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RESUMEN

Actualmente, los perfiles de puestos son necesarios para llevar a cabo
eficientes procesos de reclutamiento y seleccion del personal, asi como apoyo en
la capacitacion de nuevos ingresos y en la medicién del desempefio de cada
empleado.

Surge entonces la oportunidad de desarrollar esta herramienta para el
departamento de Control de Calidad de una empresa embotelladora y distribuidora
dedicada al rubro de bebidas, debido a que en los descriptivos de puestos no se
contemplan las competencias que deben tener los ocupantes de los mismos, es por
eso que objetivo principal del presente trabajo estd enfocado en el analisis y
descripcion de perfiles de puestos por competencias. Asimismo, no se presenta con un
método de evaluacion del desempefio, razén por la cual, a modo de propuesta se
presentara uno en el que pueda medirse el cumplimiento de las competencias segun el
puesto.

Dentro de la metodologia, la misma tuvo un enfoque cualitativo, mediante
una légica inductiva, que permitié conocer el ambiente y entender como funciona.
Ademas, cuenta con un disefio de investigacion accion.

Para llevarlo a cabo el estudio, se realiz6 la recoleccion de los datos por
medio de observacion directa al desempefio de las tareas del personal y a los
procesos del area de Control de Calidad, asi como también entrevistas a su
personal para un posterior analisis.

Por ultimo, se listan una serie de recomendaciones a seguir y/o tener en
cuenta para la mejora de los procesos.

Palabras Clave: competencias - perfiles de puestos - analisis - evaluacion de
desemperio.

INTRODUCCION

El presente estudio se realizard en el marco de la materia Practica
Profesional y formara parte del proyecto final de la carrera de la Licenciatura en
Administracion. EI mismo se realizara en torno al analisis y descripcion de perfiles de
puestos por competencias en el departamento de Control de Calidad de una empresa
embotelladora y distribuidora dedicada al rubro de bebidas.

El departamento bajo estudio es el encargado de inspeccionar la materia
prima para la fabricacion de las bebidas, asi como también del producto terminado
antes de ser destinado para el consumo, dado que la calidad y seguridad alimentaria
son la piedra angular de su éxito entre los consumidores de todo el mundo,
asegurarlas es la maxima responsabilidad de la compaifiia, prioridad fundamental
de su estrategia y parte de los valores principales de su cultura empresarial. El lema
gue resume su Politica de Calidad y Seguridad Alimentaria es Producto perfecto y
de confianza en cualquier parte.

Actualmente, existen descriptivos de los puestos del departamento, sin
embargo, en los mismos no se contemplan las competencias que deben tener los
ocupantes de los puestos, por lo cual, el propdsito de este estudio serd el de
analizar el desarrollo del personal en sus puestos de trabajo, asi como las
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competencias requeridas para poder desempefarlos, de tal manera en que se
propongan nuevos perfiles para cada uno de los puestos dentro de la organizacion.

La modalidad elegida para la elaboracion de este trabajo fue la "Aplicacion
de conceptos y técnicas de Administracion en una situacion laboral de revista o
ambientereal”.

PRESENTACION DEL PROBLEMA

Del relevamiento de los procesos del departamento de Control de Calidad, se
observaque actualmente se cuenta descriptivos de puestos muy generales y
basicos, por lo cual, los mismos seran analizados y se dirigira hacia su
actualizacion. Por este motivo, resulta importante definir, documentar y elaborar
herramientas de que permitan mejorar el funcionamiento del departamento de
Control de Calidad.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

- ¢Cuales competencias debe contar el personal para desempefiarse en sus
puestos de trabajo?

- ¢Cuales son las tareas que desempefia en su puesto?

- ¢Se utliza el descriptivo de puesto para evaluar el desempeiio del
personal?

OBJETIVO GENERAL
El objetivo principal de este trabajo es elaborar los perfiles de puestos por

competencias a fin de mejorar el funcionamiento del departamento de Control de
Calidad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Relevar los métodos y procedimientos que se desarrollan actualmente en
los puestos de trabajo.

- Disenfar los perfiles de puestos.

- ldentificar y evaluar el sistema de evaluacion del desempefio.

- Identificar oportunidades de mejora.

- Elaboracion de un informe con las conclusiones y recomendaciones
finales.

MARCO TEORICO

Un puesto se define como una unidad de la organizacién que consiste en un
grupo de obligaciones y responsabilidades que lo separan y distinguen de los
demas puestos. Estas obligaciones y responsabilidades pertenecen al empleado
gue desempeiia el puesto y proporcionan los medios con los cuales los empleados
contribuyen al logro de los objetivos de una organizacion.
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Para conocer el contenido de un puesto es necesario describirlo, lo cual es
un proceso que consiste en enunciar las tareas o responsabilidades que lo
conforman y distinguen del resto de los puestos en la organizacion.

Una vez hecha la descripcion, sigue el analisis de puestos. En otras
palabras, ya identificado el contenido (aspectos intrinsecos), se analiza el puesto
en relacién con los requisitos que impone a su ocupante (aspectos extrinsecos).

La descripcion y el andlisis de puestos constituyen una responsabilidad de
linea y una funcion de staff. La responsabilidad de proporcionar la informacion
sobre el puesto es solo de linea, mientras que la prestacion de los servicios para
recopilar y organizar la informacion es responsabilidad de la funcién de staff,
representado por el analista de puestos.

Algunos autores han investigado y encontrado cinco dimensiones esenciales
para un puesto, y también han comprobado que cuanto mas se acentle la
caracteristica representada por cada una de ellas, tanto mayor serd su potencial
para crear los estados psicoldgicos citados. A partir de esto, surge el modelo
situacional segun el cual cada puesto debe disefarse con la intencion de reunir las
cinco dimensiones esenciales: variedad, autonomia, significado de labor,
identificacion con la tarea, retroalimentacion.

Estas cinco dimensiones esenciales o profundas crean las condiciones para
que el ocupante del puesto encuentre satisfaccion intrinseca como resultado de su
labor. Estas condiciones permiten que el puesto esté impregnado de los llamados
factores motivacionales o de satisfaccion. (Chiavenato, Idalberto, 2011).

Los perfiles de los puestos recogen, segun el enfoque que se siga en la
gestién de recursos humanos, las competencias que deberan reunir sus ocupantes.
En realidad, se esta definiendo la planilla cualitativa de las competencias de cada
una de las personas que ocupan los distintos puestos.

Para elaborar los perfiles de exigencias basados en competencias hay que
seguir un proceso riguroso. El proceso general que se puede seguir consiste en:
1. Andlisis de la estrategia de la organizacion, la visién de lo que se desea que sea

la organizacion, asi como sus objetivos y planes estratégicos. En este proceso,
obviamente deberan haber quedado definidos y explicitados los valores y la
mision de la organizacion.

2. Informar a todos los empleados. La elaboracién de los perfiles de puestos va a
exigir la participacion de todos los empleados de la organizacion. Por ello, es
fundamental que todos tengan informacion de los objetivos que se pretenden
alcanzar con el trabajo.

3. Definir las competencias estratégicas de la organizacion. Para hacerlo se
utilizaran distintas fuentes de informacion:

- El modelo estratégico de la empresa, con el fin de conocer sus metas y planes
estratégicos.

- Los valores de la organizacién, de forma que se puedan conocer los aspectos
comportamentales que se deben respetar dentro de la organizacion, para
conseguir los objetivos estratégicos.

- La misién de la organizacion, el papel que desea desempefiar en la economia
y en la sociedad.
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A partir de estas informaciones, el equipo técnico encargado del trabajo
elaborara un listado de las competencias que parecen ser relevantes, con sus
correspondientes definiciones operativas, y trabajara con los componentes de la
direccion estratégica para que éstos indiquen las que consideran realmente
importantes para la organizacion, asi como su orden de importancia dentro de la
misma, lo que, posteriormente permitird definir las prioridades de actuacion.

La forma mas adecuada de trabajar con los miembros de la direccion
estratégica es a través de una entrevista semiestructurada, durante la cual cada
uno de ellos determina las que considera realmente claves para que la organizacion
pueda alcanzar sus objetivos estratégicos, trabajando dentro del marco definido por
sus valores y su mision, y las ordenan segun la importancia que consideran que
deben tener cada una de ellas en la empresa.

4. Definicion de los perfiles de exigencias de los puestos. En este caso, el proceso
de dividir4 en las siguientes fases:

- Descripciones de los puestos.

- Elaboracion del borrador del instrumento de recogida de informacion.

- Revision de los cuestionarios.

- Elaboracion del cuestionario definitivo.

- Recogida de datos.

- Anadlisis de datos.

- Elaboracion del catalogo de competencias de la organizacion.

5. Validacién. Para validad los perfiles se trabajara en dos lineas paralelas;

- Se debera disefiar un sistema de evaluacién de las competencias que posee
cada empleado, y en qué grado las presenta, de las incluidas en el perfil de
exigencias de su puesto.

- Disefar un sistema de evaluacion del rendimiento de los empleados basado en
competencias.

La elaboracion rigurosa de los perfiles de exigencias de los puestos, su
validacion y el mantenerlos constantemente actualizados es la base para
desarrollar programas eficaces y eficientes dentro de la gestion de recursos
humanos por competencias (Pereda Marin, S., Berrocal Berrocal, F. y Alonso
Garcia. M, 2011).

La competencia es una caracteristica subyacente en un individuo que esta
casualmente relaciona a un estandar de efectividad y/o 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. Casualmente relacionada
significa que la competencia origina o anticipa el comportamiento y el desempefio.
Estandar de efectividad significa que la competencia realmente predice quién hace
algo de bien o pobremente, medido sobre el criterio general o estandar. (Alles,
Martha Alicia, 2004)

MARCO METODOLOGICO
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Dentro de la metodologia que sustenta la investigacion, se utilizO como guia
la bibliografia correspondiente al autor Hernandez Sampieri, quien, en su libro
“Metodologia de la Investigacién” menciona y explica los diferentes enfoques y
disefios a la hora de realizar una investigacion de caracter cientifico.

El presente trabajo se llevé a cabo bajo un enfoque cualitativo, con base en
la observacién, recolecciébn de documentacién y datos a través de reuniones e
indagacion de datos secundarios para su posterior analisis. Dentro del método
observacional, la observacion fue activa, para poder examinar el
ambiente de trabajo, las condiciones y su funcionamiento. Asi también, se llevaran
a cabo entrevistas al personal del departamento de Control de Calidad,
pretendiendo entender el funcionamiento de los procesos, buscando la deteccion
de fallas, para asi, poder proponer mejoras.

En cuanto al disefio puede distinguirse un disefio investigacién accidén ya
que la finalidad es comprender y resolver probleméticas especificas logrando el
cambio del departamento de Control de Calidad.

APLICACION

A través del andlisis de las entrevistas, pudimos detectar las competencias
gue se corresponden de acuerdo al puesto de trabajo, las mismas se presentan en
la siguiente tabla:

Perfiles de Competencias
Puesto de trabajo Competencias
Liderazgo
Comunicacion
Toma de decisiones
Supervisor Resolucion de conflictos
Trabajo en equipo
Flexibilidad
Comunicacién
Conocimientos técnicos
Operario Técnico Auditor de Mercado Resolucion de conflictos
Toma de riesgos
Trabajo en equipo
Comunicacion
Operario Técnico Bage in Box Trabajo en equipo
Proactividad

Comunicacion
Conocimientos técnicos
Orientacion al servicio
Resolucion de conflictos
Operario Técnico Control de Producto Toma de riesgos
Trabajo en equipo
Flexibilidad
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Comunicacion
Conocimientos técnicos
Operario Técnico Materia Prima Paciencia

Trabajo en equipo
Proactividad
Flexibilidad
Comunicacion
Conocimientos técnicos
Operario Técnico Microbiologia Paciencia

Trabajo en equipo
Proactividad
Flexibilidad
Comunicacion

Toma de decisiones
Conocimientos técnicos
Orientacion al servicio
Resolucion de conflictos
Toma de riesgos
Operario Técnico Sala de Jarabe Paciencia

Iniciativa

Trabajo en equipo
Proactividad
Flexibilidad
Comunicacion

Poder de Negociacion
Conocimientos técnicos
Resoluciéon de conflictos
Operario Técnico Planta de Agua Toma de riesgos
Paciencia

Trabajo en equipo
Proactividad
Flexibilidad
Comunicacion

Toma de decisiones
Conocimientos técnicos
Operario Técnico Tratamiento de Efluentes Paciencia

Innovacion

Trabajo en equipo
Proactividad
Flexibilidad

Por dltimo, seleccionamos tres puestos de trabajo para disefiar una
evaluacion del desempefio de las competencias definidas previamente de acuerdo
al puesto, por cuestiones de tiempo no realizamos en los diez puestos de trabajo.

Para la evaluacion del desempefio del puesto de Supervisor, primero se
procedio la definicion de las competencias en tres grados: superior, intermedio e
inferior, asi mismo se definieron los criterios de evaluacion. La planilla para la
evaluacion del desempefio se detalla a continuacion:
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Evaluacion del desempefio del personal del Area de Control de Calidad

Nombre del
evaluado

Puesto

Supervisor

Periodo de
evaluacion

Nombre del
evaluador

Fecha

Instrucciones

Teniendo en cuenta el logro de los objetivos alcanzados y el nivel
de ejecucion de los indicadores de este formato, califique asi:

- Lea atentamente la definiciébn de cada competencia.

- Determine el grado que refleje con mayor proximidad el
desempefio del empleado con respecto a la competencia.
Escriba en la casilla una X, de acuerdo con el grado de valoracién

escogido.
Criterio de Clave de calificacion:
evaluacién 1. Excede con los requisitos del puesto.
2. Cumple con la mayoria de los requisitos del puesto.
Necesita mejorar con la mayoria de los requisitos del puesto.
Grados
Competencias A B C D
] L] L] ]
Orienta la accién | EI grupo lo | Puede fijar | EI  grupo
de su grupo en una | percibe como | objetivos que | no lo
direccién lider, fija | el grupo | percibe
determinada, objetivos y | acepta como
inspirando valores | realiza un | realizando un | lider.
de accion y | adecuado adecuado Tiene
anticipando seguimiento seguimiento de | dificultade
Liderazgo escenarios. Fija | brindando lo S para fijar
objetivos, realiza su | feedback a los | encomendado. | objetivos,
seguimiento y da | distintos aunque
feedback sobre su | integrantes. puede
avance integrando | Escucha a los ponerlos
las opiniones de los | demas y es en marcha
diferentes escuchado. y hacer su
integrantes. seguimien
to.
] ] ] ]
Es conocido por su | Es reconocido | Se  comunica | En
habilidad para | en si area de | sin ruidos | ocasiones
identificar los | incumbencia evidentes con | sus
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Comunicacion

momentos y la
forma  adecuada
para exponer
diferentes

situaciones en las
politicas de la
organizacion y

llamado por otros
para colaborar en
estas situaciones.
Utiliza
herramientas y
metodologias para
disefiar y preparar
la mejor estrategia
de cada
comunicacion.

por ser un
interlocutor
confiable y por
su  habilidad
para
comprender
diferentes
situaciones vy
manejar
reuniones.

otras personas
tanto en forma
oral como
escrita.

respuesta
s orales o
escritas no
son bien
interpretad
as.

Toma de
decisiones

|

L]

L]

|

Es el proceso que
realizan uno o
varios  individuos
miembros de una
organizacién para
tomar una decision
gue repercute en
los objetivos que se

buscan alcanzar.
Las decisiones
deben ser

concretas y agiles,
y eligiéndose las
opciones que
impliquen  menor
riesgo para un
mismo beneficio.

Comprende los
cambios  del
entorno y las
oportunidades
del mercado,
las amenazas
competitivas 'y
las fortalezas y
debilidades de
su propia
organizacion
cuando deben
identificar  la
mejor
respuesta
estratégica. Es
la capacidad
de elegir entre

distintas
alternativas a
la opcién
adecuada.

Comprende los
cambios  del
entorno y las
oportunidades
del mercado.
Detecta

nuevas

oportunidades
de hacer
negocios y de
crear alianzas
estratégicas vy

tiene la
capacidad
para  decidir

sobre distintas
alternativas a

la mas
adecuada.

Escasa
percepcio
n de los
cambios
del
entorno
que
modifican
las reglas
del juego
del
mercado,
imposibilit
ando su
capacidad
para elegir
entre
distintas
alternativa
S.

|

L]

L]

|

Desarrolla
solucion

una

Desarrolla una
solucion

Desarrolla una
solucioén

Desarrolla
su
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innovadora sobre la | compleja compleja sobre | propuesta
Resolucion de | base de un enfoque | incorporando a | la base de su | sobre la
conflictos no tradicional para | terceros y | conocimiento base de
resolver problemas | demostrando de los | una
y una profunda | creatividad en | productos, su | adecuada
comprension de los | el disefio de la | experiencia comprensi
objetivos de | misma. previa y la|on de los
negocio del cliente incorporacién | requerimie
y de su empresa. de servicios. ntos del
cliente vy
propone
un
negocio
estandar
que
responde
puntualme
nte a la
problemati
ca
planteada.
] ] | ]
Coopera incluso de | Promueve el | Se Priorizar
forma anénima | trabajo en | compromete los
para el logro de los | equipo con | en la blsqueda | objetivos
objetivos otras areas de | de logros | personale
organizacionales, la compartido. s por
considerando como | organizacion. Privilegia el | encima de
més relevantes el | Crea un bien | interés del | los del
objetivo de todo | clima de | grupo por | equipo vy
que las | trabajo, encima del | tiene
circunstancias del | comprende la | interés dificultade
propio equipo de | dindmica del | personal. S para
Trabajo en trabajo. funcionamient involucrar
equipo o grupal e se en la
interviene tarea
destrabando grupal.
situaciones de Participa
conflicto sélo
interpersonal cuando le
centrdndose interesa o
en el logro de preocupa
los fines
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compartidos.
Trata de otras
areas con la
misma
celebridad vy
dedicaciéon con
gue trata las de
Su area.

el tema en
cuestion.

Flexibilidad

L1

L]

L]

|

Modifica sus
objetivos 0
acciones para
responder con
rapidez a los
cambios

organizacionales o
de prioridad.

Realiza cambios en
la estrategia de
negocios 0
proyectos ante los
nuevos retos O
necesidades  del
entorno.

Decide que
hacer en
funcién de la
situacion.

Modifica su
comportamient
0 para
adaptarse a la
situacibn o a
las personas,
no de forma
acomodaticia
sino para
beneficiar la
calidad de la
decision 0
favorecer la
calidad del
proceso.

Aplica normas
gue dependen
de cada
situacion o]
procedimiento
s para alcanzar
los objetivos
globales de la
organizacion.

Reconoce
que los
puntos de
vista de
los demas
son tan
validos
como los
suyos. Es
capaz de
cambias
su opinion
ante
nuevos
argumento
S o]
evidencias

Asimismo, para la evaluacién del desempefio del puesto del Auditor
Mercado se detalla en la siguiente tabla:

Evaluacion del desempefio del personal del Area de Control de Calidad

Nombre del
evaluado

Puesto

Auditor de Mercado

Periodo de
evaluacion

Nombre del
evaluador

Fecha

de
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Instrucciones

Teniendo en cuenta el logro de los objetivos alcanzados y el nivel
de ejecucion de los indicadores de este formato, califique asi:

- Lea atentamente la definicién de cada competencia.

- Determine el grado que refleje con mayor proximidad el
desempefio del empleado con respecto a la competencia.
Escriba en la casilla una X, de acuerdo con el grado de valoracién

escogido.

Clave de calificacion:

Criterio de 1. Excede con los requisitos del puesto.
evaluacién 2. Cumple con la mayoria de los requisitos del puesto.
Necesita mejorar con la mayoria de los requisitos del puesto.
Grados
Competencias A B C D
] ] | ]
Es conocido por su | Es reconocido | Se comunica | En
habilidad para | en si area de | sin ruidos | ocasiones
identificar los | incumbencia evidentes con | sus
momentos y la|por ser un | otras personas | respuesta
forma  adecuada | interlocutor tanto en forma | s orales o
para exponer | confiable y por | oral como | escritas no
diferentes su  habilidad | escrita. son bien
situaciones en las | para interpretad
Comunicacion | politicas de la | comprender as.
organizacion y | diferentes
llamado por otros | situaciones y
para colaborar en | manejar
estas situaciones. | reuniones.
Utiliza
herramientas y
metodologias para
disefiar y preparar
la mejor estrategia
de cada
comunicacion.
] ] | ]
Consiste en los | Son las | Resuelve Desconaoci
tipos de saberes | cualidades que | problemas de | miento de
aplicados gue | todos vamos | clientes las
comunmente adquiriendo a | relacionados habilidade
implican destrezas | través de la | con los | s técnicas
manuales e | formacion y la | aspectos que deben
Conocimientos | intelectuales, asi | experiencia. técnicos de los | tenerse en
técnicos como el uso de | Esto nos | productos, el puesto.
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herramientas y de | permite  que | sobre la base
otros conocimiento | seamos aptos | del

s secundarios. para conocimiento
Como otras | desarrollar de sus
muchas formas del | diferentes tipos | aspectos
conocimiento, el | de trabajos. positivos y
conocimiento negativos.
técnico

debe aprenderse,

es decir, no es

innato  del  ser

humano. Por eso, a

menudo  requiere

de la ensefanza,

formal y/o informal,

a manos de alguien

que ya conozca la

técnica a aprender.

] ] | ]
Es el proceso de | Implica No se
toma de decisiones | establecer encuentra
en un ambiente de | reglas claras dispuesto
incertidumbre respecto hasta a tomar
sobre una accion | donde  estas decisiones

Toma de que va a suceder y | dispuesto a que
Riesgos sobre las | llegar. Piensa impliquen
consecuencias que | en lo que estas un dafio o
existiran si esta | dispuesto a manejar
accion ocurre. tolerar y lo que situacione
no, antes de S de
tomar alguna incertidum
determinacion. bre.

] ] | ]
Desarrolla una | Desarrolla una | Desarrolla una | Desarrolla
solucion solucion solucion su
innovadora sobre la | compleja compleja sobre | propuesta
base de un enfoque | incorporando a | la base de su | sobre la
no tradicional para | terceros y | conocimiento base de
resolver problemas | demostrando de los | una
y una profunda | creatividad en | productos, su | adecuada

Resolucion de | comprension de los | el disefio de la | experiencia comprensi
conflictos objetivos de | misma. previa y la|on de los
requerimie
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negocio del cliente incorporacion | ntos  del
y de su empresa. de servicios. cliente vy
propone
un
negocio
estandar
que
responde
puntualme
nte a la
problemati
ca
planteada.
] ] | ]
Coopera incluso de | Promueve el | Se Priorizar
forma anénima | trabajo en | compromete los
para el logro de los | equipo con | en la blsqueda | objetivos
objetivos otras areas de | de logros | personale
organizacionales, la compartido. s por
considerando como | organizacion. Privilegia el | encima de
més relevantes el | Crea un bien | interés del | los del
objetivo de todo | clima de | grupo por | equipo vy
que las | trabajo, encima del | tiene
circunstancias del | comprende la | interés dificultade
propio equipo de | dindmica del | personal. S para
Trabajo en trabajo. funcionamient involucrar
equipo o grupal e se en la
interviene tarea
destrabando grupal.
situaciones de Participa
conflicto sélo
interpersonal cuando le
centrandose interesa o
en el logro de preocupa
los fines el tema en
compartidos. cuestion.

Trata de otras
areas con la
misma
celebridad vy
dedicaciéon con
gue trata las de
Su area.
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La evaluaciéon del desempefio para el puesto de Control de Producto se
detalla en la siguiente tabla:
Evaluacion del desempefio del personal del Area de Control de Calidad

Nombre del
evaluado
Puesto
Periodo de
evaluacién
Nombre del
evaluador
Fecha

Control de Producto

Teniendo en cuenta el logro de los objetivos alcanzados y el nivel
de ejecucion de los indicadores de este formato, califique asi:

- Lea atentamente la definiciébn de cada competencia.

- Determine el grado que refleje con mayor proximidad el
desempefio del empleado con respecto a la competencia.

Escriba en la casilla una X, de acuerdo con el grado de valoraciéon

escogido.

Clave de calificacion:

Instrucciones

Criterio de 1. Excede con los requisitos del puesto.
evaluacién 2. Cumple con la mayoria de los requisitos del puesto.
Necesita mejorar con la mayoria de los requisitos del puesto.
Grados
Competencias A B C D
] ] | ]
Es conocido por su | Es reconocido | Se comunica | En
habilidad para | en si area de | sin ruidos | ocasiones
identificar los | incumbencia evidentes con | sus
momentos y la|por ser un |otras personas | respuesta
forma  adecuada | interlocutor tanto en forma | s orales o
para exponer | confiable y por | oral como | escritas no
diferentes su  habilidad | escrita. son bien
situaciones en las | para interpretad
politicas de la | comprender as.
Comunicacion | organizacion y | diferentes
llamado por otros | situaciones y
para colaborar en | manejar
estas situaciones. | reuniones.
Utiliza
herramientas y
metodologias para
disefiar y preparar
la mejor estrategia
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de cada
comunicacion.
] ] | ]
Conocimientos | Consiste en los | Son las | Resuelve Desconoci
técnicos tipos de saberes | cualidades que | problemas de | miento de
aplicados gue | todos vamos | clientes las
comunmente adquiriendo a | relacionados habilidade
implican destrezas | través de la | con los | s técnicas
manuales e | formacion y la | aspectos que deben
intelectuales, asi | experiencia. técnicos de los | tenerse en
como el uso de | Esto nos | productos, el puesto.
herramientas y de | permite  que | sobre la base
otros conocimiento | seamos aptos | del
s secundarios. para conocimiento
Como otras | desarrollar de sus
muchas formas del | diferentes tipos | aspectos
conocimiento, el | de trabajos. positivos y
conocimiento negativos.
técnico
debe aprenderse,
es decir, no es
innato  del  ser
humano. Por eso, a
menudo  requiere
de la ensefanza,
formal y/o informal,
a manos de alguien
gue ya conozca la
técnica a aprender.
] ] ] ]
Nos permite | Promueve la | Buena No
asesorar y vender | busqueda de | capacidad de | presenta
los productos o | informacion respuesta una
servicios de la sobre las | hacia las | capacidad
empresa de forma | necesidades necesidades de
eficaz, ya que nos | latentes, pero | del cliente. respuesta
permite conocer el | no explicitas, hacia el
Orientacion al | producto que | del cliente. cliente.
servicio ofrecemos y | Indaga
adaptarlo a las | proactivament
necesidades de nu | e mas alla de
estros clientes. las
Para ello, se debe | necesidades
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conocer a fondo el
perfil de los
clientes, tener una
buena capacidad
de respuesta y ser
transparentes y
honestos.

que los
clientes

manifiestan en
un principio y

adecua los
productos vy
servicios

disponibles a
esas
necesidades.

Trabajo en
equipo

|

[

|

Coopera incluso de
forma anénima
para el logro de los
objetivos
organizacionales,
considerando como
mas relevantes el
objetivo de todo
que las
circunstancias del
propio equipo de
trabajo.

Promueve el
trabajo en
equipo con
otras areas de
la

organizacion.
Crea un bien

clima de
trabajo,

comprende la
dinamica del

funcionamient
o grupal e
interviene
destrabando
situaciones de
conflicto
interpersonal
centrandose
en el logro de
los fines
compartidos.
Trata de otras
areas con la
misma
celebridad vy
dedicaciéon con
gue trata las de
Su area.

]
Se

compromete
en la busqueda
de logros
compartido.
Privilegia el

interés del
grupo por
encima del
interés
personal.

Priorizar
los
objetivos
personale
S por
encima de
los del
equipo vy
tiene
dificultade
s para
involucrar
se en la
tarea
grupal.
Participa
solo
cuando le
interesa o
preocupa
el tema en
cuestion.

|

[

L1

|

Es la actitud en la
gque una persona

Se refiere a la
actitud que

Toma de
decisiones en

Falta de
capacidad
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asume el pleno | asumen ciertas | momentos de | de
Proactividad | control de  su | personas para | crisis, tratando | respuesta

conducta de modo | atender a | de anticiparse | ante las
activo, lo que | situaciones o0 |a las | circunstan
implica la toma de | tareas gue | situaciones cias que
iniciativa en el | precisan de ser | que pueden | se

desarrollo de | controladas, surgir.  Actla | presentan
acciones creativas | una gestion | rapida y | en el

y audaces para | responsable vy | decididamente | trabajo.
generar mejoras, | de una alta | en una crisis.
asumiendo la | capacidad de
responsabilidad de | respuesta.
hacer que las cosas
sucedan.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A través de las entrevistas realizadas pudimos confeccionar la herramienta
adecuada para la evaluacién del desempefio de las tareas realizadas por los
empleados del area de Control de Calidad: Supervisor, Auditor de Mercado y
Control de Producto, las mismas se desarrollaron a partir de la identificacion de
distintas competencias, cada una de ellas en cuatro distintos grados: A, B, Cy D,
siendo A el mayor grado y D el menor.

A modo de recomendacion, aconsejamos al jefe del area a utilizar dicha
herramienta para evaluar al personal, dado que de esta manera podra medir con
mayor precision, el desempefio tomando como base las competencias propias de
cada uno de los puestos.

ANEXOS
Se detalla a continuacién el cronograma de actividades considerando las 16
semanasde desarrollo del trabajo:

Semanas

Actividades 1|2 \ 3 \4\5\6\7\8\ 9 \10\11\12\13|14\15\16
Elaboraciondel 20
Plan deTrabajo  |hs

Recopilacion de
bibliografia, 40hs
lecturay
profundizacion de
temas.
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Recopilacion y
lectura de
documentos y 40hs
resoluciones
proporcionados
por laempresa.

Observacion 20hs

Entrevistas al 20hs
personal

Analisis y
procesamiento de 30hs
losdatos

recaudados

Reunién con Tutor 10hs

Informe de Avance 20hs

Realizacion de
cursos 30hs
relacionados con
latematica del
trabajo

Reunién con Tutor 10hs

Informes de 20hs
Avance

Desarrollo de
descriptivos de 30hs
puestos

Informe de Avance 20hs |

Reunién con Tutor 10hs

Elaboracion del
informefinal y 60hs
muestra de
resultados

Presentacion y 20hs
defensadel
trabajo final

Total de horas 400 hs
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Asimismo, para desarrollar las evaluaciones de desempefio, distinguimos
las competencias dentro de los cuatro saberes: saber, saber hacer, saber estar y
querer hacer.

SABER Conocimientos técnicos 24
Pensamiento estrategico 3
SABER HACER Liderazgo 6
Resolucion de conflictos 23
Toma de riesgos 13
Proactividad 23
Toma decisiones 15
Flexibilidad 22
Adaptabilidad 13
Poder de Negociacion 6
SABER ESTAR Empatia 12
Paciencia 23
Trabajo en equipo 28
Comunicacion 27

A partir del mismo, realizamos un grafico radial de las competencias:

Conocimientos

técnicos .
Creatividad 30 amenta

Innovacion 25 es“ﬂggrazgo
Iniciativ 20 Resolucion de
: 2 12 conflictos
Orientacion al 10, Sl
Servicio resgos

= N o
Comunicacion § = Proactividad

Trabajo en p N Toma
equipo decisiones
Paciencia Flexibilidad

Empatia Adaptabilidad
Poder de

Negociacion

Puede observarse, a través del grafico radial, que existe una mayor
presencia de competencias que pertenecen al saber hacer. Esto puede deberse a
gue con el saber hacer la persona es capaz de aplicar los conocimientos que se
poseen a la solucién de los problemas que plantea el trabajo. Se habla de aptitudes
y habilidades, ya que no basta con que una persona tenga todos los conocimientos
tedricos necesarios para hacer una entrevista de seleccion, es preciso que sepa
aplicarlos en cada situacién particular y concreta.
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