. En las
capacidades se integran y perfeccionan los conocimientos, las destrezas, y las
habilidades cognitivas, operativas, organizativas, estratégicas y resolutivas que luego se
pondran en juego en situaciones reales de actuacién social o productiva.

CAPACIDAD DE ANALISIS. Capacidad para identificar, comprender y evaluar las
diferentes variables que inciden en la consecucién de un objetivo, determinando las
posibles alternativas de viabilidad, teniendo en cuenta su repercusion en los niveles de
calidad y eficiencia esperados.

CAPACIDAD PARA APRENDER. Habilidad para adquirir y asimilar nuevos
conocimientos y destrezas y utilizarlos en la practica laboral. Capacidad para Captar y
asimilar con facilidad conceptos e informacion simple y compleja.

CAPACIDAD CRITICA. Habilidad para la evaluacion de datos y lineas de actuacion, asi
como para tomar decisiones logicas de una manera imparcial y desde un punto de vista
racional.

CAPACIDAD DE DECISION. Disposicién y habilidad para tomar decisiones acertadas
basadas en analisis propios de la situacion, logrando asumir con responsabilidad y
madurez los riesgos del caso.

CAPACIDAD DE GESTION. Es la habilidad que tiene la persona para gestionar las
tareas y procesos a su cargo en forma rapida y confiable; haciendo uso de la recursividad
y dinamismo que requiere el hacer que las cosas resulten.

CAPACIDAD DE NEGOCIACION. Capacidad para llegar a acuerdos ventajosos, a
través del intercambio de informacién, debate de ideas y utilizacion de estrategias
efectivas, con personas o grupos que puedan representar de alto interés para la
organizacion.

COMPETENCIA. Capacidad de articular y movilizar condiciones intelectuales y
emocionales en términos de conocimientos, habilidades, actitudes y practicas necesarias
para el desempefio de una determinada funcién o actividad, de manera eficiente, eficaz y
creativa, conforme a la naturaleza del trabajo.

COMPETENCIAS BASICAS. Son aquellas adquiridas en el preescolar y en el inicio de

la escuela (hasta los 11 o 12 afios). Comprenden la lectura, la escrita, las cuatro
operaciones, las operaciones ldgico-formales, la geometria basica, el uso de la
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computadora y maquinas terminales bancarias, la comunicacion oral, el uso de los signos
y simbolos de su cultura, las nociones de ética y civismo y las relaciones interpersonales.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS. Son aquellas adquiridas en la especializacion
profesional. No pueden ser transferibles, a no ser indirectamente, por las habilidades
adquiridas que puedan ser readaptadas. Los contenidos, mientras, son ligados
estrictamente a una especialidad definida.

COMPETENCIAS ESENCIALES. También llamadas habilidades o competencias
genéricas. Pueden referirse a resoluciones de problemas, comunicacion, actitudes
personales, competencias aritméticas, uso de la informacion tecnolégica y uso de la
lengua moderna.

COMPETENCIA LABORAL. Un conjunto identificable y evaluable de quien dispone de
los conocimientos, las destrezas y las aptitudes necesarios para ejercer una profesion,
para resolver problemas profesionales de forma autonoma vy flexible, y para colaborar en
su entorno profesional y en la organizacion del trabajo.

COMPETENCIAS TACITAS. Son las competencias adquiridas y ejercidas en la
practica del trabajo diario, los llamados secretos del oficio, que tenga resultado del
aprendizaje en el sistema formal, que se haya obtenido en el ambiente de trabajo o en la
interaccion de las dos formas.

COMPRENSION INTERPERSONAL. Es la habilidad para escuchar, entender
correctamente los pensamientos, sentimientos o preocupaciones de los demas aunque no
se expresen verbalmente o0 se expresen parcialmente, pero que requieren ser captados
por los demas.

COMPROMISO. Esfuerzo permanente hacia la consecucién de un objetivo, lo cual
implica un alto grado de integracion de la disposicion fisica, emocional e intelectual de un
sujeto sobre lo que desea conseguir, sea a beneficio propio o comun.

COMUNICACION EFECTIVA. Es la competencia que posee el lider para escuchar,
entender y valorar empaticamente informacion, ideas y opiniones que su equipo le
comunique, siendo capaz de retroalimentar asertivamente el proceso comunicativo.

COMUNICACION ESCRITA. Capacidad para redactar las ideas claramente y de forma
gramaticalmente correcta, de manera que sean entendidas sin lugar a dudas.
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CREATIVIDAD. Capacidad para proponer soluciones y/o alternativas novedosas e
imaginativas para el mejoramiento de procesos funcionales, estrategias promocionales,
entre otras.

CRITERIOS DE DESEMPENO. Se refieren a los aspectos esenciales de una
competencia, expresando las caracteristicas de los resultados, relacionandose con el
alcance descrito en el elemento de competencia, como base para evaluar si un trabajador
es 0 no competente.

DELEGACION. Capacidad para distribuir eficazmente la toma de decisiones y de otras
responsabilidades hacia el subordinado mas adecuado.

DESARROLLO RELACIONES. Capacidad para establecer y mantener relaciones
cordiales, reciprocas y cdlidas o redes de contacto con distintas personas.

DISPONIBILIDAD. Capacidad para trabajar eficazmente en distintas y variadas
situaciones.

EFECTIVIDAD. Capacidad para lograr los maximos resultados de calidad con el minimo
agotamiento del recurso humano y técnico, utilizando la comunicacion efectiva, la
motivacion y participacion conjunta de sus colaboradores.

ENTUSIASMO. Es la energia y la disposicién que se tiene para realizar una labor,
colmada por un positivismo y optimismo Unico, bajo el convencimiento y el dinamismo
necesario orientado hacia la consecucién de un objetivo particular.

EMPODERAMIENTO. Es la capacidad para asumir una responsabilidad con un
profundo sentido de compromiso y autonomia personal.

EVALUACION DE COMPETENCIAS. Es el proceso por el cual un evaluador retne
signos de evidencia de la competencia que detenta un/a trabajador/a para el ejercicio de
un determinado rol laboral.

EVIDENCIAS DE DESEMPENO. Recopilacion de los signos concretos, observables o
con posibilidades de ser reconstruidos a través de preguntas realizadas al trabajador, que
permita establecer si en un proceso de desempefio se esta procediendo de acuerdo con
las tareas necesarias, si existe en el trabajador una actuacion consciente y reflexiva.
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EVIDENCIA DE CONOCIMIENTO. Comprenden tanto los conocimientos que forman o
fortalecen a las competencias basicas, como los conocimientos cientificos y técnicos
propios del sector de actividad en el que se opera.

FLEXIBILIDAD. Es la habilidad de adaptarse y trabajar eficazmente en distintas y
variadas situaciones y con personas o grupos diversos.

FUNCION. Conjunto de actividades criticas o significativas que se diferencian en un
sistema para cumplir con un resultado.

GESTION DE RECURSOS. Capacidad para optimizar y rentabilizar los recursos
humanos, técnicos y econémicos de que dispone, con el objetivo de mejorar los procesos,
procedimientos y métodos de trabajo y contribuir a la eficacia y agilidad de los sistemas
de gestion.

IDENTIFICACION DE COMPETENCIAS. El proceso de reconocimiento formal de
elementos de competencia demostrados por una persona para realizar una actividad
regularizada de trabajo.

INNOVACION. Es la competencia que posee el lider para concebir y realizar tareas
nuevas e inexistentes con el proposito de disefiar y generar nuevos procesos con
mayores niveles de rentabilidad Y eficiencia.

INICIATIVA. Capacidad para actuar proactivamente ante determinada situacion. Incluye
saber identificar un problema obstaculo u oportunidad y llevar a cabo acciones que
contribuyan a su solucion.

INTEGRIDAD. Capacidad para mantenerse dentro de las normas éticas y morales
socialmente aceptadas; asi como de actuar en consonancia con lo que cada uno
considera importante.

INTERACTUAR / INTERRELACIONARSE. Capacidad para establecer, mantener y
potenciar relaciones de valor en el trabajo con personas y grupos, tanto internos como
externos, haciendo de estas relaciones un cauce para el logro y alineamiento estratégico
de los objetivos de la organizacion.

ISO (NORMA ISO O PADRON IS0). International Organization for Standardization —
es una federacion con sede en Ginebra - Suiza, que reine mundialmente una oficina de
padrones nacionales de cada uno de los 130 paises miembros. Es una organizacion no
gubernamental fundada en 1947. La mision de la ISO es promover el desarrollo de la
padronizacion y de actividades relacionadas en el mundo, con vistas a facilitar el cambio
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internacional de bienes y servicios e incrementar la cooperacion en las esferas intelectual,
cientifica, tecnolégica y econdmica. El trabajo de la I1SO resulta en acuerdos
internacionales que son publicados como padrones internacionales.

LIDERAZGO. Capacidad para dirigir a las personas y lograr que éstas contribuyan de
forma efectiva y adecuada a la consecucién de los objetivos. Comprometerse en el
desarrollo de sus colaboradores, su evaluacién y la utilizacion del potencial y las
capacidades individuales de los mismos.

NIVELES DE COMPETENCIA. Grados diferenciados de complejidad, autonomia,
responsabilidad, uso de conocimientos, habilidades y actitudes dentro de una
estratificacién ocupacional.

OCUPACIONES. Se refieren a la denominacion del conjunto de actividades que lleva a
cabo un trabajador.

ORIENTACION AL LOGRO. Es la preocupacion por realizar bien el trabajo, por cumplir
con un objetivo propuesto, o por realizar algo Unico y excepcional.

PROFESIONALISMO. Se refiere a divulgar los estandares de comportamiento a través
de las propias acciones. Aquellos que tienen esta competencia mantienen una imagen de
alto profesionalismo en todo lo que hacen.

PUESTO DE TRABAJO. Es una estructura funcional u ocupacional que esta
constituida por tareas, obligaciones y responsabilidades atribuidas a cada trabajador.

RESPONSABILIDAD. Hace referencia al compromiso, a un alto sentido del deber, al
cumplimiento de las obligaciones en las diferentes situaciones de la vida.

TOLERANCIA AL ESTRES. Mantenimiento firme del caracter bajo presién ylo
oposicién. Se traduce en respuestas controladas en situaciones de estrés.

TRABAJO EN EQUIPO. Implica la intencién de colaborar y cooperar con otros, formar
parte del grupo, trabajar juntos, como opuesto a hacerlo individual o competitivamente.

VALORES. Corresponden a los principios de conducta que deberan tener los
funcionarios de una empresa, los cuales se identifican plenamente con los establecidos
por la organizacion misma.
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5. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1 TIPO DE INVESTIGACION

El desarrollo del proyecto se estructura con base en la formulacibn de una
investigacion cualitativa, que permite tener una comunicacion horizontal entre la
persona que realiza la entrevista y el colaborador que estad respondiéndola,
logrando captar mejor la forma como se desenvuelve en su escenario natural,
haciendo de cada entrevista un elemento para recopilar informacién individual no
generalizable a toda la poblacion.

Esta investigacion cualitativa se enfoca en dos clases de estudio que definen con
exactitud el tipo de informacién y analisis necesario requerido para ser llevado a
cabo, como lo es el estudio exploratorio, que permite ahondar e interactuar de
primera mano con la realidad del objeto de investigacion, ya que a través del
contacto directo, la informacién fehaciente de las actividades que desarrolla y de
los procesos en los que participa cada colaborador se establecen las funciones
gue se realizan en la actualidad, siendo herramientas determinantes para la
actualizacién de los perfiles de cargo.

El estudio descriptivo®®, por su parte permite identificar para efectos de la
investigacion cuéales son los comportamientos sociales y laborales que posee cada
colaborador, las actividades que desempefian, la forma de desarrollo, sus
responsabilidades, la claridad y el compromiso dentro del rol que ejerce dentro de
la organizacion.

5.2 METODO DE INVESTIGACION

La observacion, el andlisis y la sintesis, son los métodos de investigacion
pertinentes que se desarrollaron en la metodologia de investigacion.

Estos métodos se llevan a cabo a partir de entrevistas tanto a los jefes como a los
colaboradores de la Camara de Comercio de Palmira, con las cuales se logra
identificar y analizar qué tan acordes se encuentran en la actualidad las
competencias y los perfiles de cargo de cada uno de ellos con relacién a la

% |hid.
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documentacion existente, articulandola y unificandola con el fin de establecer una
propuesta de actualizacibn de las competencias generales basadas en la
informacion que articula la razon de ser de la organizacion, presentando ademas
una modificacién en la evaluacion de desempefio como nuevo instrumento de
medicion que permite asegurar la identificacion del tipo de capacitacion a impartir
a los colaboradores para incrementar el desempefio dentro de la organizacion.

5.3 FUENTES DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

El instrumento que permitid recolectar toda la informacion referente a la
descripcion de los cargos, permitiendo la interrelacion entre el colaborador y el
entrevistador, fue la utilizacion de la entrevista, que segun el procedimiento que se
utilizé, se puede clasificar en entrevista de tipo mixta o semiestructurada, ya que
esta formada por preguntas predeterminadas, pero también por preguntas
espontaneas, las cuales van surgiendo de acuerdo a determinadas respuestas
dadas por el colaborador, principalmente en la parte de las funciones especificas
del puesto y en las relaciones interpersonales.

Las preguntas que se realizaron constaron de tres tipos de formatos diferentes?®,
encontrando asi preguntas especificas cerradas, en las que se incluyeron
preguntas de seleccién dicotomica y mudltiple, utilizadas para averiguar datos
personales, profesionales y riesgos laborales; preguntas abiertas, donde los
colaboradores tuvieron el espacio para contestar con sus propias palabras
especialmente en las funciones del cargo y en las relaciones interpersonales; y
por ultimo, preguntas de sondeo, que se realizaron cuando fueron necesarias para
profundizar en determinados aspectos, especialmente sobre las actividades
desarrolladas.

Estas entrevistas permitieron describir, comparar, analizar e integrar la informacion
obtenida con la encontrada en los perfiles de competencias, instructivos, fichas
técnicas y plan de seguimiento, medicion y planeacion, de cada uno de los
procesos y cargos, logrando actualizar y plasmar realmente lo que se realiza.

La informacion se obtuvo en gran medida de fuentes primarias, dando a la
investigacion mucha mas validez y efectividad de la informacion proporcionada por

% KINNEAR TOMAS C, TAYLOR JAMES R. Investigacién de mercados, un enfoque aplicado. Quinta edicion.
Santafé de Bogota, Colombia.: Lily solano Arévalo, 2000. 874p. ISBN: 958-600-782-0.
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los directamente implicados en dicho estudio a través de la entrevista que tiene
como objetivo recopilar la mayor informacion posible de cada uno de los
colaboradores respecto a las actividades y funciones que desarrolla dentro de su
cargo, la implementacién de este medio en cada uno de ellos tuvo una duracion
de una hora aproximadamente, debido a la cantidad de actividades y funciones
gue realizan, el nimero de procesos en los que participan y el tiempo que
emplearon para dar una respuesta clara y completa. En el transcurrir de la
entrevista se realizaron también preguntas pertinentes sacadas de fuentes
secundarias como lo son manuales de funciones, instructivos y documentos que
permitieron dar una orientacion a los entrevistados y ampliar la informacion
solicitada.

El desarrollo de las entrevistas con los colaboradores tuvo como propdésito
interactuar y obtener la informacion requerida para diligenciar la descripcion de
cargo de cada uno de ellos.

Para lograr una definicibn de las competencias, se realiz6 una entrevista con
pregunta abierta y de sondeo a los directivos y jefes de area, permitiendo conocer
aquellos aspectos que consideraban debian ser mejorados y cuéles mantenerse
respecto al personal que tienen a cargo, el cual se puede identificar en la Tabla 7.
donde se describe la opinidon de los entrevistados con el fin de establecer las
caracteristicas necesarias que mas adelante seran comparadas con los valores
institucionales, los principios de responsabilidad social y las competencias que
hasta el momento esta utilizando la entidad para estandarizar las competencias
comportamentales y parametrizar las técnico/funcionales permitiendo la
estructuracion de las competencias holisticas en cada uno de los cargos.

5.4 POBLACION Y MUESTRA

El total de la poblacién de colaboradores que poseen contrato directo con la
Camara de Comercio de Palmira es de 35 personas, las cuales estan distribuidas
de la siguiente manera:

Tabla 1. Cantidad de colaboradores en la Camara de Comercio de Palmira y sus

sedes.

No. De 29 2 2 2
Personas

Fuente: Camara de Comercio de Palmira 2011
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La poblacion que se seleccioné para recolectar la informacion fue de 34
colaboradores (El cargo de Presidente Ejecutivo no ingres6 dentro del estudio por
lineamientos administrativos), a los cuales se les realiz6 entrevista con una
duracion promedia de una hora, dependiendo de la cantidad de actividades
realizadas, y de la forma en que el colaborador se expresaba. Con esta
informacion se entré6 a comparar, analizar, integrar y concluir en cuanto al cargo
de cada uno de ellos, dejando actualizadas y mejoradas todas las descripciones
de cargo.

Los elementos esenciales que se deben manejar para realizar una adecuada y agil
especificacion de muestreo son los siguientes:

» Alcance: 34 colaboradores de la Camara de Comercio de Palmira (Sede
Palmira, Candelaria, Pradera y Florida)

» Tiempo: 2 semanas

* Elementos: Todos los colaboradores que poseen contrato directo con la
Céamara de Comercio de Palmira

* Unidades de muestreo: Todos los colaboradores que poseen contrato
directo con la Camara de Comercio de Palmira (Sede Palmira,
Candelaria, Pradera y Florida)?’

Teniendo en cuenta la informacién anterior, se evidencia que es de los
colaboradores y jefes de la Camara de Comercio de Palmira, de quienes se
obtiene la informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuara la
medicion, observacion, recomendaciones y conclusiones.

5.5 FASES DE LA INVESTIGACION

Para desarrollar este proyecto se tuvo en cuenta los siguientes puntos, que
permitieron llevar un orden del proceso operativo. Las actividades se llevaron a
cabo entre los meses de Junio a Octubre del afio 2011.

?’Se tomé como referencia; BERNAL T. CESAR AUGUSTO. Metodologia de la investigacion para
administracion y econdémica. Primera Edicion. Santafé de Bogota.: Pearson Educacién de Colombia 2000.
278p. ISBN: 958-699-002-8.
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Tabla 2. Fases de la investigacion.

1 2 3 4 5
FASE FASE DE EASE DE FASE DE FASE DE
EXPLORATORIAO | ELABORACION DE APLICACION ANALISIS DE LOS | CONCLUSIONES Y
DE DIAGNOSTICO INSTRUMENTO RESULTADOS RECOMENDACIONES
FASES
ACTIVIDADES 1 2 3 4 5
Reunién con los directores de procesos. X
Actualizacién de la Matriz actual de interrelacion de cargos y X
procesos.
Actualizacién de la matriz de vacaciones y reemplazos. X
Construccién de la matriz de interrelacién de cargos, procesos y
reemplazo de vacaciones disefiada para la Cdmara de Comercio X

de Palmira.

Elaboracién del formato de la entrevista. X

Entrevista con todos los colaboradores. X
Procesamiento de la informacion levantada en las entrevistas. X
Construccién de formato en Word con las actividades de los X
instructivos Vs. Entrevistas transcritas.

Se realizaron ajustes a la matriz Colaborador-Procesos-Reemplazo X

de vacaciones.

Se entrevisto a los jefes de areas para determinar como seria el X
personal idoneo.

Identificacion de las nuevas competencias segun los valores,

principios de responsabilidad social y competencias que deberian X
tener los funcionarios.

Elaboracién de la matriz de competencias para cada uno de los X
colaboradores.

Construccion del modelo de descripcién de cargos. X
Organizacion de la informacion del formato de Word en los X
modelos de descripcion para cada uno de los cargos existentes.

Desarrollo de las preguntas para la evaluacién de competencias. X
Construccién del nuevo modelo para la evaluacion de X

competencias

Elaboracién de las conclusiones

Planteamiento de las recomendaciones

Fuente: Disefio del equipo gestor del proyecto de grado

72




6. DIAGNOSTICO O LINEA BASE

Para obtener una descripcion clara del estado actual de la Camara de Comercio
de Palmira, con relacién a la gestion administrativa del talento humano basado en
las competencias y los perfiles de la organizacion para establecer el analisis que
permita proponer posibles soluciones a los hallazgos de las mismas, es necesario
realizar una reunion con el presidente de la Camara de Comercio de Palmira y con
los directores de departamentos en la cual se exponga la justificacion del trabajo a
realizar para la actualizacion de los perfiles de cada cargo con base en las
competencias laborales segun la Norma ISO 9001:2008, dando a conocer la
metodologia a implementar y los tiempos de duracién correspondientes al proceso
de recoleccion de la informacién (Ver Tabla 3).

Tabla 3. Cronograma — fechas de entrevista
SEPTIEM BRE

NOM BRE DEL EMPLEADO PRIMER SEMANA SEGUNDA SEMANA

5 6 7 8 9 12 13 14 15 16
Director Administrativo 8am
Director Planeacion y Desarrollo 9am
Dir. Comité Civico Intergremial 10am
Directora Juridica 9am
Secretaria Presidencia 8am
Coordinadora Administrativa 9am
Coordinadora de Sistemas 4pm
Coordinadora Financiera 10am
Coor. Centro Empresarial 8am
Coor. Productividad y Calidad 1lam
Coor. De Comunicaciones 3pm
Sec. Planeacion y Desarrollo 9am
Subdirectora Juridica 8am
Coordinadora CAE 4pm
Coordinadora Operativa R.P. 10am
Profesional de Sistemas 1lam
Prof. Centro Empresarial 10am
Auxiliar Contable 2pm
Auxiliar de Certificados 10am
Auxiliar de Archivo 2pm
Aux. Registros Publicos 2pm
Auxiliar de Informacién 3pm
Aux. Oficina Receptora Florida 3pm
Aux. Oficina Receptora Pradera 10am
Aux. Oficina Receptora Candelaria 3pm
Cajero Principal 4pm
Cajera 2 2pm
Recepcionista R.P. 3pm
Mensajero 2pm
Conserje 5pm
Aux. Aseo y Mantenimiento Palmira 4pm
Aux. Aseo y Mantenimiento Pradera 1lam
Aux. Aseo y Mantenimiento Florida 4pm
Aux. Aseo y Mantenimiento Candelaria 2pm

Fuente: Disefo del equipo gestor del proyecto de grado.
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Esta informacién a su vez fue emitida de manera verbal a los colaboradores de la
organizacion con una semana de anticipacion, explicando los beneficios, las
actividades a desarrollar y los tiempos a utilizar con el objetivo de desarrollar la
entrevista con fluidez, tranquilidad y un alto grado de colaboracion.

Para iniciar con el desarrollo de las entrevistas primero se reviso la Matriz actual
de interrelacion de cargos y procesos manejada por la Camara de Comercio de
Palmira (ver Anexo A), con el fin de identificar que tan actualizada se encontraba y
por medio de ella definir el grado de participacién de los colaboradores en los
diferentes procesos teniendo en cuenta los cambios en los que ha incursionado la
organizacion, es decir, se verificO si los cargos eran compatibles con la
informacion descrita en los instructivos, fichas técnicas y plan de seguimiento y
medicion de cada uno de los procesos.

Asi mismo se observo la matriz de vacaciones — reemplazos (ver Anexo B) que
maneja la entidad con el fin de evidenciar cuales son los cargos que realizan
sustituciones en el periodo de vacaciones; encontrdndose que algunas personas
tienen bajo su responsabilidad dos o tres cargos para cubrir, mientras que otras
tiene uno o ninguno. Esta informacion se tuvo en cuenta en el momento de hacer
las entrevistas a cada colaborador, pues era importante constatar si la matriz se
encontraba actualizada segun las actividades que desarrollaban los
colaboradores, si tenian presente a qué cargos reemplazaban y en qué procesos
participaban, llegando a la conclusion que gran cantidad de funcionarios al hacer
los reemplazos a pesar de ser parte del mismo departamento en ocasiones eran
parte de procesos ajenos a los suyos, reflejando la necesidad de verificar si
poseen el conocimiento adecuado para cumplir efectivamente con el cargo a
desempefiar de manera temporal.

Otro aspecto importante para continuar con el desarrollo del proyecto fue la
recoleccién de los datos, pues de ella dependia en gran medida la confiablidad y
validez de la asesoria, por lo que se requiri6 dedicaciébn, compromiso,
colaboracion y veracidad en la informacion suministrada por parte de los
colaboradores, directivos y personas que gestaron el mismo, generando asi un
ambiente de confianza que permitié la aplicacién de las entrevistas para validar las
actividades, responsabilidades y confirmacion de los procesos en los que participa
el personal.

Para realizar la entrevista, se tom6é como base un modelo organizado con
preguntas de importante aplicacion (ver Anexo C) con el propésito de obtener
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informacion pertinente que ratificara los datos de la matriz de interrelacion de
cargos, procesos y reemplazo de vacaciones que se estaba elaborando para la
Camara de Comercio de Palmira, identificar las competencias que poseen los
funcionarios segun la informacién suministrada por ellos y adquirir datos
importantes para adicionar en el nuevo modelo de descripcion de cargos.

A continuacion se explica detalladamente el cuestionario utilizado para adquirir la
informacion; el formato estd compuesto por 5 preguntas macro, las cuales
ayudaron de manera clara y ordenada a obtener la informacion evitando
confusiones en la definicion e intencion de las preguntas formuladas.

|. IDENTIFICACION DEL PUESTO

En este punto se encuentran las cuatro (4) primeras preguntas, en las cuales se
deben registrar los aspectos que permitiran ubicar a la persona en un lugar y
espacio laboral determinado dentro de la organizacion.

1. NOMBRE DEL CARGO: Mediante esta pregunta se pretende conocer
la denominacion que se le asigna al conjunto de actividades
especificas que realiza una persona dentro de la organizacion.

2. DEPARTAMENTO: Se utiliza para identificar en que é&rea o
dependencia determinada de la organizacion se encuentra ubicado

(@.

3. PROCESO (S) A QUE PERTENECE: Por medio de esta pregunta se
busca identificar de manera exacta donde se encuentra ubicado el
colaborador, dentro de los once (11) procesos que tiene la
organizacion.

4. NOMBRE DEL CARGO DEL SUPERIOR INMEDIATO: Identificar la
denominacion que se le asigna al conjunto de actividades especificas
gue desempenfia la persona encargada del acompafiamiento y buen
funcionamiento de sus labores.
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[I. REQUISITOS DEL CARGO

En esta parte, encontraran 2 preguntas relacionadas con los estudios realizados y
la experiencia que posee la persona que actualmente esta ocupando el cargo:

5. ESTUDIOS REALIZADOS: Programas y/o estudios que se hayan cursado
después de la educacion secundaria, y de los cuales se tenga soporte de la
culminacion exitosa de ellos, se debe indicar la fecha de inicio y de
terminacion de cada uno de ellos.

6. TIEMPO DE EXPERIENCIA: Es el tiempo de contacto directo que se haya
tenido con una persona natural o juridica por medio de un contrato,
prestando servicios a cambio de una remuneracién. Con lo anterior se
puede llegar a conocer las habilidades, destrezas y conocimientos que se
pudieron adquirir por medio de los cargos ocupados y desarrollados, ya sea
en la misma organizacion o en otras anteriores, por lo cual se debe indicar
el cargo actual que estad ocupando, y si ha tenido empleos anteriores, el
nombre de las dos Ultimas empresas donde labord.

lIl. FUNCIONES ESPECIFICAS DEL PUESTO

En este punto se encuentra un compendio de preguntas interrelacionadas entre si,
que permiten identificar de manera exacta todas las responsabilidades, funciones,
tareas o actividades que desarrolla el encuestado en cada uno de los procesos en
los que participa. Se plantearon preguntas que permitieron de manera general
conocer el procedimiento y la forma como desarrollan las actividades
anteriormente mencionadas.

Esta fue la parte de la entrevista en que mas se ahondo, pues los colaboradores
se expresaron abiertamente, ademas, cada vez que narraban las actividades se
les preguntaba el por qué y el cédmo, siempre orientandose en los perfiles de
competencias, instructivos y demas documentos de calidad de la Camara de
Comercio de Palmira que permitieron guiar e interrogar a cerca de actividades que
en algunos casos no mencionaban.
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IV. RELACIONES INTERPERSONALES

Se refiere a los contactos o vinculos que se establecen con otras personas para
tratar temas de trabajo, estas buenas relaciones pueden contribuir
significativamente al buen desempefio de las actividades. En este punto, se
identificaron las personas internas o externas, organizandolas en dos (2) grupos.

* Organizaciones
* Clientes

V. RIESGOS LABORALES

Se pretendid identificar por medio de estas preguntas cerradas, cuales son las
posibilidades que un colaborador de la organizacion experimente un suceso que lo
afecte de manera negativa, produciendo un dafio en su salud fisica o mental
causada por las actividades que realiza dentro de su jornada laboral; por ello, se
ha determinaron seis (6) caracteristicas, que se mencionardn a continuacion:

A. POSICION CORPORAL: Es la postura que adopta una persona en el
puesto donde labora, pueden estar de pie, sentado, caminando o
agachado, dependiendo de las actividades desarrolladas.

B. ESFUERZO FISICO: Es la realizacion de un trabajo con movimientos
frecuentes, rapidos y/o repetitivos, como levantar, soportar cargas pesadas
o llevarlas durante un tiempo prolongado.

C.ESFUERZO VISUAL: Empleo excesivo de la vista en la ejecucion de las
actividades que realiza, debido a factores como la inadecuada iluminacién,
uso extremo en el computador, entre otras.

D. ESFUERZO AUDITIVO: Esta relacionado con los altos niveles de ruido en
el puesto de trabajo, llegando a producir pérdidas de la capacidad auditiva,
fatiga nerviosa, la cual es origen de una disminucién de la eficiencia
humana tanto en el trabajo intelectual como en el operativo.
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E. RIESGOS CON LA TEMPERATURA: Hace referencia a las situaciones
donde la temperatura o los cambios de ella pueden no ser éptimos para las
personas que laboran en las diferentes areas de la organizacion.

F. RIESGOS ESPORADICO: Son todas aquellas posibilidades a que esta
expuesto un colaborador de sufrir alguna lesion, tales como tropiezos o
caidas de las escaleras, caidas de objetos, manejo de herramientas, stress
laboral, entre otras.

Después de tener el modelo con las preguntas a realizar, se aplico el cronograma
— fechas de entrevistas (ver Tabla 3) que permitié realizar de manera ordena y
cumplida las entrevistas con todo el personal en su puesto de trabajo sin causarles
traumatismos en sus actividades cotidianas.

La recoleccion de los datos se realizé por medio de fuentes primarias, basada en
entrevistas directas a los funcionarios en su puesto de trabajo con una duracion
promedio de una hora, el tiempo fue variable y dependia de la informacion
suministrada respecto a la responsabilidad y cantidad de actividades que
desarrollaban. Se mantuvo una comunicacion horizontal y empética con el fin de
reducir al maximo las brechas entre las partes, logrando de esta forma una mayor
naturalidad para conocer las funciones desarrolladas y estudiar las situaciones en
las que cada uno participaba. Los medios para obtener e interpretar la informacion
encontrada en el campo de trabajo fue la observacion, el otro medio se desarrollo
a traveés de grabadoras que tenian como funcién adquirir la informacion de manera
textual, transcribirla e identificar en cada proceso en los que participaba las
actividades realizadas con el fin de obtener con mayor claridad y orden los datos a
registrar en los perfiles segun el planear, hacer, verificar y actuar.

En cuando a las competencias que tienen los colaboradores, se encontré6 que
fueron formuladas hace 6 afos sin recibir modificaciones, indicando que se
encuentran desactualizadas respecto a los cambios trascendentales que ha
sufrido la organizacion, lo que conlleva a adquirir para los funcionario nuevas
habilidades que se encuentren acorde a la razén de ser, los valores
institucionales, la politica de responsabilidad social empresarial y la opinion de los
jefes con personal a cargo respecto a la percepcion que tienen sobre el personal
ideal para la entidad.

Las nuevas competencias utilizadas se caracterizan en competencias

técnico/funcionales, conductuales y holisticas, las cuales hacen referencia a la
productividad y competitividad de la organizacion y en el caso particular de la
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Céamara de Comercio de Palmira, este aspecto es conveniente debido a la filosofia
que tiene, la cual se basa en la satisfaccion de las necesidades y expectativas del
cliente cumpliendo con el sistema de gestion de la calidad Norma ISO 9001:2008.

Otro punto determinante para el desarrollo del proyecto son los perfiles de
competencias utilizados por la organizaciéon, al leerlos, en ellos se encuentra
informacion general como la identificacion y mision del cargo, las competencias
técnicas, la educacion, los estudios complementarios y la trayectoria laboral
requerida, pero no se especifican las actividades o tareas que deben cumplir, sélo
mencionan las responsabilidades en forma general, sin puntualizar en los
procesos, también habla de las competencias formuladas hasta el momento para
la Camara de Comercio, las cuales estan divididas y definidas en dos, por las
competencias generales de la organizacion y segun los niveles que estan
definidos para cada cargo, se considera que este modelo es un poco confuso
para la persona que ocupa el cargo especialmente por primera vez, pues es
necesario mostrarles el origen y la diferencia de estas definiciones y su razén de
ser para hacerlo més entendible en su aplicacion.

De igual manera se observé que la mayoria de los perfiles de competencias
existentes se elaboraron en el afilo 2006 y son muy pocos los que se han
actualizando a la fecha, como se puede observar en la Tabla 4, ocasiondndose
diversidad de cambios en cada uno de ellos en el momento de elaborar la
propuesta teniendo en cuenta las entrevistas y demas documentos de la
organizacion.
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Tabla 4. Actualizacion de perfiles de competencias.

NOMBRE DEL CARGO ANO FECHA DE MODIFICACION
ELABORACION ‘
Auxiliar de Archivo 2006
Auxiliar De Certificados 2006 X
Auxma!r de informacién 2008 X
Coordinador cae
Aucxiliar oficina receptora 2006 X
Auxiliar de recepcion 2006 X
Auxiliar registros publicos 2006 X
Coordlnado[ operatlvo 2006 X
Registros publicos
Registros publicos 2006 X
Cajero 2006 X
Director juridico 2006 X
Subdirector juridico 2006 X
Auxiliar de aseo y mantenimiento 2006
Conserje 2006
coordinador administrativo 2006
Coordinador de sistemas 2006
Coordinador financiero 2006
Director administrativo 2006
Mensajero 2006
Profesional de sistemas 2006
Auxiliar de aseo y mantenimiento 2009
Oficina receptora 2009
Auxiliar Contable 2008
Coordinador centro empresarial
De negocios 2006
Coordinador de comunicaciones 2006
Coordinador de productividad y
Calidad Aty
Secretaria de planeacion 2006
Profesional del centro empresarial
) X
de negocios 2006
Secretaria de presidencia 2006
Director De Planeacién 2006 X
Presidente Ejecutivo 2005

Fuente: Disefio del equipo gestor del proyecto de grado
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Con relacién a la evaluacion de competencias, el formato y metodologia utilizada
por la organizacion son pertinentes para identificar los aspectos por mejorar,
aquellos que se deben mantener y las capacitaciones necesarias a desarrollar
segun la informacion obtenida; sin embargo se debe tener en cuenta que las
competencias fueron modificadas, lo que conlleva a realizar una propuesta que
reestructure el modelo de evaluacion de competencias actual para la organizacion,
el cual sera objeto de estudio por la direccion de la entidad para determinar su
pertinencia.

6.1 PLAN DE IMPLEMENTACION

A partir del diagnoéstico y los hallazgos descritos anteriormente, se realizé la matriz
de interrelacién de cargos, procesos y reemplazo de vacaciones, de acuerdo con
la informacién suministrada por los entrevistados y demas documentos del
Sistema de Gestion de Calidad estructurados por la organizacion.

Se realiz6 la actualizacion de las competencias, la cual permitié estructurar nuevas
habilidades de manera general segun las necesidades de la entidad, quienes
deben estar vigentes para evaluar a los colaboradores e identificar el personal
idoneo en el cargo adecuado.

Con el contenido de la matriz mencionada anteriormente, las entrevistas, los
perfiles de competencia existentes en este momento, las competencias generales
establecidas y la informacion levantada en los instructivos, procedimientos, fichas
técnicas y planes de seguimiento y medicién, se disefid un nuevo modelo de
descripcion de cargos que cumpliera con las expectativas y necesidades de la
organizacion, permitiendo una unificacion de los rasgos, habilidades,
conocimientos, formacion y demas informacién importante para identificar cada
cargo.

De acuerdo a las competencias que se definieron, se realizé un replanteamiento
de la evaluacion de competencias que posee la Camara de Comercio de Palmira,
pues esta debe seguir unos lineamientos que arrojen como resultado el analisis
necesario para evaluar al colaborador de acuerdo a las competencias que se
dejen estipuladas de ahora en adelante, con el fin de obtener comunicacion
constante entre las partes, mejorar el desempefo del trabajo de ambos, obtener
orientacion y reconocimiento al conocer los resultados de su trabajo y convertirlos
en fuente de aprendizaje constante.
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7. ACTUALIZACION DE LAS COMPETENCIAS

Las competencias laborales deben estar cada dia mas asociadas a la
productividad y la competitividad en las actividades desarrolladas por las personas
con el fin de obtener un alto nivel de diferenciacion debido a los crecientes
cambios sociales, economicos, culturales y tecnolégicos planteados por las
exigencias y necesidades del entorno.

Para actualizar las competencias generales de la Camara de Comercio de Palmira
se tiene en cuenta el desarrollo del talento humano como una estrategia de
diferenciacion y competitividad para la organizacion se llevaron a cabo las
siguientes actividades:

7.1. Actualizaciéon de la matriz de interrelacién de cargos y procesos.

7.2. Entrevistas a directores y coordinadores de areas y procesos.

7.3. Comparacion entre valores, principios, competencias actuales y expectativas
de los jefes de los diferentes departamentos.

7.4. Planteamiento de nuevas competencias.

7.5. Elaboracion del mapa de competencias.

A continuacion se describen cada uno de los puntos mencionados anteriormente.

7.1 ACTUALIZACION DE LA MATRIZ DE INTERRELACION DE CARGOS Y
PROCESOS

Después de obtener en las entrevistas (detalladas en capitulos anteriores) la
informacion de las actividades realizadas por el personal en cada proceso, se
comparo con los datos de la matriz actual de interrelacion de cargos y procesos de
la entidad, realizandose ajustes de acuerdo a los datos reales(ver Anexo D),
donde se incrementaron y disminuyeron segun los casos la participacion en
algunos procesos, especialmente en el momento en que los colaboradores
realizan un reemplazo y deben participar en procesos que cotidianamente no
manejan.

En la Tabla 5., se relacionan los perfiles o cargos (no descritos en la matriz de
interrelacién) que intervienen en los procesos de la organizacion.
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De lo anterior, surge la necesidad de verificar si el personal cumple con las
competencias requeridas para el desempefo de las actividades que intervienen
en cada proceso, permitiendo proponer nuevas competencias acordes a los

requerimientos de la organizacion.
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Tabla 5. Adicién de cargos para la matriz de interrelacion
SUBPROCESOS

PROCESOS (\[o}

CARGOS QUE INGRESAN

# CARGOS

Direccion

Planeacién de la organizacion

Dir. Comité Civico Intergremial
Coor. Centro Empresarial
Coor. Productividad y Calidad
Sec. Planeacion y Desarrollo
Auxiliar Contable

Mensajero

Sostenimiento y mejora de la
organizacion

Dir. Comité Civico Intergremial
Coor. Productividad y Calidad
Auxiliar Contable

Reserva y Adecuacion de Salones

Presidente Ejecutivo

Director Administrativo

Coor. De Comunicaciones

Cajero Principal

Cajero Secundario

Aux. Oficina Receptora Florida
Aux. Oficina Receptora Pradera
Aux. Oficina Receptora Candelaria

Informacién y Orientaciéon Empresarial

Presidente Ejecutivo

Director Administrativo

Coor. De Comunicaciones
Coor. Centro Empresarial
Coor. Productividad y Calidad

Registros Publicos

Presidente Ejecutivo
Coordinadora de Sistemas
Coor. De Comunicaciones
Profesional de Sistemas
Mensajero

Valor

Formacion y Capacitacion Empresarial

Presidente Ejecutivo

Director Planeacién y Desarrollo
Coordinadora Financiera

Coor. Productividad y Calidad
Cajero Principal

Cajera 2

Comunicacién y Seguimiento al Cliente

Coordinadora Administrativa

Aux. Registros Publicos

Auxiliar de Informacién

Aux. Oficina Receptora Florida
Aux. Oficina Receptora Pradera
Aux. Oficina Receptora Candelaria

Métodos Alternativos de Solucién de
Conflictos

Auxiliar de Informacién

Aux. Oficina Receptora Florida
Aux. Oficina Receptora Pradera
Aux. Oficina Receptora Candelaria
Cajero Principal

Cajera 2

Mantenimiento

Director Administrativo
Mensajero

10
Apoyo

Administracién del Talento Humano

Presidente Ejecutivo

Director Planeacién y Desarrollo
Dir. Comité Civico Intergremial
Directora Juridica

Coordinadora de Sistemas
Coordinadora Financiera

Coor. Centro Empresarial

Coor. Productividad y Calidad
Coor. De Comunicaciones

11

Compras de Bienes y Servicios

Presidente Ejecutivo
Auxiliar Contable
Mensajero

Fuente: Disefio del equipo gestor del proyecto de grado



7.2. ENTREVISTAS A DIRECTORES Y COORDINADORES DE AREAS Y
PROCESOS

Para actualizar las competencias de la Cadmara de Comercio de Palmira, fue
necesario indagar a los directivos y coordinadores de cada departamento a cerca
de aquellos aspectos que consideraban debian ser mejorados y cudles
mantenerse respecto al personal que tienen a cargo con el fin de establecer las
caracteristicas que determinen las competencias idéneas a nivel técnico —
funcional, conductual y holistico las cuales deben permitir su medicién y ser
aplicables a todo el personal.

Tabla 6. Directivos y Coordinadores con personal a cargo

Director Administrativo

Director de Planeacion y Desarrollo

Directora Juridica

Director Comité Civico Intergremial de Palmira

Subdirectora Juridica

Coordinadora Administrativa

Coordinadora de Sistemas

Coordinadora Operativa de Registros Publicos

Coordinadora Financiera

Coordinadora de Comunicaciones

Coordinadora Centro Empresarial de Negocios

Fuente: Disefio del equipo gestor del proyecto de grado

A continuacién, en la Tabla 7. Se describe la opinion de los directivos vy
coordinadores de cada departamento acerca del ideal de colaborador acorde con
las necesidades de la organizacion.

85



Tabla 7. Descripciéon de las caracteristicas para el colaborador idéneo segin los

jefes de areas

CARACTERISTICAS DEL PERSONAL IDONEO SEGUN LOS DIRECTIVOS Y

COORDINADORES

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

Caracteristica

Descripcion

Actitud de servicio

Disposicion amable, atenta y puntual para atender a las
usuarios.

Actualizacion

Renovacion permanente de conocimientos en los temas
relacionados con su area de trabajo.

Adaptacion al cambio

Realizar sin mayor dificultad las actividades asignadas
aungue esto implique enfrentar cambios en el procesos.

Agilidad Capacidad de resolucion y ejecucion de la actividad
asignada en el menor tiempo posible.

Amabilidad Cumplir con el manual de servicio y atender los usuarios con
cordialidad y respeto.

Autocontrol Tener la capacidad de reconocer y moderar actitudes que

afloren en situaciones que generen tension.

Relaciones interpersonales

Tener empatia con los compafieros y mantener un buen
clima laboral.

Efectividad

Realizar las actividades en el menor tiempo posible de la
manera mas exacta posible.

Comunicacién asertiva

Utilizar los canales de comunicacion directa y efectivamente
con claridad y amabilidad.

Habilidad Capacidad de realizar la tarea de manera agil y utilizando la
técnica apropiada.
Honradez Poseer el valor de reconocer equivocaciones y buscar

soluciones ante las situaciones de error.

Proactividad

Ante la ejecucién de las actividades, utilizar una dinamica de
auto aprendizaje que favorezca el logro de la organizacion.

Responsabilidad

Culminar con las labores asignadas con puntualidad y
calidad.

Solidaridad

Apoyar a los compafieros de trabajo frente a circunstancias
especificas.

Trabajo en equipo

Desempefiar cada uno de los procesos en los que interviene
de manera individual con la consigna que es la contribucion
al objetivo comun de la organizacion.

DEPARTAMENTO JURIDICO

Actitud de servicio

Tener un comportamiento acorde a la funcibn que
desempefia el cual refleje ante los usuarios el compromiso
gue la organizacion tiene con ellos.

Agilidad

Cumplir con los tiempos de respuesta establecidos para las
solicitudes o requerimiento de los usuarios.
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Conocimientos en el area

Indagar, estudiar y conocer las actualizaciones de ley y los
requerimientos que expiden los entes reguladores para dar
cumplimiento expreso a los mismos dentro de las
actividades que se realizan.

Analisis Conocer y estudiar los diversos requerimientos de los
usuarios y de acuerdo con las caracteristicas individuales
del caso dar una respuesta apropiada a las necesidades
de manera puntual y efectiva.

Autocontrol Capacidad de resolver con serenidad eventos no cotidianos

gue se puedan presentar durante la ejecucién de las
actividades.

Relaciones interpersonales

Manejo adecuado de los canales de comunicacion y los
contactos ya sea presencial, telefénico o escrito que se tiene
con los usuarios.

Habilidad:

Capacidad de realizar con claridad y celeridad las acciones
ejecutadas dentro de los procesos que se realizan en el
area de manera consciente sin generar reprocesos.

Indagaciéon

Desarrollar habilidad de escucha activa frente a las
solicitudes de los usuarios para conocer las necesidades
reales de los mismos.

Iniciativa

Plantear nuevas alternativas de accién que beneficien las
actividades y los procesos en los que participan.

Proactividad

Capacidad de ejecutar las actividades en pro del resultado
efectivo de la entidad sin autolimitaciones.

Propositivo

Plantear nuevas ideas y sustentar con bases solidas el
porgqué de su aplicacion dentro del proceso.

Trabajo en equipo

Conocer el manejo de los diferentes puestos de trabajo para
apoyar las labores de los compafieros en un momento
determinado.

DEPARTAMENTO DE PLANEACION DE DESARROLLO

Actualizacion

Disposicion de aprendizaje que permita adquirir nuevos
conocimientos y formular nuevas estrategias que conlleven
al desarrollo organizacional.

Conocimientos en el area

Tener claridad de los procesos que se manejan en el area y
la funcién que cumplen con el fin de buscar alternativas que
permitan un mejoramiento continuo.

Analisis

Capacidad de entender una situaciéon determinada, indagar
y buscar la mejor alternativa de solucién posible.

Aprendizaje autbnomo

Tener interés e iniciativa propia para investigar, estudiar y
entender una situacion particular con el fin de plantear
soluciones efectivas.

Relaciones interpersonales

Capacidad de interactuar con clientes internos y externos de
manera cordial, coherente y eficaz segun sea el caso.

Constancia

Capacidad de realizar las actividades de manera continua y
disciplinada hasta cumplir el objetivo propuesto.
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Capacidad de planear Habilidad para ordenar coherente y sucesivamente las ideas
gue conlleven a la realizacion de actividades de manera

efectiva.
Creatividad Establecer estrategias innovadoras que contribuyan a
mejorar la eficiencia de los procesos organizacionales
Formacién continua Decision de aprender y obtener nuevos conocimientos con
el fin de cualificarse en un tema determinado.
Investigacion Poseer la cultura del interrogante, el andlisis y de la

busqueda de alternativas de mejoramiento continuo frente a
las actividades desarrolladas en la organizacion.

Manejo de prioridades Capacidad de identificar y discernir aquellas actividades
gue requieran ser desarrolladas de manera inmediata.

Proactividad Tomar la iniciativa respecto al planteamiento de alternativas
de mejora que contribuyan a la celeridad de los procesos.

Valor agregado Entregar un mejor resultado dentro de las actividades
desarrolladas sin la necesidad de recibir sugerencias
puntuales.

Visionario Pensador activo y efectivo que plantee y argumente nuevas

acciones en pro del desarrollo organizacional.

Fuente: Disefio del equipo gestor del proyecto de grado

7.3. COMPARACION DE LOS VALORES, PRINCIPIOS DE RESPONSABILIDAD
SOCIAL EMPRESARIAL, COMPETENCIAS ACTUALES Y EXPECTATIVAS DE
LOS JEFES DE AREA.

Después de tener identificadas las caracteristicas del personal idéneo segun los
directivos y coordinadores que tienen personal a cargo, se realizé con los Valores
Institucionales, los Principios de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) y las
competencias con las que cuenta la Camara de Comercio de Palmira descritas a
continuacién, un comparativo con el propésito de identificar la compatibilidad entre
las caracteristicas (ver Tabla 8.), analizarlas e identificar aquellas competencias
pertinentes con la razon de ser de la organizacién las cuales causan un alto
impacto en la productividad, competitividad, formacion y eficacia de los
colaboradores.

7.3.1 Valores institucionales

Para lograr las lealtades planteadas en la Misién, los colaboradores se apoyan en
el cumplimiento de los Valores Institucionales, estos son:
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= Responsabilidad y Compromiso

Surge de la conviccion personal en torno a los beneficios que trae el desempeiio
responsable de las tareas a cargo.

En nuestras operaciones la responsabilidad y el compromiso nos permiten pasar
de las promesas a los hechos, generando resultados y beneficios tangibles.

= Solidaridad

Colaboramos mutuamente para conseguir el bien comdn, el cual persigue una
causa noble y justa orientada a hacer frente a los problemas y necesidades de la
comunidad.

= Honestidad

Realizamos todas las actividades y operaciones con transparencia y rectitud.
Surge de la conviccion del personal en trabajar siempre dentro del marco de la ley,
velando que las acciones y decisiones que se tomen sean legales.

= Respeto

Es garantizar una convivencia sana y pacifica.
Se refleja en que escuchamos, entendemos y valoramos al otro, buscando
armonia en las relaciones interpersonales, laborales y hacia la comunidad.

= Estabilidad laboral y Familiaridad

Es ofrecer a los colaboradores un ambiente de trabajo seguro donde se estimule
la comunicacion abierta.

Nos sentimos capaces de concentrarnos en los resultados y en crear un buen
ambiente de trabajo, escuchando, acordando objetivos comunes e invitando a
otros a hacer aportaciones.

= Servicio
Refleja la vocacidbn y el gusto propio por la asistencia a los demas.

Es la realizacion de nuestra labor acorde con las caracteristicas de calidad,
cantidad y oportunidad anunciadas.
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7.3.2 Principios de responsabilidad social empresarial
= Transparencia

Todos los servicios y actuaciones se realizan de forma abierta, limpia y honesta.
= Responsabilidad

Cumplimos con los deberes en forma comprometida y con pleno conocimiento.
= Integridad

Actuamos en forma coherente y justa.
= Calidad

Nuestro compromiso es la mejora continua y la satisfaccion del cliente.
= Colaboracién

Nuestra cultura organizacional se fundamenta en el trabajo en equipo.

7.3.3 Competencias Actuales
= Servicio Al Usuario/Cliente Interno

Acercarse al usuario / cliente interno y ofrecerle una respuesta efectiva con
amabilidad

= Adaptacion Y Manejo Del Cambio

Capacidad para entender y aceptar nuevas practicas, ideas, estilos que llevan a
un mejor o nuevo resultado y hacerlo parte de su actuar.

= Proactividad

Proponer mejoras continuas y alternativas de solucién generadoras de valor para
el cargo, gestion, area y/o negocio.
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= Responsabilidad Para Asumir Compromisos Y Actuar Para Obtener
Logros

Asumir el autocontrol y responder por los resultados y responsabilidades
asignados; identificar e informar aquellas inconsistencias e irregularidades para
generar cambios.

= Comunicacién

Capacidad para escuchar objetivamente las necesidades de los usuarios / clientes
y transmitir las ideas con claridad.

= Trabajo En Equipo

Lograr resultados en grupo a partir de los aportes y fortalezas individuales y la
capacidad para relacionarse y aceptar personas diferentes.

= Digitacion
Capacidad para transcribir informacion en forma precisa y rapida.
= Competencia Intelectual

Capacidad para concentrarse, analizar, aprender y/o actualizarse para generar
resultados de valor en su cargo y/o area.

= Planeacién Y Administracién De Recursos

Capacidad para formular un plan a partir de las prioridades y necesidades
detectadas, determinando los recursos apropiados y/o requeridos para su
implementacién, administrandolos y hacer el seguimiento de avances y logros.

= Negociacion

Capacidad para escuchar, aceptar, proponer ideas y acciones con humildad para
llegar a acuerdos de mutuo beneficio sin perder de vista sus objetivos / cargo y/o
negocio basado en los niveles de autonomia.

= Tomar Decisiones

Asumir el riesgo de una accion a partir del analisis de la informacion y de
alternativas y tener la capacidad para demostrar y convencer a otros.
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= Liderazgo

Capacidad de Influir, motivar y ensefiar a otras personas para asumir tareas o
funciones orientadas a lograr los resultados y respuestas que el negocio requiere;
e identificar lo que otras personas pueden hacer bien para delegarlo sin perder el
control del proceso y del resultado.

= Retroalimentar

Tener la capacidad de hacer seguimiento a los procesos y resultados para saber
cuando, como y por que redefinir metas y procesos y reconocer logros especificos
basados en hechos y datos.
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Tabla 8. Relacidén entre Valores institucionales / Principios de RSE /
Competencias actuales

COMPETENCIA ACTUAL CARDAECST(E;!?;;CAS
Actitud de servicio X
Servicio Al Usuario/Cliente Interno Amabilidad X
Servicio X
Adaptacién Y Manejo Del Cambio Adaptacion al cambio X
Agilidad X
Calidad X
Proactividad X
Iniciativa X
Proactividad
Creatividad X
Propositivo X
Valor agregado X
Visionario X
Efectividad X
Honradez
Habilidad X
Responsabilidad Para Asumir Compromisos Y | Responsabilidad y X
Actuar Para Obtener Logros Compromiso
Responsabilidad X
Constancia X
Responsabilidad X
Comunicacion asertiva X
Comunicacién
Indagacion X
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Relaciones interpersonales X

Trabajo en equipo X
Trabajo En Equipo Solidaridad X X
Respeto X

Colaboracién

Digitacion
Conocimientos en el area X
Andlisis X

Competencia Intelectual
Aprendizaje autbnomo X
Formacién continua X
Capacidad de planear X
Planeacién Y Administracion De Recursos | Investigacion X
Manejo de prioridades X
Negociacién
Tomar Decisiones

Autocontrol X
Honestidad X

Liderazgo
Integridad

Transparencia

Retroalimentar

CP = Competencias propuestas VI= Valores Institucionales RSE= Principios de Responsabilidad Social

Fuente: Disefio del equipo gestor del proyecto de grado
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7.4 PLANTEAMIENTO DE NUEVAS COMPETENCIAS

El modelo de competencias sugerido para ser implementado en la Camara de
Comercio de Palmira es el propuesto por Leonard Mertens conocidas como
competencias funcionales/técnicas, conductuales y Holisticas las cuales relnen
un conjunto de caracteristicas relacionadas con la actitud, comportamiento y el
conocimiento que debe adquirir el personal para el desarrollo integral de sus
funciones.

7.4.1

7.4.2

Las Competencias __Funcionales/Técnicas: son aquellas que se

encuentran relacionadas para la ejecucion de las tareas, dando como
resultado el logro de las funciones asignadas a un trabajador, se definen
también como las Competencias del Saber y Saber Hacer. La Camara de
Comercio de Palmira, segun el analisis de la tabla No. 8 identific6 dos (2)
competencias que cumplen con esta definicion:

Planificacion, seguimiento y control: capacidad de planificar y organizar
su trabajo.

Estandares de trabajo: capacidad para cumplir fichas técnicas, instructivos
e indicadores.

Las Competencias Conductuales: son aquellas que permiten identificar el

comportamiento de las personas, ademas pueden interferir directa o
indirectamente en la realizacion de sus actividades, se definen también
como las Competencias del Saber Estar. Las Competencias que se
consideraron pertinentes y se clasificaron dentro de este grupo son:

Responsabilidad: Asegurar la calidad de las actividades asignadas y
responder por los resultados, cumpliendo con nuestros deberes en forma
comprometida y con pleno conocimiento.

Proactividad: Proponer mejoras continuas, identificar e informar aquellas
inconsistencias e irregularidades para crear alternativas de solucion
generadoras de cambio y valores para el cargo, gestién, area y/o negocio.

Honestidad: Realizar las actividades y operaciones con transparencia y

rectitud con la conviccion de trabajar siempre dentro del marco de la ley,
velando que las acciones y decisiones que se tomen sean legales.
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» Adaptacion y manejo al cambio: Capacidad para entender vy aceptar
nuevas practicas, ideas, estilos que llevan a un mejor o nuevo resultado y
hacerlo parte de su actuar.

7.4.3 Las_Competencias Holisticas: son la combinacién entre tareas y
conductas, lo que facilita la interaccion entre actitudes, aptitudes, habilidades y
conocimiento; son conocidas como las Competencias de Poder o Querer Hacer.
Las competencias Holisticas propuestas para la organizacién son:

= Trabajo en equipo: Lograr resultados en grupo a partir de los aportes y
fortalezas individuales y la capacidad para relacionarse y aceptar personas
diferentes.

» Servicio: Capacidad para interactuar con el cliente para ofrecer con
amabilidad una respuesta adecuada e inmediata sin perder el autocontrol
ante las diferentes situaciones, estilos y problemas.

» Relaciones interpersonales: Es garantizar una convivencia sana Yy
pacifica; se refleja en escuchar activamente, entender y valorar al otro,
buscando armonia en las relaciones interpersonales, laborales y hacia la
comunidad.

» Liderazgo: Capacidad de influir, motivar y ensefiar a otras personas para
asumir tareas o funciones orientadas a lograr los resultados y respuestas
qgue el negocio requiere; e identificar lo que otras personas pueden hacer
bien para delegarlo sin perder el control del proceso y del resultado.

Las competencias descritas anteriormente para la Camara de Comercio de
Palmira, se plantean de manera general, es decir todos los funcionarios
independientemente del cargo que desempefien deberan cumplirlas; el mapa de
competencias, la definicion de cada una de ellas y las caracteristicas especiales
gue las componen se describen en el anexo E planteado segun los niveles
utilizados para identificar la complejidad de cada una de ellas teniendo en cuenta
el cargo.
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8. ACTUALIZACION DE LOS PERFILES

Uno de los objetivos que se llevaron a cabo, es la creacion de un nuevo formato
gue describa los perfiles de cargos que posee cada colaborador, es decir, cambiar
la estructura del formato de perfil de competencias utilizado por la Camara de
Comercio de Palmira (ver Anexo F) y convertirlo en un modelo mas dinamico,
flexible, entendible y facil de adaptarse a los cambios de la organizacion. Para ello,
se elabor6 el formato de descripcion de cargos utilizando un disefio basado en la
expectativas y necesidades de la Camara de Comercio, formando asi un modelo
integral en donde se evidencian realmente las actividades organizadas por
procesos y segun el ciclo PHVA, incluyendo las responsabilidades, relaciones
interpersonales, riesgos para la salud y seguridad, competencias laborales
(Educacion, conocimientos complementarios, formaciéon y habilidades) vy
experiencia.

Para lograr estructurar este formato, primero se llevd a cabo una serie de
actividades que permitieron reunir la informacién necesaria y cumplir con el
objetivo del proyecto, el primero de ellos fue la obtencion de los datos para la
descripcion y especificacion de todos los cargos, incluyendo aquellos que se
obtuvieron en la recoleccion de la informacion como fue mencionado Yy
evidenciado en el capitulo anterior en la Tabla 5.

En seguida se realizé la construccion de un formato en Word con las actividades
encontradas en los instructivos Vs. Entrevistas transcritas, es decir, se dio inicio a
la comparacion de la informacion suministrada por los colaboradores y la
encontrada en los instructivos y demas documentos de calidad estructurados por
la entidad (ver Anexo G); el objetivo consiste en organizar toda la informacion por
actividades segun el ciclo PHVA teniendo en cuenta los procesos en los que se
participa.

Con la informacién organizada y con los ajustes realizados a la matriz de
interrelacion de cargos, procesos y reemplazo de vacaciones disefiada para la
Céamara de Comercio de Palmira como se evidencia en el Anexo D, se observa
cuales son los procesos en los que participan realmente cada uno de los cargos
incluyendo aquellos que cumplian un papel temporal en el momento de hacer un
reemplazo de vacaciones.

Los pasos anteriores se desarrollaron para diligenciar e implementar el nuevo
modelo propuesto para la descripciéon de cargos (ver Anexo H), elaborado para la
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totalidad de los colaboradores entrevistados de la organizacion, en ellos se
encuentra consignada la informacion recopilada y anteriormente descrita, los
requerimientos para ocupar el cargo, es decir, las condiciones minimas que debe
reunir para desarrollar de manera idonea e integral las actividades conociendo en
detalle las obligaciones, caracteristicas de cada cargo y las competencias
generales que describen las habilidades de los funcionarios, sin dejar a un lado
gue es una herramienta funcional en la evaluacion de competencias para
identificar las necesidades reales que tienen los colaboradores respecto a la
formacion que fortalezca a las mismas.
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9. PROPUESTA DE REESTRUCTURACION DEL MODELO PARA
LA EVALUACION DE COMPETENCIAS

Toda la informacion en la actualizacién de las competencias capitulo 8 aparte de
robustecer los nuevas perfiles de cargo propuestos en el capitulo 9 en los cuales
se describe para cada entrevistado las funciones y actividades segun los procesos
gue desarrollan, fueron la base para proponer en qué medida era necesario
reestructurar el modelo de evaluacion de competencia que tiene la organizacion,
pues al tener nuevas competencias es necesario actualizar la herramienta que
mide e identifica con claridad aspectos por mejorar y aquellos que se deben
mantener respecto al comportamiento que asumen los colaboradores relacionado
al desempeiio laboral, adicionalmente permite evidenciar el grado de satisfaccion
gue ejercen los colaboradores al desempefiar las tareas, convirtiéndose en un
medio propicio para el dialogo, la integracion y la toma de decisiones concerniente
a las capacitaciones apropiadas y acordes segun los resultados que propendan al
mejoramiento continuo tanto del funcionario en su desarrollo personal y
profesional como de la organizacion, pues se aprovecha en su totalidad la
inversion dirigida a la formacion del talento humano en el momento de obtener
resultados con un alto nivel de productividad, competitividad y calidad.

El modelo de competencias utilizado en la actualidad en la Camara de Comercio
de Palmira (ver Anexo 1), se encuentra estructurado asi:

* Informacion general que identifica al cargo y la persona que lo ocupa.

» Evidencia las competencias organizacionales, de gestion y técnicas, en donde
se evalla al funcionario dependiendo el nivel que ocupa dentro del mapa de
competencias segun el cargo.

* Se identifican la puntuacién enmarcada de 1 a 5 (ver Tabla 9.) que determina
la calificacion asignada al desempefio teniendo en cuenta si cumple o no con
las competencias que maneja el cargo.

» Se da una calificacion general de las competencias, en donde se perciben las
fortalezas y aquellas debilidades que deben ser modificadas para aumentar el
nivel de productividad y competitividad del colaborador por medio de acciones
de mejora.
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Tabla 9. Puntuacién asignada para calificar la evaluacién de competencias

Definicion

Se aplica para aquellos cuyo trabajo en
términos de calidad, cantidad y cumplimiento
de objetivos estd claramente por debajo de
las exigencias béasicas de su puesto de
trabajo. Si el funcionario va a permanecer en
la posicion, el desempefio debe mejorar
significativamente dentro de un periodo
determinado.

Puntuacion Nivel
1 Insatisfactorio
Poco
2

satisfactorio

Este nivel refleja un desempefio que no
cumple completamente las necesidades del
puesto en las principales areas de trabajo. La
persona demuestra capacidad para lograr la
mayoria de las tareas, pero necesita mayor
desarrollo.

3 Satisfactorio

Se entiende como el esperado para la
posicion. Este nivel debe ser aplicado a
aguellos cuyo desempefio cumple claramente
las exigencias principales del puesto, refleja
un desempefio riguroso, el habitual de
aquellas personas que tiene conocimiento,
formacion y experiencia apropiados para el
puesto. Las personas en este nivel llevan a
cabo sus tareas regularmente de forma
profesional y eficaz.

Muy
satisfactorio

Refleja un nivel de consecucién y desempefio
que supera lo razonable. La persona
demuestra de forma regular logros
significativos, haciendo que los resultados
superen lo esperado.

5 Excelente

Es el nivel que se utiliza para aquellas
personas que demuestran logros
extraordinarios en todas las manifestaciones
de su trabajo, ejercen un desempefio poco
igualado por otros funcionarios que ocupan
cargos similares.

Fuente: Camara de Comercio de Palmira
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Teniendo en cuenta la informacion anterior, se decidi0 realizar algunas
modificaciones al modelo que permitira determinar la calificacién asignada a cada
competencia por medio de otras variables; a pesar que el modelo se conserva, se
adiciona un nuevo item (ver Anexo J), el cual proporciona por cada competencia
tres preguntas que permiten ahondar y reflexionar en el desemperfio ejercido por el
colaborador durante el afio; cabe resaltar que el formato de evaluacion es general
a todos los cargos, pero en el momento de desarrollarlo se adecua a las
necesidades del evaluado, eso significa que las preguntas planteadas van a ser
las mismas para todos los cargos, pero estas deben ser observadas segun el nivel
gue ocupa el cargo dentro del mapa de competencias establecido.

Como se menciond anteriormente, las preguntas facilitan la calificacion de la
competencia como tal, funcionando de la siguiente manera:

« Cada una de las tres preguntas se puede calificar de 1 a 5 dependiendo su
desempefio; 1 como la calificacién minima y 5 como la calificacion maxima.

e Cuando ya se hayan calificado las tres preguntas que corresponden a la
competencia, se realiza una sumatoria que posteriormente serd dividida
por la cantidad de preguntas sumadas, 0 sea por tres.

» El resultado arrojado de las tres preguntas realizadas sera el que se asigne
a la competencia que se estaba midiendo y asi poder identificar el nivel en
el que se encuentra el cargo en dicha competencia.

» Se cuenta también con un espacio donde se realizan los comentarios
justificados del por qué la calificacion impartida a cierta competencia,
brindando con ello una retroalimentacion que permita mejorar su
desemperfio laboral e identificar objetivamente la calificacion y la formacion
idonea que necesita el personal para elevar sus competencias.

Por cada una de las diez competencias propuestas, se elaboraron las siguientes
preguntas:

9.1 COMPETENCIAS FUNCIONALES / TECNICAS

» Planificacién, seguimiento y control
1. ¢(Como distribuye el tiempo para realizar todas las tareas
asignadas?
2. ¢Cudl es su estrategia ante situaciones inesperadas para lograr
una gestién adecuada del tiempo y de la actividad?
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3.

¢, Como realiza autoevaluacion de las funciones?

» Estandares de trabajo

1.

¢Cuando se le dificulta alguna situacion particular solicita
asesoria y/o direccionamiento?

¢,Qué indicadores de cumplimiento conoce de las labores de su
puesto de trabajo?

¢, Qué protocolos o fichas técnicas creadas por la empresa
conoce para desempefiar sus funciones?

9.2 COMPETENCIAS CONDUCTUALES

» Responsabilidad

1.
2.

¢,Cuando pospone las tareas asignadas?

¢,Cuando presenta informes prefiere hacerlo en la fecha limite
establecida para la entrega?

¢Cuando le asignan nuevas y/o complejas actividades logra
reorganizar su tiempo?

= Proactividad

1.

¢,Cuando plantea nuevas alternativas para el desarrollo de las
actividades?

¢,Cuando la situacion lo amerita, toma decisiones importantes de
manera autdbnoma para lograr el desarrollo de las actividades?

¢ Cuando realiza sus actividades adiciona valor agregado en su
desempefio?

= Honestidad

1.
2.

¢,Cuando comete errores en su desemperio laboral lo notifica?
¢Cuando hay falencias en el resultado esperado Investiga las
causas?

¢Qué normas legales y empresariales tiene en cuenta para el
desempefio de su labor?

» Adaptacién y manejo al cambio

1.

¢,Cuando debe asumir una tarea nueva o inesperada Se siente
estresado(a)?
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¢Cuando ha finalizado una tarea le genera inconformidad o
disgusto el hecho de realizar cambios?

¢cuando se presenta un cambio en su entorno laboral se adapta
facilmente?

9.3 COMPETENCIAS HOLISTICAS

= Trabajo en equipo

1. ¢Cuando le asignan actividades grupales participa activamente
con el equipo de trabajo?

2. ¢Cuadndo un compafero del equipo de trabajo presenta
dificultades esta usted dispuesto a asumir las responsabilidades
asignadas?

3. ¢Cuando realiza actividades en equipo trabaja con entusiasmo
para obtener resultados grupales?

= Servicio

1. ¢Cuando finaliza la atencién de un usuario realiza una
evaluacion de la satisfaccion del cliente?

2. ¢Qué mejoras realiza o implementa en la atencién al cliente en su
lugar de trabajo?

3. ¢Como busca conocer las necesidades de los clientes?

» Relaciones interpersonales

1.

¢,Cuando hay cambios instaurados por la empresa asi no esté en
acuerdo con ellos se adapta con facilidad?

¢,Cuando un compafiero asume actitudes equivocadas que lo
afectan directamente se irrita o incomoda?

¢,Cuando surgen diferencias busca llegar a acuerdos con sus
compaferos?

» Liderazgo

1.
2.

¢,Cuando lidera actividades dentro de su empresa?

¢,COmo motiva a sus compafieros de grupo para alcanzar las
metas propuestas?

¢,Considera que la comunicacion que maneja con su grupo de
trabajo es efectiva y favorece el desempefio del grupo?
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10. CONCLUSIONES

La gestion del talento humano es una herramienta diferenciadora en una
organizacion especialmente cuando se implementa un Sistema de Gestion de
Calidad, pues de ella depende, garantizar la idoneidad que poseen los
colaboradores de la organizacion en el desarrollo integral de los procesos, en la
satisfaccion y en el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los
clientes.

Se determinaron las competencias requeridas como minimo para el personal
gue labora en la Camara de Comercio de Palmira, las cuales fueron plasmadas
en la descripcion de cargos de cada colaborador y en el mapa de
competencias.

Se actualizaron e identificaron en la descripcion de cargos las actividades
reales que desarrollan los colaboradores, organizadas de acuerdo a los
procesos en los que participan y segun el ciclo PHVA.

A partir de las entrevistas e instructivos, se actualizé la participacion de los
cargos en los procesos, lo anterior, permite informar a los colaboradores la
cantidad exacta de los procesos en los que interviene aun en el caso de
realizar un reemplazo de vacaciones.

Se actualizo la matriz de vacaciones - reemplazo para que los colaboradores
identifique los procesos en los que participan cuando sustituyen a sus
compaferos.

La actualizacion en las competencias permite determinar los programas de
capacitacion acorde a las necesidades y a la razén de ser de la organizacion.
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Las organizaciones no deben ser formadas como un sistema cerrado, sino en
términos de relacion con su entorno, teniendo en cuenta esta premisa, la
Camara de Comercio de Palmira evoluciona constantemente buscando
alternativas que le permitan estar a la vanguardia de los nuevos modelos y
teorias creadas para brindar mejora continua, la cual se redunda en calidad,
productividad y competitividad en las tareas y labores asignadas.

Trabajar bajo la modalidad de competencias permite crear una perspectiva
objetiva hacia los procedimientos de evaluacion combinando las habilidades, los
conocimientos y las cualidades de los colaboradores.
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11. RECOMENDACIONES

Identificar un mecanismo que permita evaluar al personal que desarrolla
actividades diferentes a las propias en el momento de realizar reemplazos, ya
gue por medio del resultado se podrd evidenciar que tan capacitados se
encuentran los colaboradores al realizar actividades en otros procesos
diferentes a los cotidianos, de igual forma identificar cuéles son las acciones
correctivas que se deben tomar.

Segun los cambios presentados en la organizacion; los perfiles de cargos
deben ser actualizados en periodos determinados para adaptarlos a las nuevas
necesidades de la misma, a partir de los cambios que realice la organizacion.

Programar una reunion donde se presente a los colaboradores la participacion
y compromiso que tienen en los procesos y los subprocesos en los que
participan.

Revisar y realizar una distribucion equitativa al asignar los reemplazos.

Socializar y retroalimentar el modelo de las competencias a todo el personal y
presentarlo a cada cargo, en qué nivel se encuentra y la importancia de
fortalecerlas en el tiempo para convertirlas en aprendizaje constante.

Brindar orientacion y capacitaciéon a los evaluadores sobre los cambios que se
realizan en la herramienta de medicion y control de las competencias para
familiarizarlos con las técnicas que utilizaran y obtener una calificacion justa y
objetiva.

En la evaluacién de desempefio es necesario tener en cuenta la participacion
efectiva de los compafieros de trabajo, personas que le reportan y clientes
externos por medio de las evaluaciones de satisfaccion del cliente que realiza la
entidad.
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Funcionario

Planeacién de
la organizacién

Direccién

Sostenimiento
ymejoradela
organizacion

Reservay
Adecuacién
de Salones

ANEXO A
MATRIZ ACTUAL DE INTERRELACION DE CARGOS Y PROCESOS

Informaciony
Orientacién
Empresarial

Registros
Publicos

Formaciéony
Capacitacion
Empresarial

Comunicaciony
Seguimiento al
Cliente

Métodos
Alternativos de
Solucién de
Conflictos

M antenimiento

Administracion
del Talento
Humano

Compras de
Bienes y
Servicios

Presidente Ejecutivo

Director Administrativo

Director Planeacion y Desarrollo

Dir. Comité Civico Intergremial

Directora Juridica

Secretaria Presidencia

Coordinadora Administrativa

Coordinadora de Sistemas

Coordinadora Financiera

Coor. Centro Empresarial

Coor. Productividad y Calidad

Coor. De Comunicaciones

Sec. Planeacién y Desarrollo

Subdirectora Juridica

Coordinadora CAE

Coordinadora Operativa R.P.

Profesional de Sistemas

Prof. Centro Empresarial

Auxiliar Contable

Auxiliar de Certificados

Auxiliar de Archivo

Aux. Registros Publicos

Auxiliar de Informacion

Aux. Oficina Receptora Florida

Aux. Oficina Receptora Pradera

Aux. Oficina Receptora Candelaria

Cajero Principal

Cajera 2

Recepcionista R.P.

Mensajero

Conserje

Aux. Aseo y Mantenimiento Palmira

Aux. Aseo y Mantenimiento Pradera

Aux. Aseo y Mantenimiento Florida

Aux. Aseo y Mantenimiento Candelaria

Fuente: Camara de Comercio de Palmira
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ANEXO B
MATRIZ VACACIONES - REEMPLAZO

REEMPLAZO DEL CARGO
No 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19
TITULAR DEL CARGO

Fresidente Ejecutivo

Director Administrativo

Director Planeacién y Desarrollo X
Dir. Comité Civico Intergremial
Directora Juridica X
Secretaria Presidencia X
Coordinadora Administrativa X

0 N O g b wWN PR

Coordinadora de Sistemas X

9 Coordinadora Financiera X

il Coor. Centro Em presarial X
i Coor. Productividad y Calidad X
iZ”2Coor. De Comunicaciones X
il lSec. Planeacion y Desarrollo
(S Subdirectora Juridica

ilsi | Coordinadora CAE

ilsi | Coordinadora Operativa R.P.

‘AP rofesional de Sistemas X
i Prof. Centro Empresarial X
(el Auxiliar Contable X

ZA0 | Auxiliar de Certificados
7| Auxiliar de Archivo
72 |Aux. Registros PUblicos X

7aci | Auxiliar de Informacion

72’8 | Aux. Oficina Receptora Florida

7453 |Aux. Oficina Receptora Pradera

790 |Aux. Oficina Receptora Candelaria

72 |Cajero Principal
vAsllCajera 2 X

7Ass IRecepcionista R.P.

<)l IMensajero

< Conserje

<2 |Aux. Aseo y Mantenimiento Palmira

el Aux. Aseo y Mantenimiento Pradera

<8 |Aux. Aseo y Mantenimiento Florida

<ish |Aux. Aseo y Mantenimiento Candelaria
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ANEXO B
MATRIZ VACACIONES - REEMPLAZO

REEMPLAZO DEL CARGO Se debe No tiene
No 20 21 buscar
TITULAR DEL CARGO reemplazo reemplazo
Fresidente Ejecutivu X
Director Administrativo X
Director Planeacién y Desarrollo
Dir. Comité Civico Intergremial X

Directora Juridica
Secretaria Presidencia

Coordinadora Administrativa

00N O Ol A WN P

Coordinadora de Sistemas

9 Coordinadora Financiera

il0F 1 Coor. Centro Empresarial

1B Coor. Productividad y Calidad
iAlCoor. De Comunicaciones

il ]Sec. Planeacién y Desarrollo X
1Sl Subdirectora Juridica X

ilsi | Coordinadora CAE X

il5i | Coordinadora Operativa R.P. X

1A |Profesional de Sistemas

ik Prof. Centro Empresarial
1Bl Auxiliar Contable

ZA0 | Auxiliar de Certificados X

zAiE | Auxiliar de Archivo X
7222 |Aux. Registros Publicos

7zl | Auxiliar de Informacion X

75| Aux. Oficina Receptora Florida X

7453 | Aux. Oficina Receptora Pradera X

7Asi|Aux. Oficina Receptora Candelaria X

7A76|Cajero Principal X

7Asi|Cajera 2

7A°s IRecepcionista R.P. X

<ol Mensajero X

<l Conserje X
<2 Aux. Aseo y Mantenimiento Palmira X

< Aux. Aseo y Mantenimiento Pradera

<" |Aux. Aseo y Mantenimiento Florida

<l |Aux. Aseo y Mantenimiento Candelaria

Fuente: Camara de Comercio de Palmira 112



ANEXO C
FORMATO DE ENCUESTA PARA RECOLECCION DE INFORMACION - ANALISIS DE CARGO

@ PERSONA ENCUESTADA
N FECHA

I. IDENTIHCACION DEL PUESTO

1. NOMBRE DEL CARGO

2. DEPARTAMENTO

3. PROCESO (S) A QUE PERTENECE

4. NOMBRE DEL CARGO DEL SUPERIOR INMEDIATO

IIl. REQUISITOS DEL CARGO

5. ESTUDIOS REALIZADOS

PROGRAMA REALIZADO
FECHA: |INICIO |TERMINACION |
PROGRAMA REALIZADO
FECHA: |INICIO |TERMINACION |

6. TIEMPO DE EXPERIENCIA

CARGO ACTUAL EMPLEO ANTERIOR

lIl. " FUNCIONES ESPECIHCAS DEL PUESTO

7. PROCESO AL QUE PERTENECE:

8. TAREA (QUE HACE)

9. PROCEDIMIENTO (COMO LO HACE)

10. PROPOSITO DE LATAREA (PARAQUE LO HACE)

SOFTWARE:

11. DESCRIBIR: EQUIPO:

MAQUINA:
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FORMATO DE ENCUESTA PARA RECOLECCION DE INFORMACION - ANALISIS DE CARGO

ANEXC C

IV. RELACIONES INTERPERSONALES

12. ORGANIZACIONES

ENTIDAD RAZON:
13. CLIENTES
Empresarios RAZON:
Estudiantes RAZON:
Cliente Interno RAZON:

V. RIESGOS LABORALES

CARACTERISTICA MARCACION
) DE PIE SENTADO CAMINANDO AGACHADO
POSICION CORPORAL
MEDIANAMENTE
) MUY GRANDE
ESFUERZO FISICO LIGERO MODERADO GRANDE
POCO FRECUENT
REGULAR CONSTANTE
ESFUERZO VISUAL FRECUENTE E
POCO FRECUENT
REGULAR CONSTANTE
ESFUERZO AUDITVO | FRECUENTE E
RIESGOS DE CALIDO MEDIO FRIO VARIABLE
TEMPERATURA
) CADADE MANEJO DE
STRESS LABORAL
RIESGOS ESPORADICO | ESCALERAS OBJETOS HERRAMIENTAS

Fuente: Disefio del equipo gestor del proyecto de grado
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ANEXO

D

INTERRELACION DEFINITIVA DE CARGOS Y PROCESOS CAMARA DE COMERCIO DE PALMIRA

Planeacion de la
organizacion

Sostenimiento
ymejorade la
organizacion

Reservay
Adecuacion
de Salones

Informacion y|
Orientacién
Empresarial

Registros
Publicos

Formaciény
Capacitacion
Empresarial

Comunicacién
y Seguimiento
al Cliente

M étodos
Alternativos
de Solucién de
Conflictos

M antenimiento

Administracién
del Talento
Humano

Compras de
Bienes y
Servicios

Presidente Ejecutivo

Director Administrativo

Director Planeacién y Desarrollo

Dir. Comité Civico Intergremial

Directora Juridica

Secretaria Presidencia

Coordinadora Administrativa

Coordinadora de Sistemas

Coordinadora Financiera

Coor. Centro Empresarial

Coor. Productividad y Calidad

Coor. De Comunicaciones

Sec. Planeacién y Desarrollo

Subdirectora Juridica

Coordinadora CAE

Coordinadora Operativa R.P.

Profesional de Sistemas

Prof. Centro Empresarial

Auxiliar Contable

Auxiliar de Certificados

Auxiliar de Archivo

Aux. Registros Publicos

Auxiliar de Informacion

Aux. Oficina Receptora Florida

Aux. Oficina Receptora Pradera

Aux. Oficina Receptora Candelaria

Cajero Principal

Cajera 2

Recepcionista R.P.

Mensajero

Conserje

Aux. Aseo y Mantenimiento Palmira

Aux. Aseo y Mantenimiento Pradera

Aux. Aseo y Mantenimiento Florida

Aux. Aseo y Mantenimiento Candelaria

Fuente: Camara de Comercio de Palmira
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ANEXO E
MAPA DE COMPETENCIAS

Fuente: Disefio del equipo gestor del proyecto de grado
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ANEXO F

MODELO DE PERFIL DE COMPETENCIAS UTILIZADO POR LA CAMARA DE

COMERCIO DE PALMIRA

C

Camara de Comercio de
Palmira

PERFIL DE COMPETENCIAS
AUXILIAR DE ASEO Y MANTENIMIENTO
OFICINA RECEPTORA

F-A-4

Version:03

1. IDENTIFICACION

NMOMBRE DEL CARGO:

RECEPTORA

AUXILIAR DE ASEOQ ¥ MANTEMIMIENT O OFICINA

CARGO DEL SUPERIOR INMEDIATO:

COORDINADOR ADMIMNISTRATIVG

2. MISION DEL CARGO

Conservar la limpieza, organizacion y mantenimiento del saldn, auditorio v lugares de trabajo.

3. RESPONSABILIDADES

procesos.

y requisitos del cliente.

v Mantener la impieza de las areas para conservar la buena imagen de la entidad.

+  Garantizar el mantenimiento del saldn, auditorio v lugares de trabajo.

+  Garantizar que el salon y auditorio se encuentren limpios vy organizados para cumplir con la programacion

+ Realizar funciones de mensajeria v apoyo cuando se requiera para asegurar la continuidad de los
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ANEXO

F

MODELO DE PERFIL DE COMPETENCIAS UTILIZADO POR LA CAMARA DE

COMERCIO DE PALMIRA

©

Camara de Comercio de
Palmira

PERFIL DE COMPETENCIAS
AUXILIAR DE ASEO Y MANTENIMIENTO
OFICINA RECEFTORA

Fi-A-4

Version:03

4, COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES

SERVICIO AL USUARIQVCLIENTE INTERNO

PARA LA CAMARA DE COMERCIO

Acercarse al usuario [ cliente intemo vy ofrecerle una
respuesta efectiva con amabilidad

PARA EL CARGO

Comprender quién es el usuwario yo cliente interno,
conocer sus necesidades para orientar las tareas.

ADAPTACION Y MANEJO DEL CAMBIO

PARA LA CAMARA DE COMERCIO

Capacidad para entender y aceptar nusvas pracficas,
ideas, estilos que llevan a un mejor o nuevo resultado
y hacerlo parte de su actuar.

PARA EL CARGO

Aceptar cambio en la rutina diaria

PROACTIVIDAD

PARA LA CAMARA DE COMERCIO

Proponer mejoras continuas v altemativas de solucian
generadoras de valor para el cargo, gestion, area wo
negocio.

PARA EL CARGO

Proponer acciones de mejoramiento continue para su
cargo f funcion, las cuales generen valor y deben ser
aprobadas por sus superiores.
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ANEXO F

MODELO DE PERFIL DE COMPETENCIAS UTILIZADO POR LA CAMARA DE

COMERCIO DE PALMIRA

©

Camara de Comercio de
Palmira

OFICINA

PERFIL DE COMPETENCIAS
AUXILIAR DE ASEOQ Y MANTENIMIENTO

F-A-d

Version:03

RECEPTORA

4, COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES

RESPONSABILIDAD PARA ASUMIR COMPROMISOS Y ACTUAR PARA OBTENER LOGROS

PARA LA CAMARA DE COMERCIO

Asumir el autocontrol y responder por los resultados y
responzabilidades asignados; identificar e informar
aquellas inconsistencias e irregularidades para
generar cambios.

PARA EL CARGOD

Responder y hacer bien las tareas de su cargo
cumpliendo con les parametros establecidos.

COMUN

CACION

PARA LA CAMARA DE COMERCIO

Capacidad para escuchar objetivamente las
necesidades de los usuarios [ clientes y transmitir las
ideas con claridad.

PARA EL CARGO

Captar y transmitir informacion de forma clara, veraz y
oportuna al cliente externo e interno relacicnada con
las tareas diarias.

TRABAJO

EN EQUIPO

PARA LA CAMARA DE COMERCIO

Lograr resultados en grupo a partir de los aportes y
fortalezas individuales y la capacidad para
relacionarse y aceptar personas diferentes.

PARA EL CARGOD

Apoyar y compartir actividades o funciones en equipo,
en situaciones requernidas para el logre de resultados.
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ANEXO F
MODELO DE PERFIL DE COMPETENCIAS UTILIZADO POR LA CAMARA DE
COMERCIO DE PALMIRA

e PERFIL DE COMPETENCIAS Fr-Ad
Cimara de Comercio de| AUXILIAR DE ASEQ Y MANTENIMIENTO |
Palmira OFICINA RECEPTORA Version:03

5. COMPETENCIAS DE GESTION

PLANEACION Y ADMINISTRACION DE RECURSOS:

PARA LA CAMARA DE COMERCIO
Capacidad para formular un plan a partir de las PARAEL CARGO
pricridades y necesidades detectadas, determinando
los recursos apropiades yio requeridos  para su
implementacion, administrandolos vy hacer el
seguimiento de avances y logros.

Capacidad de organizar los elementos basicos y las
pricridades para el logro de las tareas diarias.

TOMAR DECISIONES

PARA LA CAMARA DE COMERCIO
PARA EL CARGO
Asumir &l riesgo de una accion a partir del analisis de
la informacion y de alternativas v tener la capacidad [ Asumir  riesgos  bajo paramefroz  totalments
para demostrar y convencer a otros. establecidos por 2u cargo vy rol.

6. COMPETENCIAS TECNICAS

1. Conocimignto basico en el mansjo v uso de los materiales & implementos de asen.

2. Manejo basico e instalacion de equipos audiovisuales: Equipo de computo, video beam, equipo de sonido y
microfono.

3. Mansjo de la programacion de eventos.
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ANEXO F
MODELO DE PERFIL DE COMPETENCIAS UTILIZADO POR LA CAMARA DE
COMERCIO DE PALMIRA

G PERFIL DE COMPETENCIAS Fi-A-4
Camara de Comercio de | AUXILIAR DE ASEO Y MANTENIMIENTO L
Palmira OFICINA RECEPTORA Version:03

7. EDUCACION REQUERIDA
= Bachiller
8. ESTUDIOS COMPLEMENTARIOS
* Conocimiento basico sobre uso de implementos & insumos de aseo.
* Conocimiento sobre manejo de equipos de computo vy audiovisuales (Sera a cargo de la
empresa).
9. TRAYECTORIA LABORAL REQUERIDA

* Mo reguiere experiencia previa sobre las funciones a realizar. La entidad dara la induccion y
capacitacion pertinente.

Elaborado: 29 de Abril de 2009

NOMERE CARGOD FIRMA
REVISO Sandra P. Aguirre R. Coordinadora
Administrativa
APROBO Hector Fabic Tore Moreno Director Administrativo

Fuente: Camara de Comercio de Palmira
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ANEXO G

INSTRUCTIVOS VS. ENTREVISTAS TRANSCRITAS

Proceso 1

Actividades segun instructivo

Actividades segln entrevista

Clasificadas en él:
¢ Planear

* Hacer

* Verificar

¢ Actuar

| Proceso 2

Actividades segun instructivo

Actividades segln entrevista

Clasificadas en él:
¢ Planear

* Hacer

« Verificar

e Actuar

\ Proceso 3

Actividades segun instructivo

Actividades segun entrevista

Clasificadas en él:
¢ Planear

» Hacer

* Verificar

» Actuar

\ Proceso N

Actividades segun instructivo

Actividades segln entrevista

Clasificadas en él:
¢ Planear

¢ Hacer

* Verificar

* Actuar

Fuente: Disefio del equipo gestor del proyecto de grado
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ANEXO H
MODELO PROPUESTO PARA LA DESCRIPCION DE CARGOS
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

DESCRIPCION DE CARGO Codigo:

AUXILIAR CONTABLE )
Version:

; 1. IDENTIFICACION

o NOMEBRE DEL CARG

o AUXILIAR CONTABLE

o T DEFARTAMENTO

[ o ADMINISTRATIVG

T CARGD SUFERIOH TNMECIATD

COORDINADGRIA) FINANCIEROAS

PROCESOS

- PLAMEACION DE LA ORGAMIZACIOMN.
- SOSTENIMIENTS ¥ MEJORA DE LA ORGANIZACION.
- COMPRAS DE BIEMES Y SERVICIOS.

e 2. MISION DEL CARGO

| Brindarapoyo a contabilidad y grabar documentos contables.

| 3. ANALISIS DEL CARGOD

| 3.1 FUNCIOME S DEL CARGO POR PROCE 505

PLANEACION DE LA ORGANIZACION

- Reaslizar programas anuales de trabajo.

PLAMEAR
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ANEXO H
MODELO PROPUESTO PARA LA DESCRIPCION DE CARGOS
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

DESCRIPCIIN DE CARGD Coodigo:
SUXILIAR CONTABLE
aralon:

- Wansjar sascustaments &l archive a2l ares contable.

- Recibir chegues, consignaciones v separar las cuentss de publico v privado para
CONSynar.

- Registrar los pagos =n contabilidad.

- Recibir soportes de cuadre de caja del dia anterior del cajero principal.

- Hacer caja menor v grabar l3s consignacionss bancarias por medio de 3
informacion gue sparece en el SIRP.

-Hacer &linforme de gestion.

- Elsborar los contratos de obra, servicio v suministro.

- Hacer informes a la Contraloria v a la Superintendenda de Industria v Comercio.

- Reportar los contratos mayor=s a 50 SMKILY.

- Ingresar =n 3EGA los datas del presupuests de todas las armas.

- Registrar individuzlmente la imputacion contable del softears.

- Cruzar lainformacian con =l drea correspondisnte.

HACER

- Imprimir las listados de cusntas por pagar y cobrar.

- Recibir documentas = informacidn dal almacsn y sus proveedores.
- Revisar consecutivas de los dooUmentos

- Hacer plan d= majoramisnto.
- Entregar v custodiar kos chegues de pago, organizar v archivar kos comprobantes
de pago.

- Walidar informacion registrada contra gocumsentos sopories.

- Verificar gue =l efectivo reportado comesponds con b3 informacion v 2l dinsno
entregado tanto del cajero principal como de las oficinas receptoras.

- Comparar con 2l instructive de polizas, =l objsto v banco.

- Revisar que coincids 2l programa de presupussto de trabaje anesl con ls pane
contable o valores gue b= pasan.

- Revisar y custodiar 2l busn mansjo de los recursos de |z entidsd.

VERIFICAR

- Dbtener [3 diferencia el cruce v realzZar koS Jjusies TINancieos. Necesanks.

- Hacer la revision fisica v kos ajusies en conisbilidad delinventanio comprado por
ls entidad.

- Reslzar ajustes 3 las acciones tomadss.

- Reslzar no conformidad cuando s= reguisera.

ACTUAR

= Uomoborar gue I3 cantidad d= dinere entregado por las
oficings receptoras v cajere principal coincida con 2l boletin
de ingreso del dis anterior,

= Efectuar disriamente |3 interfzce de ingresos entre 2l SIRF v

RESPOM SAEBILIDADES
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ANEXO H

MODELO PROPUESTO PARA LA DESCRIPCION DE CARGOS

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

o RO T A B Al -
DESCRIPCION DE CARGD Cotdligo:

AUKILIAR CONTABLE

£l programa contable SEGA.

s Realizar los reportes mensuales referentes a la adguisicon
de biznes y servicios v presentsrios 51 SICE.

= Realizar los reportes trimestrales referentes a la ejecucion
presupuestsl v presentaries sl SICE.

= Registrar oporunamseniz los pagos.

» Efectuar mensuslmentzlas concliaciones bancarnas delas
diferentes cusntss gque poses |3 Caman de Comerncio.

= Preseniar oporfunameniz las declaraciones tributanias, rete
fusnte, IVA, impussto de rents, informacion exogens v bos
documentos 2 informes en cumplimienio de las normas.

» Atender lzs solicitudes de bz revisoria fiscal y entes de contrl
v vigilancia, coma la CGRy la SIC.

NOTA: S= dz=ben tener 2n cuenta los instructivos de:

= Contratos de Servicio v Nomina
= Registro Ordenes d= Pago

» Generacion de Informes

= Entrada v Salida del Almacen

SOSTENIMIENTO Y MEJORA DE LA ORGANIZACION

FLAMEAR

- Elaborar 2l Flan d= Awdions (F3-0-2) v enviarlo con cinco {2) dias habiles de
antelscion 3l propistanio del proceso 3 s=r auditado.
- Programar y realizar 2l seguimisnto mansuslmants 3 lss accionss comsctivas

- Planificar v organizar 2l trabsjo efectivamants,

125




ANEXO H
MODELO PROPUESTO PARA LA DESCRIPCION DE CARGOS
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

L ] DESCRIPCION DE CARGD Cadigo:
AUXILIAR CONTABLE
‘aralin:

- Realzar 3 conciliacion bancaria.

- Reslzar contratos de obra.

- Entregar copia del plan d= suditona {(F2-0-2) al Coordinador de Productividad v
Calidad.

- Usar los formatos Acta Reunion de Auditoria (FE-d-2) v Control de Asistencia a
Difwsion ywo a Formacion {F 14-A-4) pars dejar evidencs de la reslzscion de ests
actividad v asistencia de las personas 3 la rewnion.

- Realizar preguntas enfocadss 3 los documenos & auditar v 3 los reguisitos
de la Nemma. 150 3001 vigente.

- Reslizar reunion de cierre  presidida por el Iider del equipo auditor, dejando
registro de asistencis.

o |- Entregar 2l informs de suditoria 3 mas tardsr en los cinco (5) diss siguisntes de
terminzds 1z sudioriz.
E - Diligenciar el formato Reportes v Solucion de Mo Conformidades.
- Colocar el motive v registrar fecha de nuevas sjecuciones en caso que la sccion
no haya sido sjecutads.
- Registrar en la parte d= cbsamvacionss 2l estado v cumplimisnio d= las sccionss
correctivas propussias v |s fecha en gues 52 hizo est= seguimisnto.
- Firmar & infarmar sl Representante por |l Gerencis 2l cierrs d2 I3 no
conformidad.
- Firmar ls no conformidad en sefial de aceptacion.
- Recolectar informacion mediante |3 observacion, entrevistas v revision de
documentos.
- Registrar las actividades de swditoria 3 traves de documsantos de trabsjo.
- Reslzar una sutosvalescion aplicands 2l respective formato.
- Vermicar y comparar por & portal del RUE [a cuantia del dinero recibido por otras
C3jas.
g - Revisar los hallazgos de la auditoria y cualquier otra informacion recolectada
= | durante la misma.
& | - Verificar la eficacia de las acciones tomadas v registrar la informacicn indicando
g &l Mo. de verificacion realzsda.

- Werificar la exactitud de |5 informacion recolectada.

ACTUAR

- Informar 2l auditado cusndo una accion tomada no sea eficaz con 2l fin de gue
implemante Una NUSVa SCCION.

- Rzslizar gjustes 3 las sccionss tomadas.

- Rezlzar o Conformidad cuando s2 reguisra.
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MODELO PROPUESTO PARA LA DESCRIPCION DE CARGOS

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

= A e P -
A1n
ECARGD .

ONTABLE

DESCRIPCHIN
~
C

AUKILIAR

- SOICHar 3] Cooriinasol 02 Producivigad § Caload oS |
documentos del procesos ser awditado v tomar copis de los
documsentos gue estime necesarnios para el cumplimiento del
objetive de la auditoria.

- Cumplir con las funcionss como swditor intermo.

- Ll=gar 3 |3 suditoria con 2l plan de muestree debidaments
diligencizdo.

- Preparar recomendacionss.

- Discutir las zcciones complemantarias de Iz auditoriz, 5ies
Spropisdo.

RESPON SABILIDADES | - Informar al awditado cusndo wna sccion tomada no 523

sficaz.

- Realzar la awditoria oportunaments,

- Prigrizar v enfocarse en 3spectos importantes,

- Confirmar la suficiencia v conveniendcs de la evidencia de s
suditoria, para cornoborar los hallazgos de 13 suditonis v las
conclusionss.

- Preparar repontes de seditoria gue s=an clanes v concisos.

- Hacer aprobar el plan de awditoria por el auditadso.

- Preparar los documentos de trabajo gue seran viilizados en B
sjecwcion de |3 suditoris.

MOTA: 5= deben tenser en cusnta los instructivos de:

= Programacion de auditorias
= Competencia de los awditores

COMPRAL DE BIENES Y SERVICIOS

FLAMEAR

- Determinar los actives filos de |3 compahia.

HarzER

= Hacer inventarnio d= ks actives fijos.
= Reslizar trimestralments informe contractesl para reportar 3 la Sontraloria los
contratos, ordenss de compra y de ssmvicio.
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DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

U S R ADC R TE O A RO -
E E Al
DEXCRIPCION DECARGD Codigo:

AUKILIAR CONTABLE

- Comprobar la cantidad de elemantos fisicos encontrades =n |3 compahia con la
relscion de los actives filps adguindos por 2lla.

- Raslizsr sjustes 3 lss scciones fomadsas.
- Reslizar Mo Conformidad cusndo s2 reguisra

ACTUAR WERIFICAR

- Vigilar ¥ SciusiEar & regising o8 aCives Tos 02 &
RESPONSABILIDADES | - oioaiis,

MOTA: 5= d=ben t2ner en cusnta los instructives d
+ Verificacion de bienes y servicios comprados
+ Re-evaluacion de provesdores
» Reglamentacion de la contratecion de compras de bienes ¥ senicos

]

RESFONSAEILIDADES GENERALES

» Atendsr los regusnmientos del Lirsctor Administratvo v 3 Coordinaaora FInanciea.,
» Las demas gue l= s=3n asignadas por &l jgfe inmadiata

| 3.2. RELACIONES

Organizaciones Estatales y Privadas

- Contralona

- DlaM

- Supsrintendencia d= Industria v Comearcio
- Comfecamaras

- AsoCamarss

- Cras Camaras
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MODELO PROPUESTO PARA LA DESCRIPCION DE CARGOS
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

MR B IO R TUE & B Al
DESCRIPCION DECARGD | Codigo:

AUXILIAR CONTABLE

Clientes

- Emprasarios
- Estudisntes
- Colsboradares de |z Organizacion

3.4 RIESGOS PARA LA SALUD.Y SEGURIDAD

- Problemas visusles debido a I iluminacion defidents va la exposicion de la pantalls del
COmputador.

- Caias, Fracturas o Esguinces debido 3l desplazamiznto por las escaleras.

- Problemas respirstorios debido 3l sire scondicionada.

- Golpes o Fracturas debido a la caida de objstos del escritonio.

- Heridas o Lesiones por 2l uso harramisntas tales comograpadoras, perforadoss, tigss,
entre ofras.

- Tendinitis o sindroms del tenel carpiano debido 3l mansjo dal Mouss,

- Stress lsboral caussdo por la sobrecangs lsborsl

- Problemas ergondmicos debido 3 |3 posturs conporal repetitiva.

3.4. JORNADA LABORAL

Diwrna, de T:15 am. 3 12:00m v d2 1:20 pom. 3 530 p.m., da lunss 3 viemss.

4 CTOWMPETENCIASLAEORALES PARAEL CARGD |

- E=is [B) semestres de Contaduris Poblica.

EQUCACION
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MODELO PROPUESTO PARA LA DESCRIPCION DE CARGOS
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

R e BT LR A pr——
E E din
DESCRIPCION DE CARGD Codigo:

AUXILIAR CONTABLE

- Conocimiento en normas tributariss
Informacion por meadios magneticos
Conocimientos basicos en sistemas informaticos

COMNOCIMIENT 05
COMPLEMET ARIGS

- Lonocimiento basico en sistemas: Word, Excel, FPower Foint, Internset
- Conocimiento en el mansjo del programa contable SEGA, 5=ga Pres v SIRP

E - Mansjo d= protectora de chegues
= | - Conocimiento en |3 elaborscion de informes para lzs entidades de contraol
T | - Conocimiento de hemsmizntas basicas estadisticas
E - Conocimients opsrative del Sistema de Gestion de Calidsd de 13 CCP
o | - Conocimiento del Manwal de Calidad
- | - Conocimiento del Sistema Kawsk
- Conocimients del Manual d= Semvicio
HABILIDADES
FUNCIONALES COMDUCTUALES HOLISTICAS
- Responsabiliaad . .
- Planificacion, seguimiento | - Proactividad ) ;E_ﬁ’i}e" Squipo
v control - Adaptacion y mangjo al| . :
- Estandares de trabajo cambio ] Eﬁ}:fn"f interparsonales
- Honestidad =2
<
o
=
Wl - 1afo
o
w
(=1
i
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ANEXO H
MODELO PROPUESTO PARA LA DESCRIPCION DE CARGOS
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

DESCRIPCION DE CARGE Codiigo:
AUXKILIAR CONTABLE
JSarelin
2 ANEXTES
Anexo 1. Control de Actualizacion
Maorma de Descripeion de Cango: Auxilisr Contable.
Edicion No. | Fecha | Uescription ol cambeo

o1 :2011 - Octubre
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Anexo 2. Firma de las personas responsables de la revision y aprobacion del
documento.

NHUNMERE ARG FIRRA

1. REVISU

2 AFROET

Fuente: Disefio del equipo gestor del proyecto de grado
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ANEXO H
MODELO PROPUESTO PARA LA DESCRIPCION DE CARGOS
DEPARTAMENTO JURIDICO

Codigo xxone

DESCRIPCION DE CARGO

AUZILIAR DE ARCHIVO Version xoooo

1. IDENTIFICACION

MOMERE DEL CARGO
AUXILIAR DE ARCHIVG |

DEPARTAMENTO
JURIDICO |

CARGO SUPERIOR INMEDIATO
DIRECTOR(A) JURIDICO{A) |

PROCESOS
« REGISTROS PUBLICCE. |

2. MISION DEL CARGO

Garantizar la segurided vy conservacion de los documentos registrados que son
entregados para ser archivedos y atender como plan de contingencis las actividades de
CEjE

3. ANALISIS DEL CARGO

3.1.  FUMCIOMES DEL CARGO POR PROCESOS

REGISTROS PUELICOS

# Planfficarlos dias de revision de archivo.
s Establecerdiss da renovacion de campetas.

FLAMEAR
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ANEXO H

MODELO PROPUESTO PARA LA DESCRIPCION DE CARGOS

DEPARTAMENTO JURIDICO

Cod o s

WEralin 00000

HACER

G=nerar lss copias o informas de lss soliciudes de= archivo o sxpedisntes
Depurar los documentos cuyo tramite indigue gue va esté finalzado
Archivar lz informacion de maners fisica v por orden de meses o©
matriculss

Folizr ks documentos v formularios de constitucion

Recibir expedisntes v cancelscionss

Buscar v revisar archivo antiguo si es solicitado para algin tramite.
Renovar matriculas con la nueva documentacion.

Sellar los documentos.

Mostrar v sacar copis 3 la informacién solicitada de manera escrita por los
LS LEMos.

R=cibir v ntregar solicitudss d= sxpedisntes 3 clizntes intermos v extemos.
Recepcion & ingreso de estados financizros en ks sxpedientes de lss
matriculss.

Entregar fotocopia de documentos de expedicion

d= trabsjo, envisndo mensuslmante =l repore 3 lss entidsdes
correspondisntes.

Diligenciar formato de concordato v liguidscion obligatornia.

Servir de apovo en cajs en los momentos de congestidn v en temporadss
de rencvacion.

WERIFICAR

Reslzar seguimiznto = ks procesos gue sun no 5= l2s ha finslzado =l
prOCEs0.

Verificar en Docunet gué archivos no han sido ain digitados en 2l archivo
digital segin instructivo.

Recibir, comparar y verificar el archive fisico con el archive digital.
erificar los documentos que ingresan por 2l docunst pars &l archive.
Sacar v verficar bos listados de control para el archive de la informacion an
fisico.

Recibir, verificar v clasificar documentos de ingreso.

Verificar gue los documeantos estén firmados.

ACTUAR

Reslzar sjustes 3 las sccionss tomadas.

Reslzar no conformidad cusndo s& reguiera.

Cuando un documento no estd en &l kote de entrega s debe hacer
seguimisnto.
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MODELO PROPUESTO PARA LA DESCRIPCION DE CARGOS
DEPARTAMENTO JURIDICO

«Examinar y oa3silcamos (08 JoCUMEmos Inaizados
da acuarda can & ipo 92 documania.

= Cusiodiar & archieo fisico y dightal de la Camara de
Comancia.

«Tanzr papsisrls suficlemsz y disponimis pars resizar
a3z acthwidadas.

= Radir saldiudes de axpadickan judicial.

= Srfindar imformacian 3 sstudiamss.

=fAsegurar 13 conssrvacidn de los  documamios  de
archined.

= Sastawar l3s carpetas deteioradas o dafisdas.

«Examinar los dooumsamos  gque 5= reglstran oy
clasificanios de 3cusnda oon & Bpa de emprssania y
3010 de gue =2 Trala

RESPON 2ABILIDADES s Asequrar 3 omrecia SlEbporacidn de I3 canpelas de
ragistra marcamil, prapanemss y anidades Sin anima
e uara.

«Ciganciar adecusdamams = fEmaEin g8 rastama
de svpediamas Dara Swilar STAVIOS WO COMUSIONgS.
«Zaramizar 13 COrEcls recsDodn de ramies
NaCIONIISE, DArS LA SENCMONSS O reguenmismos.

« ReslTar COOMDE COMONME 3 DarATETds Sstanscidos,

Cars Sviiar reciamos por Insxaciiudss.

=Zaramizar = Ingresa de frma corecils de los
nomores d8 CoMmarciamss o sslEmiecimismos de
comanda y hacer =l coamindl de hamanimia.

Enregar 3l ars3 comiamis bos Ingresos diarios con
Sus  respecivos  SODONIES  pars realzar I3s
conrsspondisniss  conslgnadianss.

NOTA: Sz debe fanar an cuanta < instnucivg de:
= Anchivg.

[ =4. RELATHKINES

organlzacionsas Estatales y Privadas

- DlAN

- Fiscalla
Ministania de Ssquridad Soca

Clisntae

- Emprasarias
- Estudiamies
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® Ciaboradares 42 13 Organizackin
| T9. FIESCOS PARE L& SALUD ¥V SECURIDED |

«Progiamas visudles demido 3 13 Buminadidn defclamis v 3 13 sxposicdn de 13 pamals g
COMpULad.

«C3ld3s, Fraciwras o Ssguinces demida 3 despiamamiemla por la3s SscIieTas.

» Progiamas respirdinios demido 3 e acondicionada.

«Z0ipes 0 Fraciuras demida 303 calda de omstas

sHaridas o Leslonss oor & UEQ hEmamiamias @S5 COMO Qragador3s, perlwadwas, 1)EaEs,
anire oiras.

« Tendinils asindrama o=l 1Onal canpiano detida 3 mangjo o Mousa.

» Siress labwral causado por (3 soorecargd lanoral

= Profismas ergondmicos debida 3 13 postra owporal repefiva

[ 4. JORHEDE CERORAL

Dhuma, de 7115 am. 3 1.2:00m yde 1230 pm. 3 530 pumL, 42 lunes 3 wismes.

[ 4 COMPETENCIAS LABORALES PARS EL CARGD

= Taonica g ecndioga en archivisica

EDUCAZION

= ACiuaizacidn en teonicas archivisicas
= Sarvicia 3l clismie

CONQCIMIENTOS
COMPLEMETARKS
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FORMACION

= Conodmiama B3skco n skslamas: Ward, Exodd

= Canodimiania =n mansja de anchiva

= Conodmiania an madulas de cansults

= Canodimismia =n madulas de radicackin

= Canodmisma de madulas digializacan.

= Conodimisma =n fod3 d3ss de doCUMSMOS  METcaniies.

« Mangio 42 13 documantacian para digiEizar ¢ 13 no digiaizamis, numeracian de
o5 documamios 3 dightaizar.

« Conodmisma =n & proczdimismia ¥ o0 3 documeniacin sobre wishas de
nspeccian judicial.

« Canodmisma =n dlamemos de proleccdNn de archiva: mansja y usa de evimarss,
glslama de Farmas.

« Conodimizma =n 13 slabaracan v aChEizacan de tabias de refencian documemtal

= Canodimismia aperainvg del Sisiema de Gesidn de I3 Caldad.

= Canodimiamia dal Manual de Calidad

« Conadmizmiy del Sslsma Kawar

= Conodimiznia del Manual d= Sardda

HABILIDADES

FUNCKIHALES CONDUCTUALES HOLISTICA S

o Pamfcacan,  seguimismial « Proactvidad

Responsanndad
T » Tranga en equipg

= Sarvldia

v comrg sAdaptacan y mansio A" > ] N

Wi S 3o = Falationss Imarpersondias
' « Honeztdad » Hierarge

5

2

i

E | + 2afs

—

=

i
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Gdlpn TEEEs
DiE FCFRIFCION DE CARDD
;_ L AR :E T Y : DN IR EEE
[ 5. ANEXDS |
Anaxe 1. Control de Actuallzackdn
Worma de Descripdan de Cangd Awdlar de Archivg
Edcan Na. Faona Desoripcian dad camibia

m 2011 - Qcbre
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MODELO PROPUESTO PARA LA DESCRIPCION DE CARGOS
DEPARTAMENTO JURIDICO

Lnaxg 2. Flrma de lss parecnas responeablas de la revieldn y aprobacien dal
documanto.

HOMBRE CERGO FIRKEA

[T REWED
T EFROEO

Fuente: Disefio del equipo gestor del proyecto de grado
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ANEXO H
MODELO PROPUESTO PARA LA DESCRIPCION DE CARGOS
DEPARTAMENTO DE PLANEACION Y DESARROLLO

Codigo xxsxs

DESCRIPCION DE CARGO
SECRETARIC{A) DE PRESIDENCIA Version xxuxxx

1. IDENTIFICACION

MOMBRE DEL CARGO
SECRETARICOHA) DE PRESIDEMCIA

DEPARTAMENTO
ADMIMISTRATIVG

CARGO SUPERICR INMEDIATO
PRESIDENTE EJECUTIVO

PRCCESOS

« PLANMEACION DE LA ORGANIZACION.

2. MISION DEL CARGO

Asistir a ls Presidancis n lo referente s organizacion de sgenda, reunionas, viajes,
visitas, lamadas y preparacion de documentos, sdemés, constituirse como interdocutors
da los reguernmientos de ls misma.

3. AMALIS|S DEL CARGO

3.1. FUNCIOMNMES DEL CARGO POR PROCESOS

PLANEACION DE LA ORGANIZACION

FLANEAR
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Codign xmxx

i Warakin s

« Elaborar las actas o=l Comie EjEcutive y enviariss a kos gEcutvos.

» Recibir, lesr v plasmar en formato |3 correspondencia, para pasar lusgo al
FPresidente Ejecutivo.

« Remitir la correspondencia 3 las personss gus 2 Presidents Ejscutivo delegue
y diligenciar el formato con la solicited gue hizo.

« Distribwir tods |z correspondsncia, elsborar cartss, resolucionss v hacer
MEnssjes.

» Coordinar pasajes, slimentacion v todo ko inherente 3 la Presidencia cusndo
llegan personsjes importantes o cuando 52 hacsn reunionss.

» Apoyar 3l Depanaments de Flanescion cusndo reguisre 3 aywda de
Fresidencis.

« Mansjar d=l archivo d= la Presidencis.

s Entregar las respectivas libretas, lipices 2 informes gque el Fresidents
mostrara en la Junta.

= Elzborar 2l 3cta de la rewnicn de la Junta Dirsctiva.

» Goordinar v apoyvar en logistica cusndo haya ssambless.

» Archivar las sctas del comite sjecutivo v las sctas de Presidencis.

» Coordinar ls parte logistics, ls parte operativa, ls parte de comunicacionss,
tele mancadso.

= Enviar por comres electronico o en fisico las citaciones a la Junta Directiva,
para proceder lusgo a llamarles vy confirmar asistencia.

HAZER

« Reslzar seguimisnto 3l cumplimiento de las fechas de lss reunionss
estipulzdas en 2l croncgrama del Comig Ejecutivo.

» Hacer seguimiento a las actividades encomendsdss por | Presidenis
Ejecutivo 2 kos sjecutives, lzs cusles 2s13n relacionadas 2n formato.

WERIFICAR

»« FReslizar ajusises 3 las sccionss iomadas.
« Reslizsr o conformidad cuando 52 reguisra.

ACTUAR

» Coordinar reunionss INTErnaEs y exismas; recordarke sl
presidents sjecutivo de los compromisos yio actividades

2 realizsr.
AR apEs | * Reslizar seguimiento a gestion del comité sjecutivo.
e — » Coordinar 1z pans  logistica, operstiva, de

comunicacionses y de tele mercadeo.
» As=gurar I3 cslidad de l=s funciones seorstanslss pas
adecusdo desarrollo d= la Presidencia Ejecutiva.
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» BSEQUIAT I3 CIN0a0 OF 1005 3 INTONmSCion TSEToncE,
=scrita y de archivo mansiads por |z Presidenciz para =l
adecusdo desarmallo.

» Despachar todos los medios de comunicacionimprasas
Jue 52 onginen en Presidencis pars gue estos lleguen
=ficaz v oportunaments 3 los grupos de interss de 3
institucion.

» As=gurar que todas lss reunionss gue orgsnics la
Presidencia sean difundidas opotunaments v cusnten
con bos medios legisticos necesanos pas su adscusdo
desarnalk.

« Comunicar 3 los colsboradores d= Iz Entidad v 3
tercenos los reguerimiznios de |z Presidencis de manars
oportuna pars reslesr el seguimisnto, hasts el
cumplimiznte d= ks objstives v de las tarsss

ST endadas.

NUI A: Se debe tensr en cuenta &l nstructive de:
. Revision por Gerencis

[ .4 HELACIONES

COrganizaciones Estatales y Privadas

»  AsoCamarss

+» Camaras de Comercio a nivel nacional
+» Presidencis d= s Republica

« [Batalion

+ Paoliciz

Clientes
» Empresarios

» Colsboradores d= |3 Organizacion

[ 3% FRESGOSFARALCASALODY SEGURIDAD 1]

+ Problemas visusles debido a bz iluminacion deficiente v 3 |3 exposicion de la
pantalla del computador.

« Caidas, Fracturas o Esguinces debido 3| desplazamisnto por las escsleras.

» Problemas respirstorios debido al sire scondicionado.

v Golpes o Fracturss debido 3 |z caids de objetos del escritorio.

» Heridss o Lesiones por 2l uso herram entss tales como grapsdorss, perioradoras,
tijgras, ntre otras.
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ANEXO H
MODELO PROPUESTO PARA LA DESCRIPCION DE CARGOS
DEPARTAMENTO DE PLANEACION Y DESARROLLO

» Tendinitis o sindrome del tinel carpiano debido al mansjo del Mouse.
» 5tress lsborsl causado por la sobrecanga laboral.
= Problamas srgonomicos debido 3 13 posturs corporal repetitiva.

[ >4 JUORMADA LABCRAL

Lherna, de /217 am. 3 1200m vy de 1230 p.m. a 230 p.m., de nes 3 vVIemses.

| 4 CONMPETENCIAS CAEURALES FARA EL CARGD |

Secretania Ejecutive

EOUCACION

+« Conocimiento de Office
Senvicio al cliente
« Mansjo de archives

CONOCIMIENTOS
COMPLEMETARIDS

Lonocimiento de Word, Excel, Power FPoint

Conocimiento del manejo del archivo

Conocimiznto del procedimients de Planescian de la Organizacion
Conocimiento en las normas [CONTEC secretaniales
Conocimientooperative del Sisiema de Gestion de la Calidad de la CCP
Conocimiento del Manual d= Calidad

Conocimiento del Sistema Kawak

Conccimiento del Manwal de Servicio

FORMACION
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ANEXO H ,
MODELO PROPUESTO PARA LA DESCRIPCION DE CARGOS
DEPARTAMENTO DE PLANEACION Y DESARROLLO

EEE]
mm
i
EE ]
=]}
& 0
=]
S
e
um
oy
=
[=NA]
mo
[

E = LA,
HAEBILIDADES
FUNCIONALES CONDUCTUALES HOLISTICAS
» Responsabilidad i S R
» Flanificacion, segumisno| « Prosctividad 'EE‘I_E:T:}?D‘F =quipo
contnol » Adaptacit angjo al|" oo 5
.E51ar.:aras de trabajo -::apn‘lﬂl:ﬁénr ¥ omEnEs " E_?La-.'imqras interpersonales
» Honestidsd " omErERme
8
=
i = 2 afos de experiencia minima como Secretarna Ejpcutiva.
i
(=1
]
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ANEXO H
MODELO PROPUESTO PARA LA DESCRIPCION DE CARGOS
DEPARTAMENTO DE PLANEACION Y DESARROLLO

Codign xaaEs
DE BCRIFCICOM DE CARGD
IECRETARINA] DE PRE JIDEMCL B
| 9. ANERCS
Anexo 1. Control de Actualizacion
Morma de Descripoion de Cargo: Secretarnio(s) de Presidencis
Edicion Mo, techa Uescrpoion del cambo

01 2011 - Octubre

145




ANEXO H
MODELO PROPUESTO PARA LA DESCRIPCION DE CARGOS
DEPARTAMENTO DE PLANEACION Y DESARROLLO

Anexo 2. Fimadelas personas responsables de la revision y aprobacion del

documento.

NUNERE

LCARGU

FIRNA

1. KEVISU

(2. AFROET

Fuente: Disefio del equipo gestor del proyecto de grado
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ANEXO |

FORMATO DE EVALUACION DE COMPETENCIAS DE LA CAMARA DE

COMERCIO DE PALMIRA

@ EVALUACION DE COMPETENCIAS Fo-A -4
Wercldn: &2
Carmara Sa Comaesiz
du Faimice
[caReo: | [TEEMFPD EN EL cARGO:
|DEFARTAMENTD: ] |FECHA DE LA REVIZIDN:
i £ i £ 3
HHEELH
COMPETENCIAS ORGANIZACIOMALES ‘i '! HEE
= S S
SERVICIO AL USUARID | CLIENTE INTERND DOBSERVACIONES Calif:
ADAPTACION ¥ MANEJMD DEL CAMBIO OBSERVACIONES Calif:
PROACTIVIDAD DOBSERVACIONES Calif:
RESPONSABILIDAD PARA ASUMIR
COMPROMISOS ¥ ACTUAR PARA OBTENER DOBSERVACIONES Calif:
LOGROS
COMUNICACION OBSERVACIONES Calif:
TRABAID EN EGUIFD DOBSERVACIONES Calif:
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ANEXO |

FORMATO DE EVALUACION DE COMPETENCIAS DE LA CAMARA DE

COMERCIO DE PALMIRA

c
o EVALUACION DE COMPETENCIAS Fa-a-s
Camara du Comarncia .
da Falmira
[cARGO: | [TIEMPO EN EL CARGO: |
|[DEPARTAMENTO: | [FECHA DE L& REVISION: |
2L |E
HEHEE
HlH|Z
COMPETENCIAS DE GESTION ‘é ] : i%
clzlz|E|=
DHGITACION DOBSERVACIONES Calif:
COMPETENCIA INTELECTUAL OBSERVACIONES Calif:
PLANEACION ¥ ADMINISTRACION DE RECURSOS OBSERVACIONES Calif:
TOMAR DECISIONES DOBSERVACIONES Calif:
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ANEXO |

FORMATO DE EVALUACION DE COMPETENCIAS DE LA CAMARA DE

COMERCIO DE PALMIRA

@ EVALUACION DE COMPETENCIAS Fiz-4-4
s i o veralon: 02
CARGO: | TIEMPO EN EL CARGO: |
DEPARTAMENTO: [ FECHA DE LA REVISION: [

CARGO: SECRETARIA DE PLANEACION ¥ DESARROLLO

COMPETEMNCIAS TECHICAS

1 |l adlsch ks
| 27 Poco sl s doria

¢ 1) nallnfeciork
{4 ) Wy sl ks el i ks
-

OBSERVACIONES

Cai
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ANEXO |

FORMATO DE EVALUACION DE COMPETENCIAS DE LA CAMARA DE

COMERCIO DE PALMIRA

CALIFICACION GENERAL DE LAS COMPETENCIAS

FORTALEZAS IDENTIFICADAS

Fla-A-4
Version: 02

Competencias erganizacionales

Competencias de gestian

Competencias técnicas
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ANEXO |

FORMATO DE EVALUACION DE COMPETENCIAS DE LA CAMARA DE

COMERCIO DE PALMIRA

Fiz-A-4
WVersion- 02
COMPETENCIAS QUE DEBEN SEE FORTALECIDAS O DESARROLLADAS
Competencias organizacionales Acciones a implementar Fecha de Fecha de
Implementacion Seguimiento
Comperencias de gestion Acciones a implementar Fecha de Fecha de
Implemeniacion Seguimienio
Competencias tcnicas Aeciones a implementar Fecha de Fecha de
Implementacion Seguimiento

COLABORADOR EVALTADO:

MNombre Firma Fecha
EVALUADO POR:
MNombre Firma Fecha

Fuente: Camara de Comercio de Palmira
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ANEXO J
FORMATO DE EVALUACION DE COMPETENCIAS MODIFICADO

EVALUACION DE COMPETENCIAS

S ———

m
]
m
=1 =]

n
=]
=] m
b |m
¥

COMPETENCIAS FUNCIONALES [ TECNICAS

NIVEL
2 =]
= = o
2la2|E|.glE
PLANIFICACION, SEGUIMIENTO Y CALIFICACION| = (22| g |5 2(2
CONTROL DE1a5 |Z|ig|Z 258 COMENTARIO
m |—= =
2 vz @ (28]~
- m|™ m|w
i m f
1. i Distribuye el tiermpode maners que logra
reslizartodas las taress asignadas?
2. i Ante situsciones inesperadas lograuna
gestion adecusda del tiempo y de la actividad?
3. ;Realiza una sutosvaluscion de las funciones?
TOTAL SUMATORIA | 3
NIVEL
2 g
= = o
T |g2|% 228
o
ESTANDARES DE TRABAJO CALIFICACON| = \ 5212|215 | COMENTARIO
DE1ak glepgl8 =gy
@ (o8| [T
Elso| ~|~m
Q m m m E
1. ;Solicits azesors yo direccionamiento
cuando sele dificulta slguna situsgon particular?
2. ; Conoce los indicadores de cumplimiento de las
labores de su puesto de trabajo ?
3. ¢ Para desempensarsus funciones se Dasaen os
protocoloso fichastécnicascreadas porla
empresa’?
TOTAL SUMATORIA | 3
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ANEXO J
FORMATO DE EVALUACION DE COMPETENCIAS MODIFICADO

EVALUACION DE COMPETENCIAS

COMPETENCIAS CONDUCTUALES

MIVEL

CALIFICACION

RESPFON SABILIDAD OE1 a5

COMENTARIO

(5} Bk TR

i) etk boionn
{3} Satk o
{4} My sathboiono

{27 Poco satE B0

1. jPospone 135 taress
askgnadas?

2 jAm2 13 presenacan
da mrmes prafara
prazamanias an 13 feoha
fimiz d2 anraga’?

3. ;logra rearganizar su
B=mpa
Indepandiamamame de la
aslgnackdn de nuevas ylo
compiaias acthvidades?

TOTAL SUMATORIA S 3

NIVEL

CALIFICACION

PROACTIVIDAD DE1a5

COMENTARIO

(5] B RIR

i) hsatkboioro
(2} Poco EatEECONG
{3 Satk o

{4} My satbboiono

1. jPuames nuevas
Fanatvas para &
desamalla de I3s
acihvidades?

2 i3 13 shuadan o
amaeiia, foma deckskanas
Imparianiss de manara
JMNGMA [para bograr &
desamalla de Ias
acividadasT

3 jFaaiza sus
acihvidades adicdonando
un valar agregada en su
desampafia?

TOTAL SUMATORIAf 3
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ANEXO J
FORMATO DE EVALUACION DE COMPETENCIAS MODIFICADO

EVALUACION DE COMPETENCIAS

i
(=]

MNIVEL

CALIFICACIGON

HOMESTIDAD DE1a5

COMENTARIO

(5] BmErE

¢ satEaciono
(27 Poco stk Bobnio
{37 Satktasioria

{47 My satEBEnnn

1. jMollica amares que
comaie an su desampafio
abral?

2 jCuanda hay tdlandas
an & reswitady Ssperadn
Imeastiga I3 causasy

3 ;jThana an cuama las
namas kagaas v
amgrazarisiss para &
dazampafio de su lEbmT

TOTAL SUMATORIA f
3

MNIVEL

ADAPTACION Y CALIFICACIGON

MANEJO AL CAMEID DE1a5 COMENTARIC

(5] BimErE

¢ satsacon
(27 Pocn sEtEBCD0
{37 Satktasioria

{47 My sEtEBEDnD

1. .52 slame
ssiresadels) cuanda
debs gsumir una tanas
nueva 4 Inssparada?

2 L= gan=a
noamamidad @ diEqUsk
g hactha de raalizar
camibios =1 wnd tarea ya
inalizada?

3. (52 adapla  BacEmania
ouEanda 52 presama un
camiia an su Smama
anaral?

TOTAL SUMATORIA f
3
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ANEXO J
FORMATO DE EVALUACION DE COMPETENCIAS MODIFICADO

EVALUACION DE COMPETEMCIAS

COMPETENCIAS HOLISTICAS

NIVEL

CALIFICACION

TRABAJD EN EGUIFC DE1a5

COMENTARIO

(57 Exce IR

N hsatEhciono
(37 SatEBrong
(43 My satstbrono

{27 Poco satkfaciorno

1. jParicpa achvamama da
35 acividades aag'la:las. gara
2 QLD da ranala?

2 ;i Esla dspuesio 3 asumir k38
responsaniidades a3signadas a
g mismiong dal aquipa
uanda a2si2 ianga dilicuiiades
oan & gpania salciada?

3. ;i Tranga con =musiasma
para obanar rasuitados
grupalas?

TOTAL SUMATORIA 3

NIVEL

CALIFICACION

SERWICIC DE1 25

COMENTARIO

(57 Exca ki

(7 hsatkBeono
{27 Poco sath Baciorio
{17 Satebobno

(43 My satsbiono

1. jRealiza una avalusdan de
3 s3listaccian od cliama una
w= ha skio Jiendido par
usiad?

2 (Radiza o impiamanta
majaras an 3 giencdin a
ciama an U ugar de rabsjar

3. iBusca conoor las
nacaskdades da ks Clames?

TOTAL SUMATORIA S 3

155




ANEXO J
FORMATO DE EVALUACION DE COMPETENCIAS MODIFICADO

EVALUACION DE COMPETEMNCIAS

MIVEL
2 = =
RELACIOMES CALIFICACION E g 5 ﬁ EE g COMENTARIO
INTERPER 5OMALES DE1a35 = j'l'_g ﬁ ﬁﬁ i
= EE w ;E o
= LA =
1. ;52 adapa con laowdad ame
k25 camiias Instawrados por 3
amgras3 35l ng 2si2 a0 acuerda
oon allasT
2 ;52 i3 cuanda un
camgafiara 3sums 3ciiudes
equivocadas qua kaakectan
diraciamama?
3. jCuanda surgen difarendas
DusC3 BeQar 3 SCusrdos Con EUS
campafiangs?
TOTAL SUMATORIA /3
MIVEL
2 = =
o o -
r= == =
LIDERAZGO CALIFICACION| & B B B |z B 8 COMENTARIO
DE1a5 g |z ﬁ = &
28| 2|28 ;
= LA =
1. jUdara acihvidades daming de
U Smpresa?
2 iMolva 3 sus compaheros de
grupa para dicanzar [3s metss
propussias?
3. i3 comunicackin  que manaja
O SU grupd de rabdo es
Saciva y fFearaca & dasampafio
de grupa 7
TOTAL SUMATORIA {3
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ANEXO J
FORMATO DE EVALUACION DE COMPETENCIAS MODIFICADO

CALIFICACION GENERAL DE LAS COMPETENCIAS

FORTALEZAS IDENTIFICADAS

COMPETENCIAS FUNCIONALES/ TECNICAS

COMPETENCIAS CONDUCTUALES

COMPETENCIAS HOLISTICAS
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ANEXO J

FORMATO DE EVALUACION DE COMPETENCIAS MODIFICADO

COMPETENCIAS QUE DEBEN SER FORTALECIDAS O DESARROLLADAS

COMPETENCIAS ACCIONES A FECHA DE FECHA DE
TECNICO/FUNCIONALES IMPLEMENTAR | IMPLEMENTACION | SEGUIMIENTO
COMPETENCIAS CONDUCTUALES ACCIONES A FECHA DE FECHA DE
IMPLEMENTAR | IMPLEMENTACION | SEGUIMIENTO
COMPETENCIAS HOLISTICAS ACCIONES A FECHA DE FECHA DE
IMPLEMENTAR | IMPLEMENTACION | SEGUIMIENTO
COLABORADOR EVALUADO:
NOMBRE FIRMA FECHA
EVALUADO POR:
NOMBRE FIRMA FECHA

Fuente: Disefio del equipo gestor del proyecto de grado
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