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RESUMEN

Este estudio se realizé con el objetivo de medir las competencias genéricas
y especificas en los trabajadores de nivel operativo de una empresa de repuestos

para motocicletas y automdviles de la ciudad de Guatemala.

Se trabajé con una muestra conformada por un grupo de 33 personas que
laboran como auxiliares de fabrica, auxiliares de bodega y de despachadores de
producto comprendidos en un rango de edad de 20 a 50 afios, la mayoria de

género masculino.

El estudio es de tipo descriptivo, con los resultados obtenidos se realizo la
tabulacion de resultados, se trabajé con graficas de barras para cada competencia

evaluada.

Se concluyé que de los tres puestos evaluados los despachadores de
producto tienen mas desarrolladas las competencias genéricas, siendo
“‘Responsabilidad” la mas alta, seguido de “Honestidad” y por ultimo “Servicio al
Cliente”. Y de los tres puestos evaluados los Auxiliares de fabrica tienen mas
desarrolladas las competencias especificas, siendo “Rapidez” la mas alta, seguido
de “Trabajo en Equipo” y “Organizacion”, le sigue “Conocimiento de los productos

“y por ultimo “Empatia”.

Se recomienda crear un plan de capacitacion enfocandolo a competencias
laborales y dando a conocer a los colaboradores qué competencias a adquirido
durante su desempefio en la empresa y realizando actividades donde el
colaborador se dé cuenta que conocimientos, habilidades y actitudes posee y que
mas herramientas puede adquirir para poder ser una persona eficiente en él

departamento al que pertenece.



l. INTRODUCCION

El término competencia laboral comenzé en los afios ochenta en los paises
industrializados, sin embargo, la palabra competencia tiene muchos significados,
hay una definicibn que sobresale y que establece que las competencias son
conocimientos, habilidades practicas y actitudes que se requieren para ejercer un
oficio o actividad laboral. Es fundamental aplicar el término a las empresas ya que
las personas tienen varias habilidades, con un nivel de desarrollo diferente y estas
juegan un papel importante, porque de ellos depende que las personas se

desemperfien adecuadamente y en consecuencia la empresa genere ganancias.

Todos los seres humanos tienen sus propias competencias, el
departamento de recursos humanos es el encargado de determinar qué persona
es la ideal para cada puesto de trabajo y se debe contratar con base en

conocimientos, habilidades y aptitudes.

A lo largo de la historia en la gestion de recursos humanos, los procesos de
reclutamiento y seleccion de personal se han realizado basados en que las
personas tienen los conocimientos, sin embargo, pocas veces las empresas se
enfocan en si los candidatos tienen desarrolladas las habilidades o si tiene la
actitud para desempefiar su puesto. Sin embargo, poco a poco las empresas
guatemaltecas, han actualizado sus procesos de gestion de recursos humanos
conforme a las necesidades que se presentan y de esa manera estar a la altura de

su competencia.

Para lograr que los colaboradores sean competentes es necesario que la
empresa les brinde capacitaciones orientadas a las actividades que desempefian
a diario y con base en los cursos brindados por la empresa se espera que el
recurso humano esté debidamente preparado para cumplir con las metas que la

empresa le demande.



Es muy importante conocer las competencias de cada colaborador ya que
ayuda a saber en qué areas de la empresa la persona puede contribuir al
momento de que un trabajador se ausente. Ademas, es necesario estar enterado
gue tipos de competencias se necesitan para un puesto en especifico, esto trae a
la empresa varias ventajas una de ellas es que ahorra tiempo al momento de
contratar a una persona otra ventaja es que a la organizacion le genera

crecimiento y productividad.

La importancia del presente estudio es medir el nivel de las competencias
genéricas y especificas necesarias en los trabajadores de nivel operativo de una
empresa de repuestos para motocicletas y automéviles de la ciudad de

Guatemala.

En el mismo orden de ideas, muchos autores se han interesado por el
estudio de las competencias laborales en diferentes empresas tanto a nivel
nacional como a nivel internacional, todos con el objetivo de dar a conocer qué
son las competencias laborales. Dentro de esta investigacion se pueden

mencionar algunas investigaciones relacionadas con competencias laborales.

Para principiar, se mencionara a LoOpez (2016), quien realizé una
investigacion con el objetivo de determinar las competencias laborales que poseen
los colaboradores de un restaurante. La investigacion fue de tipo descriptivo con
una muestra de 18 colaboradores de ambos sexos de los mandos altos y medios a
quien aplicd un cuestionario basado en el diccionario de competencias laborales
de Martha Alles. Los resultados demostraron que los niveles de las competencias
de los mandos medios y altos de la empresa en algunos casos fueron, variables
ya que varias de las competencias tuvieron resultados elevados y otras muy bajos,
de igual forma se dio un nivel de aceptacion y aplicabilidad de las competencias
en ambos niveles adecuada; tanto para modificarlas como para establecer nuevas,
dependiendo del puesto que estos desempefiaban. El puesto con menor resultado

fue el de asistente administrativo; es decir es el colaborador que se necesita



reforzar y también es importante realizar el inventario de competencias que se le
otorgd a la empresa; es una herramienta esencial para el trabajo de la
administracion; es importante que el aporte sea visto como un plus positivo para
las personas que ingresaron, estads dirigen la empresa hacia sus objetivos

principales.

Por otra parte, Méndez (2016) realizé un estudio que tuvo como objetivo
definir las competencias laborales necesarias para las enfermeras de atencion
primaria en salud del Departamento de Salud de una industria azucarera ubicada
en el departamento de Escuintla. Efectué un estudio de tipo descriptivo, tomando
en cuenta a 25 personas de ambos sexos entre los 21 y 55 afios que
desempefiaban el puesto de atencion primaria salud en la organizacion. La
recopilacion de datos se realizé con la ayuda del test Compe-Tea que evalta 20
competencias laborales claves en el ambito profesional. Los resultados
permitieron el analisis del perfil competencial brindando un repertorio de
comportamientos los cuales fueron comparados con el marco de competencias
para la enfermera generalista propuesto por el Comité Internacional de
Enfermeras CIE; logrando evidenciar que los niveles competenciales de los
evaluados no eran del todo satisfactorios pues competencias como planificacion y
organizaciéon, orientacion al cliente y establecimiento de relaciones, que son
esenciales en este puesto, se encontraban con poco desarrollo. Se concluyé que
los resultados del area gerencial se encontraban por debajo de 30 puntos siendo
el &rea con menor desarrollo en el personal de enfermeria. Se recomendoé crear y
gestionar un programa de capacitacion y desarrollo para mejorar el nivel de las
competencias mas importantes segun el perfil propuesto con el fin de potencializar

las capacidades y habilidades de cada uno de ellos.

Asimismo, Moscoso (2016) realizé una investigacion de tipo descriptiva con
el propdsito de determinar el perfil de competencias genéricas y especificas
necesarias para los facilitadores internos de una empresa de telecomunicaciones

de la Ciudad de Guatemala. Se trabajé con el universo de capacitadores de la
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empresa; las 46 personas encargadas de capacitar al personal interno
especificamente en inducciones y capacitaciones cortas. Existen cinco areas
principales dentro de la compafiia las cuales se dedican a diferentes ambitos del
negocio. Para lograr el objetivo, se creé un instrumento de tipo cuantitativo en
donde por medio de una escala de Likert, se establecieron 40 criterios de
desempefio que representaban 11 competencias genéricas y 9 especificas de los
facilitadores internos. Siguiendo una metodologia cuantitativa, el andlisis de datos
se hizo con la media poblacional de cada competencia. Se concluy6é que las
competencias con mayor puntaje fueron: trabajo en equipo, reconocimiento a la
diversidad y comunicacién con una media de 7.8. Las 11 competencias genéricas
propuestas obtuvieron un puntaje alto segun la escala, por lo que se determiné
gue todas conformaban el perfil de competencias necesarias en un capacitador.
Como recomendacion a la compairiia fue ampliar el nUmero de capacitadores que
se poseen para contar con areas o departamentos preparados para los cambios
constantes del negocio.

Por su lado, Herrera (2015) realizé un estudio que tuvo como objetivo
determinar las competencias laborales que poseen los colaboradores del
departamento de ventas de BIMBO, Huehuetenango como base para
productividad de la empresa. Realiz6 un estudio de tipo descriptivo, con una
muestra de 25 vendedores. Para que los objetivos establecidos se cumplieran
utilizé un instrumento de competencias laborales de 33 items de escala Likert.
Debido a los resultados obtenidos en la investigacion se determiné que los
colaboradores tenian las competencias laborales desarrolladas y aplicadas a los
pardmetros altos, lo cual refleja en la productividad de la empresa. Se pudo
concluir que, de los 25 sujetos evaluados, 23 (92%) tenian las habilidades y
destrezas en el rango alto, segun la evaluacion. Lo cual demostro las habilidades
qgue el individuo podra demostrar ante una situacion u obstaculo en el trabajo, en
el cual deba de aplicar su competitividad y asi podra demostrar sus destrezas en
la realizacion de lo solicitado. Por ello se recomend6 a la organizacion que

implemente un programa de capacitacion relacionado a las competencias
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laborales, a atreves del cual los colaboradores podrian conocer cuales eran las
competencias laborales que poseian. Ademas, fortalecer las competencias de los
colaboradores para lograr el maximo potencial de conocimientos, habilidades,
destrezas y actitudes; para un mejor desempefio laboral y cumplimiento en el

alcance de las metas de la empresa.

De la misma forma, Valle (2015), investigd sobre las competencias
laborales de los colaboradores administrativos que poseen personal a su cargo en
una empresa elaboradora de productos para el cuidado personal y del hogar.
Realiz6 un estudio de tipo descriptivo, con una muestra conformada por un grupo
de 25 colaboradores que laboraban en dicha organizacion, comprendidos en un
rango de edad de 20 a 45 afios, con estudios universitarios, la mayoria de género
masculino. Para lograr los objetivos establecidos aplicé el test COMPE-TEA, el
cual evalia 20 competencias laborales comprendidas en cinco areas. Por medio
de la investigacion se determind que las competencias planificacion y
organizacién, vision y anticipacion, conocimiento de la empresa y capacidad de
analisis eran las que caracterizaban y predominaban a los colaboradores de la
organizacion. Se concluyé que las competencias se pueden medir por niveles y se
pudo determinar que del nivel O a nivel 2 el colaborador no posee la competencia
evaluada, mientras que, si su resultado es nivel 3 y nivel 4 el colaborador si posee
la competencia, esta evaluacion fue aplicada a 25 colaboradores administrativos
que poseen personal a su cargo. Por ello se recomendd a la organizacién que
elabore un plan de accion por cada colaborador en base a sus resultados
obtenidos para desarrollar y mejorar cada competencia evaluada a través de los

siguientes métodos: capacitacion, entrenamiento, terapia, mentoring y coaching.

De la misma manera como se han realizado investigaciones en Guatemala
también se han realizado investigaciones a nivel internacional sobre las

competencias laborales.



Inicialmente, se mencionara a Jiménez (2013), quien presentd un estudio
con el objetivo de disefar el perfil de competencias gerenciales de los directores
de los centros de orientacion de La Universidad del Zulia, Venezuela. Realiz6 una
investigacion de tipo descriptivo, no experimental. La poblacion estuvo
conformada por 13 directoras de los centros de orientacion. Los resultados
mostraron las competencias genéricas y técnicas con promedios altos, entre ellas:
compromiso ético con el servicio publico y conciencia y compromiso
organizacional. Se logroé concluir que los promedios para todas las competencias
técnicas se ubicaron en la categoria alta segun el baremo, de mayor a menor:
conciencia y compromiso organizacional, habilidades mediéaticas (4,53), liderazgo
de equipo (4,47), gestion del cambio y desarrollo organizacional (4,34), vinculacién
con el entorno (4,26), direccion de personas, orientacion hacia el logro (4,18),
planificacion y gestion (4,11). Por ello se recomend6 aplicar el perfil de
competencias gerenciales diseflados para los directores de los centros de
orientacién, de manera que se utilice para la seleccion de las personas,
considerando no solo los requisitos establecidos en cuanto a la educaciéon y
experiencia, sino tomando en cuenta las competencias genéricas y técnicas
establecidas en dichos perfiles. De la misma manera se disefié un instrumento de
medicion de las competencias a fin de evaluarlas al momento de seleccién y la

evaluacion de las personas que ocupan actualmente dichos puestos.

Por otra parte, Sdnchez (2012) realiz6 un estudio en Venezuela que tuvo
como objetivo principal establecer las competencias laborales en el marco de la
funcién del contador publico que labora en instituciones castrenses con el fin de
caracterizar las competencias claves en su desempefio laboral, Fue de tipo
descriptivo el estudio se realiz6 con una poblacion de 8 actores principales de
diferentes instituciones castrenses. Se determino que el profesional contable y a la
vez militar posee muchas competencias, destacandose fundamentalmente en las
competencias funcionales, tales como gestion administrativa, gestion de
presupuesto, analisis contable y financiero entre otras. Se concluyé que un 87%

los consultados enfatizan que la nueva educacion militar debe atender el momento
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histdrico, caracterizado por una sociedad inminentemente cambiante y la continua
innovacion, los cuales demandaron la conformacion de nuevos modelos
organizativos. Se recomendo establecer los componentes claves del desempefio
en la actividad laboral que determina las competencias del contador publico ya
que en el momento de contratar a un contador publico debe de tener

entrenamiento militar.

Asimismo, Pereira (2011) realizé un estudio en Venezuela que tuvo como
objetivo principal analizar las competencias laborales de los directivos y
coordinadores regionales y su incidencia en el logro de los objetivos y politicas del
Fondo de Desarrollo Agrario Socialista (FONDAS). El tipo de investigacion fue
documental con disefio no experimental tomando como poblacién 31 personas de
la empresa, teniendo como resultado que la orientacidn ética e inteligencia
emocional, son los indicadores considerados de mayor importancia. Se logré
observar como los gerentes y coordinadores de FONDAS, se inclinaron en darles
mayor importancia a los indicadores de competencias relacionados con actitudes
personales. Con un 96% a la orientacién ética e inteligencia emocional, un 90% a
la creatividad, memoria y concentracion, toma de decisiones, un 87% tanto a los
indicadores de gestion coordinacién (interaccién), comunicacioén, liderazgo y
proactividad como a la habilidad para aprender, orientacion al servicio, gestién de
informacion y finalmente con el 80% a los relacionados con los cambios
gerenciales e institucionales que se deben propulsar en una empresa de
produccién social. Se recomend6 continuar profundizando en las concepciones
tedricas de las competencias laborales que permitieron hacer una mejor valoracion

del desarrollo personal de los miembros de la empresa.

Por su lado, Torres y Castafieda (2010) realizaron una investigacion que
tuvo como objetivo principal implementar un programa de capacitacion basada en
Competencias Laborales, para la fuerza de ventas de la empresa. La
investigacion se baso en la metodologia exploratoria aplicada por medio de panel

de expertos, entrevistas focalizada, encuestas estas dirigidas al area comercial de
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dicha organizacion. Los resultados del trabajo de campo permitieron identificar
aguellas competencias laborales que son primordiales para capacitar a los
integrantes del area de ventas por medio del desarrollo de un plan maestro de
capacitacion por competencias, buscando siempre una mayor productividad y
desempeiio de los mismos. Se observo que la competencia negociacion y
orientacién a resultados, solo el 25% la eligi6 como parte de las competencias
laborales de su perfil de cargo, y respecto a la orientacion a resultados menos del
50% de los colaboradores la tienen como prioridad en sus cargos. Por lo tanto, se
recomend6 que a cada uno de los colaboradores del area de ventas tenga un
poco mas de sinceridad y honestidad consigo mismo, ya que si no se diligencian
adecuadamente estos formatos los resultados pueden ser sesgados, y no los
esperados por la compaiiia evitando que las futuras capacitaciones no estén bien

direccionadas, hacia el cubrimiento de necesidades evidentes del area de ventas.

De la misma manera, Salguero (2009) investigd sobre la utilidad de la
aplicacion del sistema de certificacion de competencias laborales para los distintos
actores del sector naval de Argentina El tipo de investigacion de este estudio fue
exploratorio-descriptivo y se fundamenta en el analisis cualitativo, el estudio fue
realizado a partir del analisis de las percepciones de empresarios, trabajadores y
actores claves pertenecientes a la rama de actividad de la industria naval. Se
concluy6é que el 82% de la industria naval argentina se encuentra ubicada en
distintas localidades de la provincia de Buenos Aires, siendo la mas importante
con el 31% de las empresas, caracterizado por la industria pesada vinculada a la
pesca, buques y artefactos navales. Los resultados obtenidos pusieron de
manifiesto que las creaciones de un sistema Nacional de certificacion de
competencias laborales en el sector naval brindaron la oportunidad para mejorar
de manera efectiva el Capital Humano del sector. Esto continud la existencia de un
importante mercado de capacitaciébn no satisfecho, y a su vez, permitié a las
empresas lograr un aumento de la calidad de los productos, asi como mayor

productividad y competitividad.



Se han podido observar estudios de competencias laborales realizados con
el objetivo de identificar diferentes medios laborales, se concluyé que las
competencias laborales se pueden aplicar a cualquier empresa sin importar su
ubicacion. Han surgido estudios en diferentes centros universitarios, esto nos da a
entender que se pueden crear diccionarios de competencias laborales en las

empresas con el objetivo de ayudar al departamento de recursos humanos.

A lo largo de la historia de la Psicologia existe una variedad de autores que
han dedicado parte de su vida al estudio de las competencias laborales. Por lo que
a continuacion se presenta una recopilacién de informacion sobre el tema,
tomando como objetivo tener toda la documentacion necesaria para el correcto

desemperio de esta investigacion.
Definicion de Competencias

Gordillo (2004) se refiere a que son conocimientos, habilidades practicas y

actitudes que se requieren para ejercer un oficio o actividad laboral.

Anonimo (s/f) dice que se conocen como caracteristicas fundamentales de
una persona que indican formas de comportamiento o pensamiento, que perduran

con el tiempo y que generalizan distintas situaciones.

Segun la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2012) una
competencia se define como una capacidad efectiva para llevar a cabo
exitosamente una actividad laboral plenamente identificada. La competencia
laboral no es una probabilidad de éxito en la ejecuciéon de un trabajo; es una

capacidad real con el fin de poder demostrarse.
Reto de Recursos Humanos

e Una organizacion centra sus esfuerzos por cumplir objetivos en areas

productivas, comerciales, financieras y operacionales.



e Objetivos que son alcanzados por sus colaboradores, equipo de

trabajo que integra la organizacion.

e Por lo que el reto es formar e integrar un buen equipo de trabajo.
¢,Cémo Lograrlo?

Actualmente, se maneja un modelo integrado que se basa en conductas
observables y evaluables llamadas competencias. Todo denominado la gestion

por competencias.
Gestion por Competencias

La Vanguardia (2015), establecié que la gestion por competencias es un
proceso que nos permite identificar las capacidades de las personas requeridas en

cada puesto de trabajo a través de un perfil cuantificable y medible objetivamente.

Modelo de Recursos Humanos con un nuevo enfoque: detectando,
adquiriendo potenciando y desarrollando las competencias que dan valor afiadido

a una organizacion y que la diferencia.
¢Por qué evaluar por competencias?

La Vanguardia (2015), menciondé que el objetivo principal consiste en
implementar un nuevo estilo de direccibn que permita gestionar los recursos
humanos de una manera mas integral y efectiva de acuerdo con las lineas
estratégicas del negocio. También ayuda a tomar la decision de contratar, o no, a
un potencial trabajador. Y por ultimo refuerza a conocer mas a los trabajadores en
cuento a nivel de competencias de desempefio, para detectar faltas y errores de

las personas.
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Ventajas del modelo de Gestion por competencias

La Organizacibn Panamericana para la Salud, (citado por Méndez, 2016)
indicé que es importante identificar las ventajas de los colaboradores ya que es el
mayor valor dentro de la organizacion y si la fuerza de trabajo es calificada para la

realizacion de sus funciones la organizacion obtendra grandes beneficios.

Ventajas para la empresa

¢ Mejores niveles de calidad y productividad.

e Alto grado de desempefio organizacional.

e Mayor ventaja competitiva.

e Especializacion en el logro de metas u objetivos especificos de la
organizacion.

e Mejor uso de los recursos organizacionales.

e Mejor comunicacion.
Tipos de competencias

Soto (2006) especific6 que en Guatemala para la clasificacion de las
competencias laborales se ha tomado como referencia el modelo de Inglaterra;

gue las subdivide en:

e Competencias genéricas.

e Competencias especificas.

Competencias Genéricas

A las competencias genéricas se le suelen denominar también
transversales y hacen referencia a las capacidades requeridas en diversas areas o
sectores permitiendo llevar a cabo funciones laborales a diferentes niveles de
competencia de acuerdo a la complejidad, autonomia y variedad de acciones.

Estan relacionadas con la capacidad de trabajar en equipo, de planear, programar,
11



administrar actividades, utilizar distintas tecnologias y atender clientes (Moscoso,
2016).

De la misma manera, la Universidad de Chile (s/f), definié que son aquellas
competencias que apuntan a la movilizacibn de recursos personales
(conocimientos, habilidades y actitudes) y recursos del ambiente, con relacién a
fines considerados importantes para todo desempefio, independientemente de la

funcién o nivel. Estas competencias conforman la dimension ético-valdrica.

Al igual, Soto (2006) mencion6 que los campos de competencias genéricas

determinados al nivel guatemalteco son diez:

e Planificacion de actividades.

e Calidad en el trabajo.

e Administracion de actividades.

e Administracién de la informacion.
e Trabajo en equipo.

e Servicio al cliente.

e Productividad en el trabajo.

e Innovacion en el trabajo.

e Uso de la tecnologia.

e Conservacion del ambiente y seguridad laboral.
Competencias especificas

Soto (2006) mencion6 que las competencias especificas, también conocidas
como Técnicas, son las capacidades laborales de indole técnico de un éarea
ocupacional o area de competencia determinada, las cuales estan relacionadas
con la aplicacion y uso de tecnologias y con un lenguaje técnico usual para una

determinada funcion productiva.
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En el mismo orden de ideas, Soto (2006) menciona que este tipo de
competencias son las que se realizan con el propio trabajo, funcién o actividad que
se realiza dentro de la empresa. No es necesario que las tengan todas las
personas que forman parte de la empresa, sino que cada cual debe tener las
propias que se requieren en su trabajo. En este caso se indican los
comportamientos que se requieren para conseguir la maxima eficacia en el puesto

de trabajo o area de actividad especifica.
Este ultimo tipo puede diferenciarse en funcionales o técnicas:

e« Las funcionales: son las que se relacionan con las funciones que se
desempeiian en el puesto de trabajo. Algunas de ellas pueden ser
flexibilidad, adaptaciéon al cambio, liderazgo, compromiso, don de mando,
tolerancia a la presion, pensamiento estratégico, etc.

e Las técnicas son aquellas que tratan del contenido técnico de un puesto de
trabajo u ocupacion. Algunas de ellas pueden ser la gestion contable,

idiomas, etc.

Niveles de las competencias

“El nivel de competencia que se atribuye y que le corresponde tanto a las
competencias especificas como a las competencias basicas y genéricas,
constituye uno de los parametros mas importantes en las competencias laborales,

ya que se refiere al nivel de complejidad y variedad de la funcion” (Soto, 2006).

De igual forma, Soto hace un planteamiento tomando como base los niveles
plasmados en el ambito internacional, especialmente en paises de Europa,
Estados Unidos de Ameérica, Canada, México y Japon, en Guatemala se han

establecido tres niveles ocupacionales y seis niveles de competencia:
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El primer nivel es el nivel ocupacional operativo que se divide en dos
niveles de competencias: a) Ocupaciones de operario nivel uno. b) Ocupaciones
de operario nivel dos.

El segundo nivel ocupacional es el medio integrado por el nivel de

competencias: técnico medio diversificado, técnico medio universitario.

Y finalmente el nivel ocupacional ejecutivo, dividido en los niveles de

competencia: profesional y profesional especializado.

Nivel ocupacional operativo

Caracteristicas de operario nivel uno

Soto (2006) indica que la competencia en el desempefio de un conjunto
pequefio de actividades de trabajo o funciones productivas simples, con poca

autonomia en el desarrollo de sus actividades y trabajo en equipo.

Caracteristicas de operario nivel dos

Son competencias en un conjunto significativo de actividades de trabajo o
funciones productivas variadas, realizadas en diversos contextos, de la ocupacion
0 area. Se requiere a menudo colaboraciéon con otros y trabajo coordinado en
equipo. Predominan actividades, complejas no repetitivas y el manejo, operacion y
mantenimiento de herramienta y equipo mecanico y eléctrico, el cual contribuye a

mejorar la calidad y la productividad del servicio o producto a obtener.

Nivel ocupacional medio

Son competencias en una amplia gama de actividades de trabajo, o

funciones productivas variadas, desempefiadas en diversos contextos. Desarrollan

14



actividades complejas y no rutinarias. Poseen habilidad para instruir, mejorar
métodos, planificar, coordinar, vigilar, supervisar la actividad a colaboradores y el

seguimiento de procesos.

Nivel ocupacional ejecutivo

e Profesional: Disefo, planificacion, analisis y administracion en una gama
de actividades complejas o funciones de trabajo en diversos contextos
profesionales. Alto grado de responsabilidad y autonomia. Responsabilidad

por el trabajo de otros 11 y por la planificacion y asignacion de recursos.

e Profesional especializado: Aplica técnicas complejas, en varios contextos
a menudo impredecibles. Total, autonomia personal y responsabilidad
frecuente en la asignacion de recursos. Responsabilidad en el analisis,
diagndstico, direccion, evaluacion, planeacion, ejecucion y desarrollo de

actividades.

Existen algunos métodos para poder definir las competencias laborales en
una organizacion y de esa manera simplificar la elaboracion de las mismas, los

métodos son los siguientes:

e Analisis Ocupacional
e Analisis Constructivista

e Analisis Funcional

Andlisis Ocupacional
Santacruz (2007), la define como la necesidad de transformar las relaciones
en el desempefio laboral convirtiendo grupos de tareas en equipos de trabajo y se

propone el andlisis profundo de las competencias laborales.
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Proceso de recoleccion, clasificacion y valoracion de la informacion relativa
a las ocupaciones de:
e Caracteristicas del trabajo.
e Requerimientos que plantea un puesto de trabajo al trabajador para un

desempeiio satisfactorio.

Criticas al método
e Se centra en tareas y ocupaciones.
e Minimiza una serie de contribuciones del trabajador tales como su
capacidad para resolver problemas, interactuar efectivamente y toma de
decisiones.

¢ Resta potencial de identificar competencias de crecimiento.

El andlisis ocupacional se divide en tres métodos los cuales son:
Método DACUM

Método AMOD

Método SCIID

Ayudan a establecer las competencias necesarias en un determinado

puesto de trabajo.

Método DACUM

Garcia (2011) especific6é que es una metodologia para el analisis de un
puesto de trabajo, de una ocupacién, de un proceso laboral o de un proceso
funcional, y se considera una herramienta para la preparacion de los curriculos,
gue sirve para evaluar las competencias de quienes ocupan un puesto, 0
desempeiian una funcion dentro de cierta organizacion; asi mismo el método
DACUM (Developing a Curriculum) es denominado como una técnica, Canada

desarrollo la técnica con el objetivo de crear un medio rapido y efectivo para el
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desarrollo curricular En Australia se ha puesto en practica en la educacion

superior para identificar areas de practica, tareas y competencias.

Principios:
e Trabajadores expertos pueden describir su trabajo mas apropiadamente

gue ningun otro.

e Una forma efectiva de definir una ocupacion consiste en describir las tareas

que los trabajadores expertos desarrollan.

e Todas las tareas, para ser desarrolladas correctamente, son demandas
para la aplicacion de conocimientos, conducta y habilidades, asi como el

uso de herramientas y equipos.

Método AMOD
AMOD (“Un modelo”, por su sigla en inglés) es una variante del DACUM,
caracterizada por establecer una fuerte relacion entre las competencias y sub
competencias definidas en el mapa DACUM, el proceso con el que se aprende
y la evaluacion del aprendizaje (Zuluaga, 2014).

Para realizar el método AMOD, una vez efectuado el mapa DACUM, se
procede a identificar grandes areas de competencia. Las areas de competencia
se organizan secuencialmente en la forma mas recomendable posible para que
su orden y facilite el dominio por parte del trabajador durante la capacitacion.
Para cada una de las areas de competencia se asignan, las sub competencias

o habilidades en orden descendente de complicacion.

Método SCID
Noriega (2014) mencion6 al método SCID es un modelo complementario de

DACUM. es un proceso sistematico usado para desarrollar materiales curriculares
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o de disefo instruccional que los trabajadores del mafiana necesitan. La evidencia
muestra que ha tenido mucho éxito en las escuelas, universidades, compafiias y

agencias gubernamentales.

Analisis Constructivista

También llamado Método ETED (L’'emploi type dans sa dynamique), el
enfoque constructivista parte del estudio de las relaciones existentes entre los
grupos y su entorno y entre la complejidad del puesto de trabajo. Para identificar y
describir competencias se toma como referencia tanto a las personas con sus
posibilidades y objetivos laborales como al entorno socio laboral con el que se
relacionan (Juérez, 2011).

Criterios del ETED
¢ Finalidad global o rol profesional
e Posicion en el proceso de produccion

e Rol del “interfase”

Principios del ETED
e Se debe de mostrar el trabajo en su variabilidad.
e Se debe otorgar una justa puesta en marcha del método de trabajo.
e La idea es aproximarse a la naturaleza del trabajo de modo que rebele los

conocimientos propios a la transformacion de una materia o situacion.

Analisis funcional
Extiende el analisis ocupacional, y toma en cuenta la funcion de cada
trabajador en una relacion sistematica con las demas funciones y con el entorno

organizacional.
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Aspectos fundamentales:
e Es un proceso experimental — proceso de analisis del trabajo en sus
funciones integrantes, no hay una formula matematica para aplicarlo.
e Se desarroll6 con expertos de la actividad laboral, empleadores y

empleados.

Unidades de Competencia

e Esta constituido por logros laborales que deben de ser llevados a cabo
para que las funciones laborales, dentro del mapa funcional, sean
consideradas completas.

e Presentar en mayor detalle el desempefio laboral deseado por quien ocupe

un determinado puesto de trabajo.

Disefio de cargos de descripcion y anélisis

Proceso para determinar la agrupacion de funciones o actividades
necesarias para llevar a cabo una funcién, cambiante, que requieren un nivel de
competencias 0 conocimientos necesarios. Ya no se habla de un puesto de
trabajo, porque estos son muy rigidos y especificos, y en momentos su

descripcion no es adaptable a los cambios constantes.

Es asi como La Vanguardia (2015) mencion6 que es un sistema de gestion por
competencias lo relevante es analizar la ocupacion en términos de las
competencias necesarias para garantizar la excelencia en el desempefio del
puesto de trabajo. Por este motivo sera imprescindible realizar un correcto disefio
del perfil con las competencias necesarias para desarrollar cada puesto alineado

con la cultura organizativa.
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Por otro lado, dentro de la gestion integrada de los Recursos Humanos, la gestion
por competencias se presenta como un gran marco de actuaciéon que engloba los
principales procesos y politicas de gestién de personal. Asi pues, puede verse

aplicada en las siguientes areas:

e Seleccidn: obtenemos la identificacion de perfiles ideales de los puestos
para conseguir una mayor adecuacion entre persona y puesto.

e Formacion y desarrollo: nos permite identificar las necesidades formativas
ya sean individuales o grupales con ello conseguiremos desarrollar y
mejorar las competencias para desempenfar exitosamente las funciones del

puesto requerido.

Reclutamiento y selecciéon por competencias

Ramirez (2017) El mencion6 que es una técnica que los expertos en
Recursos Humanos utilizan para seleccionar personal cuando su objetivo es
encontrar profesionales que ademas de una formacion y experiencia adecuadas
posean competencias concretas predeterminadas por la empresa que ofrece el

puesto.

A la hora de llevar a cabo la seleccion por competencias, el experto en
recursos humanos utiliza como principal herramienta la entrevista en profundidad.
Hace preguntas basadas en situaciones reales, con el objetivo de saber como
actud el candidato en el pasado o como lo haria en el futuro. La finalidad de las

preguntas es detectar las competencias que posee el candidato.
Objetivo de este proceso

Esta etapa previa facilita la seleccibn de personal y garantiza que los
candidatos que llegan a la fase de la seleccion de personal hayan pasado por

filtros necesarios y adecuados para evitar costos innecesarios posteriores.
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El proceso es de caracter técnico y administrativo por el cual una
organizacion busca, examina e incorpora a nuevos colaboradores. Desde el
momento en que un candidato ofrece sus servicios, hasta el momento en que un

candidato es incorporado a la ndmina como trabajador de la organizacion.

La seleccion por competencias evalla cinco areas para poder determinar si

es el candidato idoneo para la plaza.

Las areas que se examinan son las siguientes:

e Entrevistas: Cuando se realiza una entrevista por competencia se utiliza el
método STAR; la letra S significa situacion, T significa tarea, A significa
accion y por ultimo la letra R tiene como significado resultado. Al candidato
se le practican una serie de preguntas, por ejemplo: que problemas tuvo en

su anterior trabajo y el candidato debe de responder acorde al método.

e Pruebas psicométricas: Durante el proceso de seleccién al candidato se le

hace una serie de pruebas para medir su inteligencia o personalidad.

e Assessment Center: En esta parte del proceso facilita, a los
entrevistadores, predecir conductas de los candidatos en situaciones

concretas que tiene que ver con su futuro desempefio en el puesto vacante.

e Casos: Cuando se realizan casos en el area de reclutamiento y seleccion
se evalla al candidato, se debe de plantear una situacion real donde exista

un problema y el candidato deba de resolverlo.

e Proyectos: En el proceso de reclutamiento por competencias es muy
importante la realizacion de proyectos porque se realiza una o varias
actividades en grupo, se puede evaluar que tan creativa es la persona, si es

un lider o si prefiere seguir las ordenes de su equipo de trabajo.
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Capacitacion y Desarrollo

Gonczi, Athanasou (citado por Mertens, (2000), mencioné que es una
orientacion a la préactica, por una parte, y la posibilidad de una insercion cuasi
natural y continua en la vida productiva de la persona. El hecho de que la
competencia signifique resolver un problema o alcanzar un resultado, convierte al
curriculo en una ensefianza integral, al mezclarse en el problema los

conocimientos generales,

Proceso educativo de corto plazo, sistematico y organizado por medio del
cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades vy

competencias en funcidon de objetivos definidos.

En la actualidad, la capacitacion es la respuesta a la necesidad que tienen
las organizaciones a contar con personal calificado y productivo. Es importante la
capacitacién, porque contribuye al desarrollo personal y profesional de los

individuos, a la vez que logran beneficios para la empresa.
Certificacion en Competencias Laborales

Intecap (2013) realiza certificaciones para competencias laborales e indica
que la certificacion se realiza con base en descriptores de puestos elaborados en
la empresa, con la asesoria de un Asesor en Competencias Laborales. por

ejemplo: Ingenios de la Regién Sur. Y en 2013 se emitieron 3,000 certificados.

Existen empresas que se interesan por su personal y son las que mas

demandan este servicio.

Es el reconocimiento de la capacidad laboral de la persona, demostrada a

través de la evaluacion de sus competencias en relacion a una Norma.

Asimismo, la Secretaria de Educacion Publica (s/f) menciond que la
certificacion de competencias es el proceso a través del cual las personas
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demuestran por medio de evidencias, que cuentan, sin importar como los hayan
adquirido, con los conocimientos, habilidades y destrezas necesarias para cumplir
una funcion a un alto nivel de desempefio de acuerdo con lo definido en un

estandar de competencia.
Evaluacion de competencias laborales

Proempleoperu (2012) sefial6 que es un proceso de verificacion de
evidencias de desempefio contra el estdndar definido en la norma. Los
evaluadores deben poseer competencias en manejo de instrumento y
procedimientos de evaluacion, pruebas y demas instrumentos de evaluacion de

evidencia directa.

Los principios béasicos que aplican al proceso de la evaluacion por

competencia laboral son los siguientes:

e Transparencia: Deben basarse en estandares y tener significado real para
los candidatos, los métodos, instrumentos y objetivos de evaluacion deben
ser faciles de comprender por las personas involucradas en el proceso de

evaluacion.

e Validezz Se deben proporcionar pruebas reales de competencia
relacionadas con los estandares especificados, El sistema se basa en
poder demostrar la habilidad, mas que el conocimiento que se tengan

acerca del tema.

e Confiabilidad: EI sistema de evaluacion debe garantizar que los
evaluadores, en distintos lugares emitan los mismos juicios, acerca del

mismo candidato, con base en la misma evidencia.
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Verificabilidad: La evidencia debe estar disponible para todos Ilos

involucrados en el sistema de control de calidad.

Flexibilidad: El sistema de evaluacion debe permitir el ingreso de
candidatos en el momento en que él lo requiera y desee, sin barreras de

tiempo y espacio.

Simplicidad: Es importante relacionar el trabajo del candidato con los
estandares ya que se hace mas facil la recoleccion y registro de la
evidencia, y no debe solicitarse informacion mas alla de lo establecido en la
unidad de competencia laboral.

Ventajas de la certificacion por Competencia Laboral

Pro empleo Pert menciona algunas ventajas de la certificacién por

competencias Laborales las cuales son:

Reconocimiento de las competencias del trabajador adquiridas
empiricamente.

Apoyo a la toma de decisiones en el mercado laboral.

Facilita la movilidad horizontal y vertical de la fuerza de trabajo.

Incentiva la formacion continua mediante la acumulacién progresiva de
créditos.

Atiende las necesidades del sector productivo.

Propésitos y Beneficios

Pro empleo Pert (2012) mencioné que existen beneficios para las

empresas y para sus colaboradores a continuacién se indicaran algunos de ellos.
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Un sistema tiende a establecer algunas ideas fuerza que son los horizontes

a los cuales se pretende llegar:

Organizar y presentar a la sociedad las calificaciones en un Unico sistema

que las integre.

Proponer y apoyar el permanente crecimiento homogéneo del
conocimiento, aptitudes, actitudes y destrezas.

Beneficios para las empresas

Asegurar el desarrollo de una mejor calidad en el desempefio laboral a
todos los niveles.

Permite evaluar el nivel de calificacion de la organizacion y de posibles
candidatos a ocupar un puesto en la empresa, lo que facilita y reduce
costos en la contratacién y apoya las acciones de capacitacion de sus
trabajadores.

Mejorar la productividad y competitividad al contar con personal mejor
calificado.

Beneficios para los trabajadores

Permitir identificar el nivel personal de calificacion, a fin de mejorarlo y
facilitar la incorporacion y desarrollo en el mercado de trabajo.

Incrementar la seguridad de empleabilidad de los individuos.

Fomentar la movilidad laboral de los individuos dentro y entre
departamentos de la empresa.

Promover la formacion progresiva y apoyar al individuo a adaptarse mas
facilmente a los cambios tecnologicos dentro de la organizacion.

Facilitar a los individuos el trdnsito a lo largo de su vida productiva.
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¢, Qué es un trabajador operativo?

De igual forma La Voz (2017) sefial6 que los empleados operativos son
aguellos empleados que directamente producen bienes y servicios para una
empresa y no supervisan el trabajo de otros, Los empleados operativos pueden
incluir a los trabajadores de linea de montaje, conductores de UPS. Cada uno
tiene una cierta habilidad o habilidades que se centran en la ejecucion por parte
del empleador. Los supervisores 0 gerentes emplean operativos directos en su

labor.

Con base en los autores consultados es importante mencionar que las
competencias laborales, estan mas presentes dentro de la gestion de recursos
humanos. En la actualidad se puede observar que aportan mucho a los procesos y
una gran ayuda a las funciones de cada puesto de trabajo.
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Il PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La palabra competencia laboral se comenzo6 a escuchar a finales del siglo
XX, con el objetivo de apoyar al departamento de recursos humanos en diferentes
areas, y de esa manera ayudar a mejorar los procesos por ejemplo el de
reclutamiento y seleccion, o al momento de realizar una evaluacion de
desemperio, incluso podria ayudar a dar una capacitacion y entre muchos otros

procesos de la gestion de recursos humanos.

La aplicacion de las competencias laborales puede ser a cualquier puesto,
desde un gerente general hasta una persona que haga limpieza en la empresa, se
han realizado estudios enfocados en determinar las competencias en puestos
operativos por ejemplo: auxiliares de produccion en farmacéuticas o
despachadores de producto en una empresa de materiales de construccion, pero
existe poca informacién que mencione que hace un auxiliar de bodega en una
empresa gque se dedique a la comercializacion de repuestos para automéviles y
motocicletas, pero no hay uno que establezca que conocimientos, habilidades y
actitudes se necesiten para desempeifiar ese puesto en una empresa que su giro

de negocio sea ese.

Por lo que, se pretende enlistar todas las competencias genéricas y
especificas necesarias para los puestos operativos de dicha empresa; planteando

la siguiente pregunta de investigacion:

¢Cual es el nivel de competencias genéricas y especificas en los
trabajadores de nivel operativo de una empresa de repuestos para motocicletas y

automoviles de la ciudad de Guatemala?

2.1 Objetivos

2.1.1 Objetivo General
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Medir las competencias genéricas y especificas en los trabajadores de nivel
operativo de una empresa de repuestos para motocicletas y automoviles de la
ciudad de Guatemala.

2.1.2 Objetivos Especificos

e Establecer el nivel de las competencias genéricas y especificas del
puesto de despachadores de producto de una empresa que

comercializa repuestos para motocicletas.

e Determinar el nivel de las competencias genéricas y especificas del
puesto auxiliar de bodega de una empresa que comercializa repuestos

para motocicletas.

e Determinar el nivel de las competencias genéricas y especificas de un
auxiliar de fabrica de una empresa que vende repuestos para

automoviles.

2.2 Variable de Estudio

o Competencias laborales enéricas y especificas en trabajadores de

nivel operativo.

2.3 Definicién de variable de estudio

Definicion conceptual

Competencia laboral genéricas

Para Mendoza (2013) las competencias genéricas se refieren al conjunto de
conocimientos, actitudes, valores y habilidades que estan relacionados entre si, ya

qgue, en combinacién, permiten el desempefio satisfactorio de la persona que
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aspira a alcanzar metas superiores a las basicas. Estas habilidades también se
usan como atributos, caracteristicas y cualidades, puesto que son capaces de

desarrollarse en el aprendizaje cotidiano.

Competencia laboral especificas

Mendoza (2013) indico que las competencias especificas se adquieren con
la transmision y asimilacién por parte de la persona, a partir de una serie de
contenidos relativos a las areas basicas del saber humanistico; conceptos, teorias,
conocimientos instrumentales, habilidades de investigacion, formas de aplicacion o
estilos de trabajo que definen una disciplina concreta. Competencias que resultan
necesarias para dominar un conocimiento, para después aplicarlo a un éarea

especifica.

Trabajadores de nivel operativo

La Voz (2017) sefial6 que los empleados operativos son aquellos
empleados que directamente producen bienes y servicios para una empresa y no
supervisan el trabajo de otros, Los empleados operativos pueden incluir a los
trabajadores de linea de montaje, conductores de UPS. Cada uno tiene una cierta
habilidad o habilidades que se centran en la ejecucidon por parte del empleador.

Los supervisores o gerentes emplean operativos directos en su labor.

Definicién operacional

Competencias laborales genéricas y especificas en trabajadores de
nivel operativo

Se establecio el conjunto de competencias genéricas y especificas de un

grupo de colaboradores operativos de una empresa que comercializa repuestos
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para automoviles y motocicletas por medio de un cuestionario basado en varios
estudios. El cuestionario utiliza una escala de Likert de 4 niveles: Siempre; la
accion se realiza repetitivamente; A veces; lo utiliza con frecuencia; Casi nunca; el

nivel es ineficiente, pero comienza a realizarlo; Nunca; la accion es nula.

El cuestionario fue el medio que ayudd a medir el nivel de las competencias
genéricas y especificas necesarias para los colaboradores de la empresa de

estudio.

Las competencias genéricas que se midieron fueron las siguientes:

Honestidad, Responsabilidad y Servicio al Cliente.

En el siguiente cuadro se presentan los comportamientos para cada

competencia genérica

Competencia Comportamiento Observable

Honestidad Reconozco cuando tengo un error en las
actividades diarias de la empresa.

Cuando mi jefe me pregunta si realice mis
actividades diarias, yo soy honesto y le digo
la verdad.

Cuando encuentro dinero en el suelo
pregunto de quien es.

Responsabilidad Cumplo con las funciones asignadas en el
puesto de trabajo.

Me presento todos los dias a mi puesto de
trabajo.

Cumplo con la jornada laboral establecida
por la empresa.

Servicio al cliente Mantengo una actitud amable con los
comparieros de mi departamento

Cuando hablo con clientes trato de
mantener una buena actitud.

Ofrezco ayuda cuando un compafiero la
necesita.

Genéricas
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Las competencias especificas que se midieron fueron las siguientes:
Organizacion, Rapidez, Trabajo en Equipo Conocimiento en los Productos,

Empatia.

En el siguiente cuadro se presentan los comportamientos para cada

competencia especifica

Competencia Comportamiento Observable

Organizacion Mantengo mi area de trabajo ordenada y
limpia.

Cuando miro un area de la empresa
desordenada me preocupo en limpiarla y asi
evitar accidentes.

Rapidez Efectldo con rapidez las funciones asignadas
en el puesto de trabajo que desempefio.
Cumplo con los horarios de despacho
establecidos por la empresa.

9 Trabajo en Equipo Coordino las actividades asignadas con las

O de los otros miembros del grupo y asi llegar

= a los objetivos que se poseen.

D Acompafo a los demas en el proceso de

7y aprender de los errores.

L Conocimiento de los Conozco los productos de la compaiiia a la
Productos gue laboro

Conozco las ventajas y desventajas de cada
producto que ofrece la empresa a la que
laboro.

Empatia Soy una persona abierta y dispuesta a
escuchar a los demas en el momento que
tenga un conflicto

Me considero una persona capaz de
entender a los demas.

Las competencias genéricas y especificas mencionadas anteriormente se
utilizaron para medir el nivel de las competencias laborales de tres puestos
operativos de una empresa que se dedica a la venta de repuestos para

automoviles y motocicletas.
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2.4 Alcances y limites

Abarca a todos puestos de nivel operativo que se dedican a la venta de
repuestos para automoviles y motocicletas entre las edades de 20-50 afios y que
poseen como minimo un afio de laborar en la empresa Cabe mencionar que la
empresa no cuenta con el nivel de competencias genéricas y especificas para

este nivel jerarquico, solo para nivel administrativo.

Los resultados alcanzados en esta investigacion solamente aplican para el
nivel operativo. La investigacion no abarca a empresas extranjeras. Al igual no es
aplicable a colaboradores externos a las empresas que se dedican a la

comercializacidon de repuestos para automoviles y motocicletas.

Una de las limitaciones que podrian surgir durante la realizacion de la
investigacion son: falta de tiempo para responder el cuestionario; debido a que los
colaboradores tienen que atender a los clientes fisicamente y por teléfono. Otra

limitacion es la falta de conocimiento en el tema.

2.5 Aporte

A la empresa le ayudd a conocer mas a su personal porque proporciona
qué competencias faltan qué desarrollen sus colaboradores y de esa manera
capacitar a su personal. Al momento de contratar nuevos colaboradores ayuda al
departamento de recursos humanos ya que facilita el proceso de reclutamiento y

seleccioén.

A la carrera de Psicologia Industrial/Organizacional ya que es un tema
actual, donde las empresas se estan capacitando para crear personal competente

en el mercado.
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Esta investigacion sirvié a todas aquellas personas que se dedican a la
comercializacion de repuestos y que deseen saber que competencias desarrollar
para entrar al negocio de comercializacion de repuestos para automoviles y

motocicletas.
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Il METODO

3.1 Sujetos

El presente estudio se realiz6 en una empresa que comercializa repuestos
para automdviles y motocicletas de la ciudad de Guatemala, con el enfoque de

compra y venta de los mismos.

En la empresa de estudio, se seleccionaron a auxiliares de bodega,
auxiliares de fabrica y despachadores de producto; para esta investigacion se
trabajé con el universo, ya que, por ser un trabajo descriptivo, se necesita un
namero considerable de sujetos. De ambos sexos, con edades comprendidas de
20 a 50 afos la muestra con la que se trabajo es de cien por ciento de la

poblacion. Se realiz6 enfocado a puestos operativos.

Las caracteristicas que describen a los sujetos de estudio son las siguientes:

Tabla 1: Sexo de las personas encuestadas

Sexo Frecuencia Porcentaje
Masculino 22 79
Femenino 11 21

Total 33 100

Elaboracién propia (2017)

Tabla 2: Edad de las personas encuestadas

Rango de Edad Frecuencia Porcentaje
20-30 27 82
31-40 4 4
41-50 2 2
Total 33 100

Elaboracién propia (2017)
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Tabla 3: Nivel educativo de los colaboradores encuestados

Nivel Educativo Frecuencia Porcentaje
Ningun titulo 12 36
Titulo a nivel medio 20 20
Grado técnico 1 1
Licenciatura 0 0
Total 33 100
Elaboracién propia (2017)
Tabla 4: Afios de experiencia de las personas encuestadas
Afios de Experiencia Frecuencia Porcentaje
6 meses a 1 afio 2 6
lafio a 2 afos 7 21
2 afios a 3 afios 3 9
3 afios a 4 afos 8 24
4 afios a 5 afos 2 6
5 afios a més 11 34
Total 33 100
Elaboracién propia (2017)
Tabla 5: Estado civil de los colaboradores encuestados
Estado Civil Frecuencia | Porcentaje
Soltero 11 33
Unido 5 15
Casado 16 49
Viudo 1 3
Total 33 100

Elaboracién propia (2017)
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Tabla 6: Puestos encuestados

Puesto Frecuencia Porcentaje
Auxiliares de Fabrica 10 30
Despachadores de Producto 15 46
Auxiliares de Bodega 8 24
Total 33 100

Elaboracién propia (2017)

3.2 Instrumento

Como instrumento de la presente investigacion se realizé un cuestionario
autoaplicable basado en diversos estudios, los resultados se hallan mediante
andlisis estadistico, dichos resultados coinciden con la teoria y se obtendra

evidencia sobre la validez del instrumento.

La validez de expertos se obtuvo con el apoyo de Mgtr Estuardo Ceballos,
Dra. Edna Karina Vaquerano y la aprobaciéon de la empresa donde se aplico el

instrumento.

El instrumento tuvo como objetivo medir el nivel de las competencias
genéricas y especificas necesarias en los trabajadores de nivel operativo de una
empresa de repuestos para motocicletas y automéviles de la ciudad de

Guatemala.

El cuestionario se compone de una serie y expone competencias que miden
los conocimientos, habilidades y actitudes de los colaboradores. El instrumento
consta de 19 items, que buscan establecer las competencias genéricas y
especificas de los auxiliares de bodega, auxiliares de fabrica y despachadores de
producto. En esta serie se enlistan 19 criterios de desempefio, 3 por cada
competencia genérica a evaluar y 2 por cada competencia especifica. A través de

la seleccion de una escala tipo Likert (Siempre, A veces, Casi nunca y Nunca) los
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sujetos deben de responder con base en su experiencia qué criterios de
desempefio identifican a un auxiliar de bodega, un auxiliar de fabrica y un

despachador de producto y seleccionarlo.
Las competencias propuestas para el presente estudio son las siguientes:
Genéricas

e Honestidad
e Responsabilidad

e Servicio al cliente
Especificas

e Organizacion
e Rapidez
e Trabajo en equipo

e conocimiento de los productos

e Empatia
Escala Punteo
Siempre 4 (100)
A veces 3 (75)
Casi Nunca 2 (50)
Nunca 1 (25)

3.3 Procedimiento

A continuacion, se describen los pasos que se llevaron a cabo para el

desarrollo del proyecto:
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Se establecio la propuesta de temas para la investigacion.

Se formdé la pregunta de investigacion.

Se aprobo el tema por parte de la universidad para dar inicio a la
investigacion.

Se realiz6 la elaboracion del planteamiento del problema para
comenzar con lo principal de la investigacion.

Se inicié con la redaccion de la introduccion dividiéndola en dos
partes.

En la primera parte de la introduccion se elaboraron los antecedentes
nacionales e internacionales con el objetivo de aportar informacién
valiosa para la investigacion.

En la segunda parte de la introduccion se realizé la busqueda de
informacion en internet, libros y revistas con el objetivo de detallar
gue temas estan relacionados con el tema a investigar.

Se realiz6 la autorizacién de la empresa para posteriormente poder
aplicar el instrumento a utilizar.

Se analizé la posible poblacion que se evaluara en la investigacion y
en base a lo planeado se redacta el método describiendo la muestra
a evaluar.

Se comenz6 a elaborar el posible instrumento a utilizar en la
empresa donde se llevara a cabo la investigacion.

Se detall6 paso a paso el procedimiento utilizado en la investigacion.
Se establecio el disefio y metodologia estadistica de la investigacion.
Se estableci6é con la empresa dia y hora para aplicar el instrumento.
Se realizo el trabajo de campo.

Se analizo los resultados obtenidos en el instrumento.

Se realiz6 el capitulo de discusion de resultados.

Se elaboraron las conclusiones y recomendaciones de la
investigacion.

Se realiz6 el ultimo capitulo de la investigacion llamado referencias.
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3.4 Tipo de investigacion, disefio y metodologia estadistica

La presente investigacion es de tipo descriptivo, la cual Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010), mencionaron que se realiza sin la manipulacion
deliberada de variables y en los que sélo se observan los fendmenos en su

ambiente natural para después analizarlos.

Los autores mencionados anteriormente mencionan que el propoésito de
este tipo de investigacion es indagar la incidencia de las modalidades o niveles de
una o mas variables en una poblacion. Se utiliza estadistica basica que incluye el

manejo de porcentajes, promedios y matrices para tabulacién de datos.

Para poder obtener los resultados del cuestionario se realizé el siguiente

procedimiento:

e Se deben de sumar todos los resultados obtenidos por competencia.

e Al total obtenido por competencia se le debe de sacar un porcentaje.

e Al porcentaje obtenido por competencia se le debe de realizar una
regla de tres para poder sacar el resultado por escala.

e El resultado obtenido en la escala se debe de pasar a porcentaje

para poder realizar el analisis de la gréafica.
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V. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos luego de la aplicacién
del instrumento, el cual tuvo como objetivo medir las competencias genéricas y
especificas en los trabajadores de nivel operativo de una empresa de repuestos

para motocicletas y automoviles de la ciudad de Guatemala.

El instrumento se aplico al universo de trabajadores operativos de una
empresa que comercializa repuestos, el cual, en el momento de realizar el trabajo
de campo, se encontraba conformado por 33 personas distribuidas en auxiliares

de bodega, auxiliares de fabrica y despachadores de producto.

Sexo

MASCULINO FEMENINO

Gréfica no. 1 Personas encuestadas, divididas por sexo elaboracion propia (2017)

En la grafica 1 se puede observar que de las 33 personas encuestadas 22
son del sexo masculino que equivale a un 79%, en cuanto al sexo femenino 11

personas se lograron encuestar teniendo un equivalente a 21%.
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Edad

20-30 31-40 41-50

Grafica no. 2 Personas evaluadas divididas por edades elaboracién propia (2017)

En la grafica 2 refleja que la mayoria de trabajadores se encuentra entre 20
a 30 afos, el rango de edad que se encuentra en la mediana es de 31 a 40 y el
rango de edad de 41 a 50 se encuentra de Ultimo lugar ya que solo dos
colaboradores tienen esa edad.

Puesto

AUXILIAR DE FABRICA DESPACHADORES DE AXILIARES DE BODEGA
PRODUCTO

Gréfica no. 3 Personas evaluadas divididas por puesto elaboracion propia (2017)

En la gréfica 3 se e observa que la mayoria de las personas encuestadas
desempeiian el puesto de despachadores de producto, con 15 colaboradores, el
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puesto que le sigue auxiliares de fabrica con 10 personas y por ultimo el puesto
con menos encuestados es auxiliar de bodega con 8 trabajadores.

Analisis de competencias genéricas y especificas

HONESTIDAD RESPONSABILIDAD SERVICIO AL CLIENTE

Grafica no. 4. Porcentaje de competencias genéricas en un despachador de

producto elaboracién propia (2017)

En la presente grafica se observa que un despachador de producto tiene
mas desarrollada la competencia Responsabilidad con un 97%. La competencia
servicio al cliente tuvo como resultado un 85% por lo tanto es una competencia
con poco desarrollo y se debe de aumentar ya que los colaboradores se

comunican con los clientes.
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HONESTIDAD RESPONSABILIDAD SERVICIO AL CLIENTE

Grafica no. 5: Porcentaje de competencias genéricas en un auxiliar de bodega

elaboracion propia (2017)

En la grafica cinco se puede observar que un auxiliar de bodega tiene mas
desarrollada la competencia Honestidad, y la competencia con menos desarrollo
es servicio al cliente por lo que se puede determinar que un auxiliar de bodega no

interacttia con los clientes.

HONESTIDAD RESPONSABILIDAD SERVICIO AL CLIENTE

Gréfica no. 6: Porcentaje de competencias genéricas en un auxiliar de fabrica

Elaboracion propia (2017)
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El gréfico 6 refleja los porcentajes obtenidos por competencia genérica en
un auxiliar de fabrica, la competencia Honestidad es la que predomina con un
punteo de 98%, le sigue Responsabilidad con un 93%. La competencia que menos

punteo es Servicio al cliente con un porcentaje que se encuentra en un 79%.

HONESTIDAD RESPONSABILIDAD SERVICIO AL CLIENTE

Gréfica no. 7: Grafica general de competencias genéricas elaboracion propia (2017)

En la grafica siete, podemos observar que tanto Honestidad como
Responsabilidad puntearon arriba de un 90%, siendo las competencias mas
desarrolladas por los colaboradores. Por otro lado, la competencia servicio al
cliente tuvo como resultado un 83% por lo que esta area se debe de reforzar.
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AUXILIARES DE FABRICA DESPACHADORES DE AUXILIAR DE BODEGA
PRODUCTO

m Honestidad ~ m Responsabilidad ~ m Servicio al Cliente

Grafica no. 8: Comparacién de competencias genéricas por puesto elaboracion
propia (2017)

El grafico 8 refleja las competencias genéricas por puesto, donde se puede
observar que un despachador de producto tiene mas desarrolladas las

competencias le sigue el auxiliar de bodega y por ultimo el auxiliar de fabrica.

En la grafica general de competencias genéricas se puede observar que un
auxiliar de fabrica tiene mas desarrollada la competencia Honestidad. Un
despachador de producto tiene mas desarrollada Responsabilidad. Y por dltimo un

auxiliar de bodega sobresale la competencia Honestidad.
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ORGANIZACION RAPIDEZ TRABAJO EN CONOCIMIENTO EMPATIA
EQUIPO DE LOS
PRODUCTOS

Gréfica no. 9: Porcentaje de competencias especificas en un despachador de producto
elaboracion propia (2017)

En la presente grafica, se puede observar la distribucion de las
competencias especificas en un despachador de producto. Se midié el nivel de las
competencias en la compafiia teniendo como resultado que la competencia mas
desarrollada es Empatia teniendo un puntaje del 86%. Por otro lado, la
competencia con puntaje mas bajo es conocimiento de los productos teniendo
como resultado un 74%, este resultado puede afectar a la organizacion ya que los

colaboradores no conocen que productos ofrece la empresa.
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ORGANIZACION RAPIDEZ TRABAJOEN  CONOCIMIENTO EMPATIA
EQUIPO DE LOS
PRODUCTOS

Gréfica no. 10: Porcentaje de competencias especificas en un auxiliar de bodega
elaboracion propia (2017)

En la presente grafica, 10 muestra el porcentaje de cada competencia
especifica en un auxiliar de bodega. La competencia con mayor puntaje fue la de
Trabajo en Equipo con un 87%, seguido de Rapidez y Organizacién que
obtuvieron un puntaje de 86%, la competencia Empatia tuvo un puntaje de 81% vy
la competencia menos desarrollada es conocimiento de los productos con un 80%,
por lo que se puede determinar que esta competencia se debe de mejorar dando

capacitacion a los colaboradores.
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ORGANIZACION RAPIDEZ TRABAJOEN  CONOCIMIENTO EMPATIA
EQUIPO DE LOS
PRODUCTOS

Gréfica no. 11: Porcentaje de competencias genéricas en un auxiliar de fabrica

elaboracion propia (2017)

En la presente gréfica, se puede observar que un auxiliar de fabrica tiene
mas desarrollada la competencia Rapidez que tuvo un puntaje de 94%, esto se
debe a que las personas que laboran en esta area deben de cumplir con el tiempo
de entrega del producto, la competencia con menos puntaje obtenido es Empatia

con un puntaje de 80%.

ORGANIZACION RAPIDEZ TRABAJOEN  CONOCIMIENTO EMPATIA
EQUIPO DE LOS
PRODUCTOS

Gréfica no. 12: Grafica general de competencias especificas elaboracion propia (2017)
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En la grafica once, podemos observar que la competencia Rapidez punteo
Arriba de un 85% siendo la mas desarrollada por los colaboradores. En cuanto a
Organizacion, Trabajo en Equipo y capacidad de entender a los demas puntearon
entre un 80% y 85% Por otro lado, la competencia conocimiento de los productos
tuvo como resultado un 77% por lo que esta area se debe de reforzar.

86% 86% | 86% | 87%

AUXILIARDE FABRICA DESPACHADORES DE PRODUCTO AUXILIAR DE BODEGA

® Organizacion m Rapidez m Trabajo en Equipo Conocimiento de los Productos ® Empatia

Gréfica no. 13: comparacion de competencias especificas por puesto elaboracion
propia (2017)

El grafico refleja las competencias especificas por puesto, donde se puede
observar que un auxiliar de fabrica tiene mas desarrolladas las competencias le

sigue el auxiliar de bodega y por ultimo el despachador de producto.

competencias le sigue el auxiliar de bodega y por ultimo el auxiliar de
fabrica.

En la gréfica general de competencias especificas se puede observar que
un auxiliar de fabrica tiene mas desarrollada la competencia Rapidez. Un
despachador de producto tiene mas desarrollada Empatia. Y por dltimo un auxiliar

de bodega sobresale la competencia Trabajo Equipo.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

A continuacion, se presenta la discusion de resultados los cuales fueron
obtenidos por la medicidbn de las competencias laborales aplicadas a los
colaboradores de nivel operativo mediante el Cuestionario de competencias
genéricas y especificas de los trabajadores de nivel operativo de una empresa de

repuestos para motocicletas y automoviles.

El desarrollo de las competencias laborales es un aspecto esencial para el
desarrollo de las organizaciones, tal como lo indic6 la Organizacion Internacional
del Trabajo OIT (2012) la defini6 como una capacidad afectiva para llevar a cabo
exitosamente una actividad laboral plenamente identificada. La competencia
laboral no es una probabilidad de éxito en la ejecucion de un trabajo; es una

capacidad real con el fin de poder demostrarse.

En la actualidad las competencias laborales estdan tomando un papel
importante dentro de la empresa donde se puede determinar si la empresa puede

llegar al éxito o al fracaso.

La implementacion de la gestibn por competencias es fundamental, tal
como lo indica La vanguardia (2015) que estableci6 que la gestion por
competencias es un proceso que permite identificar las capacidades de las
personas requeridas en cada puesto de trabajo a través de un perfil cuantificable y
medible objetivamente.

La ventaja del modelo de gestion por competencias brinda a la empresa un
mejoramiento ya que garantiza el éxito, la Organizacion Panamericana para la
salud, (citado por Méndez, 2016) Indic6 que es importante identificar las ventajas

de los colaboradores ya que es el mayor valor dentro de la organizacion y si la
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fuerza del trabajo es calificada para la realizacion de sus funciones la organizacion

obtendra grandes beneficios.

Basado en los resultados obtenidos en esta investigacion se ha
determinado que el nivel de las competencias genéricas y especificas es alto, las
competencias genéricas son las siguientes: Honestidad, Responsabilidad vy
Servicio al Cliente, y las que puntearon mas alto son Responsabilidad y
Honestidad, esto da la pauta que la empresa puede confiar y apoyar a los

colaboradores para lograr un mejor desempefio.

Lopez (2016) realizd un estudio, donde se demostr6 que los niveles de
competencias de los mandos medios y altos de la empresa en algunos casos son,
variables ya que varias de las competencias tienen resultados elevados y otras
muy bajos. Relacionando este estudio se identific6 que algunas de las
competencias tienen alto su nivel y otras competencias tienen bajos sus

resultados y se debe a la falta de atencion de parte de la empresa.

Con los resultados de las competencias genéricas, vemos la necesidad de
reforzar el servicio al cliente ya que tuvo un resultado bajo comparado con las
otras dos competencias, se deberia capacitar a los colaboradores de los tres
puestos ya que todos tienen contacto directo con los clientes. De igual forma a la
organizacion le favorece ya que tienen colaboradores competentes y pueden

brindar un mejor servicio.

Valle (2015) realiz6 un estudio, donde se determin6 que las competencias
planificacion y organizacién, vision y anticipacion, conocimiento de la empresa y
capacidad de analisis son las que caracterizan y predominan a los colaboradores.
Se recomend6 que la organizacion cree un plan de capacitacibn por cada
colaborador para reforzar dichas competencias. Relacionando el presente estudio
las competencias que predominan son: Honestidad, Responsabilidad, Trabajo en
Equipo, Rapidez. Teniendo Honestidad un valor de: 95%, Responsabilidad

Obtuvo un valor de: 94% y Servicio al cliente obtuvo un valor 83%. Se recomendd
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la organizacion crear un plan personalizado donde se refuerce cada competencia

y se mejore el desempefio de los colaboradores.

Otro aspecto relevante dentro de la investigacion son los resultados
obtenidos de las competencias especificas las cuales son: Organizacion, Rapidez,
Trabajo en Equipo, Conocimiento de los productos y Empatia.

Pereira (2011) realiz6 un estudio, que tuvo como resultado que la
orientaciéon ética e inteligencia emocional obtuvieron un puntaje de 96% por lo
tanto son las competencias de mayor importancia dentro de la empresa FONDAS,
relacionando esta investigacion la competencia inteligencia emocional va muy de
la mano con las competencias evaluadas en la presente investigacion ya que los
trabajadores deben de ser empéticos con los demas y tratar de entender las
situaciones por la que estd pasando cada colaborador se recomendd dar
capacitaciones o talleres donde se profundice y se mejore la inteligencia

emocional del colaborador.

En la presente investigacion las competencias Organizacion, Rapidez,
Trabajo en Equipo y Empatia tuvieron un alto nivel de desarrollo en los tres
puestos evaluados por lo tanto estas cuatro competencias se deben de seguir
evaluando y aumentando su nivel para evitar que en un futuro tengan malos

resultados.

Torres y Castafieda (2010) realizaron una investigacion donde se muestra
que el trabajo de campo permite identificar aquellas competencias laborales que
son primordiales para capacitar a los integrantes del area de ventas, se pudo
observar que la competencia negociacion y orientacion a resultados, solo el 25%
la eligi6 como parte de las competencias laborales de su perfil de cargo. El
presente estudio se relaciona ya que en el trabajo de campo también se muestra
gue competencias son primordiales en un auxiliar de fabrica, en un auxiliar de

bodega y en un despachador de producto, se observé que en los tres puestos
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evaluados la competencia Rapidez tuvo un valor de: 87% por lo tanto todos la

eligieron como competencia primordial.

Se determin6 que conocimiento de los productos es una competencia débil
dentro de la organizacion por lo tanto se debe de reforzar brindando charlas o
talleres a los colaboradores de los tres puestos evaluados.

Los resultados obtenidos proponen una vision de las competencias
manejadas por el personal operativo de una empresa de repuestos para
motocicletas y automdviles, la organizacion tiene un perfil de competencias
definido y en general todas ellas se encuentran en el promedio y sobre el
promedio, esto indica que las competencias con un nivel bajo se deben de mejorar
ya que los colaboradores deben de poseer todas las competencias altamente

desarrolladas para tener un alto desempefio en la empresa.

Al determinar los aspectos a mejorar se determind que la empresa podria
encontrar un fortalecimiento, siguiendo los objetivos establecidos en el presente
estudio.

Por otra parte, en los resultados correspondientes se puede constar que
efectivamente se cumple lo establecido en el objetivo general ya que se logré
medir el nivel de competencias en un despachador de producto, un auxiliar de

bodega y un auxiliar de fabrica.

Para finalizar, después de ser observados los resultados; se determind que
las competencias laborales en un colaborador son esenciales para desempefiar un
puesto, asimismo esto favorece a la empresa ya que mejora el desempefio del

colaborador.
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VI. CONCLUSIONES

Se concluy6 que un despachador de producto tiene menos desarrollada la
competencia “servicio al cliente”, esta area se debe de mejorar ya que el

colaborador que labora en esta area tiene comunicacion con los clientes.

Un auxiliar de fabrica tiene menos desarrollada la competencia “Empatia”,
esta competencia se debe de reforzar ya que las personas trabajan en

equipo.

Las tres competencias genéricas evaluadas estan en el promedio; teniendo
a “Honestidad” como competencia mas desarrollada por los colaboradores,
sin embargo, servicio al cliente tiene un punteo bajo comparado con las

otras dos competencias evaluadas.

Se determiné que un despachador de producto y un auxiliar de bodega
tienen baja la competencia “conocimiento de los productos”, por lo tanto,
esta competencia se debe de reforzar ya que es una competencia
fundamental para desempefiar estos puestos.

En las competencias especificas evaluadas, todas tienen un buen punteo
segun el rango de calificacion, pero comparando los resultados la

competencia “conocimiento de los productos” tiene un punteo bajo.

Se concluyé que de los tres puestos evaluados los despachadores de
producto tienen mas desarrolladas las competencias genéricas, siendo
“‘Responsabilidad” la mas alta, seguido de “Honestidad” y por ultimo

“Servicio al Cliente”
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Se determind que de los tres puestos evaluados los Auxiliares de fabrica
tienen mas desarrolladas las competencias especificas, siendo “Rapidez” la
mas alta, seguido de “Trabajo en Equipo” y “Organizacion”, le sigue

“Conocimiento de los productos “y por ultimo “Empatia”.
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VII. RECOMENDACIONES

Se recomienda crear un plan de capacitacion enfocandolo a competencias
laborales y dando a conocer a los colaboradores qué competencias a

adquirido durante su desempefio en la empresa.

Brindar al colaborador de nuevo ingreso el proceso de induccion para que
obtenga conocimientos, habilidades y actitudes para poder manifestar un

buen servicio al momento de que esté tratando con un cliente.

Brindar al colaborador los conocimientos necesarios para lograr un buen
desempeiio dentro de la empresa y de esa manera llegar a los objetivos

establecidos por la organizacion.

Realizar actividades donde el colaborador se dé cuenta que conocimientos,
habilidades y actitudes posee y que mas herramientas puede adquirir para

poder ser una persona eficiente en él departamento al que pertenece.

Para la psicologia industrial se recomienda realizar mas investigaciones
sobre competencias laborales ya que es un tema fundamental en el area de

reclutamiento y seleccion.

Se recomienda realizar mas investigaciones relacionadas con
competencias de destreza donde se pueda observar al colaborador en

diferentes areas y asi poder generar buenos resultados.
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ANEXOS



ANEXO 1

Ficha Técnica

Nombre: Cuestionario de competencias genéricas y especificas de los
trabajadores de nivel operativo de una empresa de repuestos
para motocicletas y automoviles

Autor: José Manuel Peralta Castro

Objetivo: Medir las competencias genéricas y especificas en los
trabajadores de nivel operativo de una empresa de repuestos
para motocicletas y automoviles de la ciudad de Guatemala.

Qué mide: El nivel de las competencias genéricas y especificas de un
trabajador operativo.

Reactivos: Constituye de 1 serie que evalla las competencias genéricas
y especificas de un operario a través de 19 criterios de
desemperio. Existen 3 criterios por competencia genérica y 2
criterios por competencia especifica.

Forma de Autoaplicacion

Aplicar:

Escala de Siempre=4 puntos/ A veces= 3 puntos/ Casi Nunca= 2

Medicion: puntos/ Nunca= 1 punto

Punteos a En cada competencia genérica evaluada, se puede tener un
obtener: maximo de 12 puntos y un minimo de 1 punto y por cada
competencia especifica evaluada se puede tener un maximo
de 8 puntos y un minimo de 1 punto
Tiempo de Para determinar el nivel de competencias de un operario
Resolucion: puede variar entre 10 y 15 minutos.




Anexo 2

&3 Universidad
@@’Rafae Iandwar

Cuestionario de competencias genéricas y especificas de los
trabajadores de nivel operativo de una empresa de repuestos
para motocicletas y automaoviles

Datos Generales

SexooM __ F_ Edad: Estado Civil:
Nivel Educativo: ARos de experiencia:
Puesto:

Instrucciones: A continuacion, se presenta un listado de comportamientos.

Lea detenidamente cada comportamiento, indique en la escala, con cual se
identifica mas.

Donde Siempre = 4 (100), A veces = 3 (75), Casi Siempre = 2 (50), Nunca =1
(25).

No. Preguntas Siempre | A veces Casi Nunca
Nunca

Competencias Genéricas
Honestidad

1 | Reconozco cuando tengo
un error en las actividades
diarias de la empresa.

2 |Cuando mi jefe me
pregunta si realice mis
actividades diarias, yo soy
honesto y le digo la verdad.
3 | Cuando encuentro dinero
en el suelo pregunto de
guien es.

Responsabilidad
4 | Cumplo con las funciones
asignadas en el puesto de




trabajo.

Me presento todos los dias
a mi puesto de trabajo.

Cumplo con la jornada
laboral establecida por la
empresa.

Servicio al Clie

nte

Mantengo una  actitud
amable con los compafieros
de mi &rea de trabajo.

Cuando hablo con clientes
trato de mantener una
buena actitud.

Ofrezco ayuda cuando un
compairiero la necesita.

Competencias Especificas

Organizacion

10

Mantengo mi area de
trabajo ordenada y limpia.

11

Cuando miro un area de la
empresa desordenada me
preocupo en limpiarla y asi
evitar accidentes.

Rapidez

12

Efectto con rapidez las
funciones asignadas en el
puesto de trabajo que
desempeiio.

13

Cumplo con los horarios de
entrega establecidos por la
empresa.

Trabajo en Equipo

14

Coordino las actividades
asignadas con las de los
otros miembros del grupo y
asi llegar a los objetivos
gue se poseen.

15

Acompafio a los demas en
el proceso de aprender de
los errores.

Conocimiento de los Productos

16

Conozco los productos de
la compaifiia a la que laboro

17

Conozco las ventajas vy




desventajas de cada
producto que ofrece la
empresa a la que laboro.

Empatia
18 | Soy una persona abierta y
dispuesta a escuchar a los
demas en el momento que
tenga un conflicto
19 | Me considero una persona

capaz de entender a los
demas.




