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implementado efectivamente y son adecuados para
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Cuestionamiento
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Instructivo de
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Pregunta técnica que se hace para explorar si una
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actividad.

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
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No — conformidad

Prestacion del

servicio

Procesos

Representante del
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SGC

Test

Trabajador
competente

Persona que

demuestra ser capaz

Incumplimiento de los requisitos especificados,
comprende las desviaciones o la ausencia de una o
varias caracteristicas de calidad, respecto a los

requisitos especificados.

Proceso que estd compuesto por personas
responsables de planear y ejecutar la supervision de

los proyectos en ejecucion.

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
gue interactuan, las cuales transforman entradas en

salidas.

Persona encargada de velar porque se lleve a cabo

el sistema de gestidon de calidad en la organizacion.
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Conjunto de cuestionamientos, estratégicamente
estructurado para lograr explorar la adquisicion de
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productivas.
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RESUMEN

Hoy en dia, a nivel internacional, existen varias empresas que
implementan un sistema de gestion a su organizacion, debido a que el mercado
exige bienes y productos de calidad. Es por ello que CONSULT test, S.A., se
certificéd con la norma ISO 9001 a finales del mes de septiembre del 2006, y
hasta la fecha ha sido sujeta de auditorias. Como resultado de una de estas
auditorias internas, la empresa propuso hacer una mejora en su SGC, relativa
al tema de “Competencias Laborales”. Es por ello que, dicho proyecto se
enfoca a determinar y documentar las competencias técnicas laborales del

proceso de Prestacion del Servicio.

A partir de este estudio, con ayuda de los instructivos y métodos de
trabajo, se establece un formato de evaluacién que permite conocer el nivel de
dominio de las habilidades técnicas por cada competencia laboral. Con ello, se
realiza una lista de verificacion para asegurar que toda la propuesta gira en

torno a los objetivos de calidad de la organizacion.

Asimismo, se propone un curso de capacitacion teorico-practico a
impartirse dos veces al afio, el cual contiene: definicibon de necesidades de
capacitacion, disefio y planificacion, definicibon de barreras, métodos de
capacitacion y criterios para la seleccion, especificaciones del plan de
capacitacién, seleccion del proveedor, desarrollo y evaluacion de los resultados
de la capacitacion.
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Por ultimo, se mencionan los beneficios existentes que hay al documentar
las competencias laborales a nivel de trabajador y organizacion, beneficios de
capacitacion y se especifica la metodologia de monitoreo y seguimiento de los

procesos de capacitacion.
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OBJETIVOS

GENERAL

Determinar y documentar las competencias técnicas laborales para el personal

del proceso de Prestacion del Servicio en CONSULT test, S.A.

ESPECIFICOS

1. Documentar las competencias especificas para el personal que

compone el proceso de prestacion del servicio con base en los

instructivos y métodos de trabajo.

2. Realizar un formato de evaluacion de competencias laborales que

permita identificar las competencias técnicas especificas.

3. Definir los beneficios que trae como consecuencia documentar las

competencias especificas.

4. Realizar una lista de verificacion con base en las actividades del puesto

de trabajo.

5. Disefiar y planificar un curso de capacitacion para el personal del

proceso de prestacion del servicio.
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6. Realizar un procedimiento de evaluacion teorico-practico del curso de
capacitacion.
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INTRODUCCION

La diferencia competitiva de una empresa con relacion a otra, no radica en
lo moderno de su tecnologia ni de la infraestructura con que cuente. Lo que
hace la diferencia (ventaja competitiva) es la calidad con que se ejecutan los
procesos y las estrategias para desarrollar el maximo provecho en una
organizacion. Es por ello que, cuando se implementa un Sistema de Gestion de
Calidad con base en la norma ISO 9001:2000, se tiene un mayor rendimiento a
nivel empresarial que da efectividad en sus procesos, y de esta manera,

aumenta la capacidad de cumplir con los requerimientos del cliente.

El desarrollo de este proyecto se realizO en CONSULT test, S.A,, la cual
es una empresa dedicada a supervisar obras de ingenieria civil, en donde
ademas, realiza supervision de movimiento de tierras, urbanizaciones (obra

gris) y carreteras.

El propdsito de este trabajo es determinar y documentar las competencias
técnicas laborales del proceso de Prestaciéon del Servicio, debido a que la
empresa dispuso realizar una mejora de competencia laboral en sus

trabajadores.

Como parte de los objetivos de calidad de la organizacion (mejora
continua) se realiz6 un formato de evaluacibn de competencias técnicas
laborales, con codificacion FO-PS-01 al FO-PS-06, el cual permite conocer, el

nivel de dominio que posee cada trabajador por cada habilidad técnica definida.
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Asi mismo, se propuso un curso de capacitacion a ser impartido por un
Instructor designado por Gestion de Calidad, el cual serd la persona
responsable de realizar una evaluacion teérica cada vez que finalice una sesion
de capacitacion; y también sera el encargado de evaluar la parte practica u
operativa del personal con ayuda de un formato disefiado respecto a la

competencia laboral que requiere cada trabajador.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1 Descripcion de la organizacion

CONSULT test, S.A., es una sdlida organizacién que cuenta con veintitn
afios de experiencia. Actualmente, tiene un sistema de gestién de calidad,
regido por la norma ISO 9001; cuyo Certificado de Calidad fue extendido con
base en la consultoria en supervision de obras de ingenieria civil a finales del

mes de septiembre del 2006.

1.1.1 Mision

CONSULT test, S.A., es una empresa comprometida con la calidad, la
seguridad del medio ambiente y la sociedad en el area de la supervision, en la
que el cambio e innovacion son parte importante de nuestros procesos Yy
actividades, para lograr una mejora continua que dé como resultado la

satisfaccion de los requerimientos de nuestros clientes internos y externos.

1.1.2 Visién

CONSULT test, S.A., es una empresa de vanguardia en el area de
supervison y servicios afines, que se desarrolla con personal altamente
calificado, pro-activo y creativo, que basa su desempeiio en el trabajo de equipo
y la tecnologia de punta en busca de la sana productividad, para enfrentar los

cambios que la industria de la construccion requiere.



1.1.3 ¢ Quiénes somos?

CONSULT test, S.A., es una empresa -consultora- guatemalteca fundada
en 1986, dedicada a la supervision de obra civil. Para alcanzar el amplio
espectro técnico de dicha cobertura, posee un selecto grupo de consultores y
profesionales especializados, dispuestos a satisfacer los requerimientos de los

clientes.

1.1.4 ;Qué hacemos?

Supervisar y realizar estudios de Movimiento de tierras, carreteras y obra

civil — de urbanizaciones.

1.1.5 ¢ Cdémo lo hacemos?

CONSULT test, S.A., opera con consultores especializados en geologia,
geotecnia, geometria de carreteras, estructuras, suelos, pavimentos, medio
ambiente, hidrologica y transito, con experiencia en organizacion, control y
supervision de proyectos. EIl personal de campo esta compuesto por técnicos
especializados con amplia experiencia y manejo del equipo de medicidon

adecuado para la ejecucion de los proyectos.

1.2 Politica de calidad

CONSULT test, S.A.,, mantiene el compromiso de satisfacer los

requerimientos de los clientes, buscando continuamente elevar la calidad de los

procesos y actividades, que la conduzcan a ser una empresa productiva.



1.3 Objetivos de calidad

Los objetivos de calidad son:

1. Satisfacer los requerimientos de los clientes.
2. La mejora continua

3. Ser una empresa productiva

1.4 Sistema de gestion de calidad

El SGC tiene por objeto permanente, mejorar continuamente los
estandares de calidad de la operacion, para aumentar la capacidad de cumplir
con los requerimientos del usuario. La mejora continua se refiere a las acciones
para mejorar las caracteristicas de los productos, la eficiencia y eficacia de los

procesos y de los disefos.

El Sistema de Gestion de la Calidad (SGC); es una forma de desempefio
operativo, a través del cual, una organizacion asegura la identificacion plena de
las necesidades de los usuarios y la consecuente satisfaccion de sus
necesidades. Planifica, mantiene y mejora los procesos de manera eficaz y
eficiente; con el objetivo de lograr ventajas competitivas.

Para que el SGC cumpla con esta definicién deberéa aplicar lo siguiente:

Requisitos de la Gestion de la Calidad:

e Estar disefiado de acuerdo a los objetivos particulares y a la cultura

organizacional de la empresa.



» Considerar el tipo de servicios y productos que ofrece la empresa.

» Estar de acuerdo con el tamafio y estructura de la organizacién, tomando
en cuenta los procesos individuales dentro del sistema general de
procesos, tanto como su interaccion.

« Estar orientado a satisfacer las necesidades y expectativas de los
usuarios internos y externos.

e Ser conocido y entendido por todos los usuarios internos de la
organizacion.

» Estar orientado a la prevision de las eventuales deficiencias de calidad y
a la consecuente correccion de las mismas.

* Ser un sistema eficaz.

De lo anterior, se deduce que no existe un modelo de aplicacion general
del Sistema de Gestion de la Calidad que sea aplicable a todas las empresas,
sino que cada una debe buscar el modelo que apligue a sus necesidades
especificas.

Principios de la Gestion de la Calidad utilizados p  or la alta Direccion:

» [Establecer y promover la politica y objetivos de calidad en la
organizacion.

» Asegurar el enfoque de la organizacion hacia los requisitos de los
usuarios internos y externos.

e Asegurar que se implementen los procesos que cumplan con los
requisitos de los usuarios internos y externos, para lograr los objetivos de
calidad.

» Asegurar que efectivamente se establezca, implemente y mantenga

actualizado el Sistema de Gestion de Calidad para alcanzar los objetivos.



» Asegurar la disponibilidad y/o la accesibilidad de los recursos necesarios.
« Decidir las acciones pertinentes para alcanzar los objetivos.
* Monitorear periddicamente mediante revisiones comparativas, los

resultados alcanzados en relacion con los objetivos previstos.

Objetivos del Sistema de Gestion de la Calidad -SG  C-:

 Realizar y documentar las acciones necesarias que demuestren
objetivamente que se cumplen todos los requisitos de calidad.

» Evitar que se produzcan inconformidades en todas las actividades.

» Detectar las inconformidades lo antes posible y prevé su ocurrencia.

» Corregir las causas de las inconformidades, implementando las acciones

correctivas.

Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad:

La memoria documental de una organizacion tiene valor cuantitativo y
cualitativo y es primordialmente trascendente; sobre todo, cuando es definida,

concreta y objetiva (cualesquiera que sean los documentos que la respalden).

La documentaciéon permite una comunicacion formal efectiva y una
consistencia en la accion; la documentacién, es por lo tanto, un elemento
necesario dentro del Sistema de Gestidbn de la Calidad. Sin embargo, la
documentacion no debe ser un fin en si mismo, sino una actividad de valor

agregado.



Los tipos de documentos que se utilizan en un sistema de gestion de la

calidad son:

a)

b)

f)

son:

Manuales de calidad : son los documentos que proporcionan
informacion interna y externa sobre el Sistema de Gestion de la Calidad
de la organizacion.

Planes de calidad : son los documentos que describen como se aplica el
Sistema de Gestion de la Calidad a un producto, proyecto o contrato, etc.
Especificaciones : son los documentos que establecen requisitos
técnicos.

Instrucciones de trabajo o planos : son los documentos que
proporcionan informacién sobre como efectuar las actividades y los
procesos de manera consistente.

Registros : son los documentos que proporcionan evidencia objetiva de
las actividades realizadas o de los resultados obtenidos.

Guias: son los documentos que establecen recomendaciones o

sugerencias de las actividades y de los procesos.

Los procedimientos documentados que especificamente requiere la norma

Control de documentos
Control de registros
Auditorias internas
Producto no conforme
Acciones correctivas

Acciones preventivas



Los documentos requeridos por la organizacion para asegurar el

funcionamiento efectivo y el control de sus procesos son:

e El manual de calidad

* Los planes de calidad

» Las especificaciones

e Los procedimientos documentados requeridos por la norma ISO
9001:2000

e Instrucciones de trabajo

* Métodos de trabajo

* Registros de calidad

» Otros requeridos por la organizacion

Principios basicos de la Gestién de Calidad

Principio 1 — Organizacién enfocada al cliente
Las organizaciones dependen de los usuarios externos e internos, por lo que
deben comprender sus necesidades presentes y futuras, cumplir con sus

requisitos y esforzarse por exceder sus expectativas.

Principio 2 — Liderazgo
Los lideres establecen la unidad de propdsito y direccién de la organizacion.
Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda

llegar a involucrarse totalmente para lograr los objetivos de la organizacion.

Principio 3 — Participacion de todo el personal
El personal de todos los niveles, es la esencia de la organizacién y su total
implicacion posibilita que de sus capacidades obtengan un pleno desarrollo

profesional y que redunde efectivamente en beneficio de la organizacion.



Principio 4 — Enfoque a procesos
Los resultados deseados se alcanzan mas eficientemente cuando los recursos

y las actividades relacionadas se gestionan como un proceso.

Principio 5 — Enfoque del sistema hacia la gestion
Identificar, entender y gestionar un sistema de procesos interrelacionados para

un objetivo determinado; mejora la eficacia y la eficiencia de la organizacion.

Principio 6 — Mejora continua
Debe ser el objetivo permanente de la organizacion.

Principio 7— Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones
Las decisiones efectivas se basan en el analisis de datos provenientes de

informacion objetivamente documentada.

Principio 8 — Relaciones mutuamente benéficas con el proveedor
La organizacidon y sus proveedores son interdependientes, y las relaciones

mutuamente benéficas intensifican la capacidad para crear valor al proceso.

La figura que se presenta a continuacion, ilustra el sistema de gestion de

calidad basado en procesos.



Figura 1. Modelo de un sistema de gestion de laca lidad basado en
procesos
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Fuente: Sistemas de Gestion de Calidad. Requisitos (ISO 9001:2000)

Esta ilustracion muestra que las partes interesadas juegan un papel
significativo para proporcionar elementos de entrada a la organizaciéon. El
seguimiento de la satisfaccion de las partes interesadas requiere la evaluacion
de la informacion relativa a su percepcion de cumplimiento de sus necesidades
y expectativas. EI modelo anterior no muestra los procesos de manera
detallada.

1.5 Norma I1SO 9001:2000

La norma ISO 9001:2000 estad enfocada en requisitos que se necesitan

para implementar un sistema de gestion de calidad, como lo mencionado
anteriormente.



1.5.1 Esquema de aplicacion de la Norma 1SO 9001:2 000

El siguiente esquema gréafico, explica la manera como interactian los

diversos apartados de los requerimientos de la norma ISO 9001:2000.

Figura 2. Esquema de aplicacion ISO 90001.2000
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6.1 Provision de recursos
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8.5 Mejora Verificar | 7.6 Control de Equipos

Fuente. Sistemas de Gestién de la Calidad. Requisi  tos (ISO 9001:2000)
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1.5.2 ¢ Qué nos indican las normas ISO 90007

El conjunto de normas ISO 9000 primordialmente indican el grado de
cumplimiento de los procesos y procedimientos de una organizacion sobre la
base de requisitos preestablecidos, que pueden ser aplicados a productos y/o
servicios; esto a su vez se garantizara mediante el hecho de que la empresa
tenga el proceso debido y correctamente documentado, implementado y
divulgado, al mismo tiempo que, provea la localizacidon de oportunidades de
mejora en cada uno de los procesos establecidos. Esto garantiza la satisfacciéon
de las partes interesadas (clientes, empleados, proveedores, accionistas,

sociedad).

1.5.3 El porqué de la certificacion bajo el sistem  a de normas ISO
9001:2000

Certificarse 1SO 9001:2000 significa estar incluido en un Sistema de
Gestion de la Calidad altamente competitivo, que cumple con el requerimiento
de una norma de estandar internacionalmente reconocido, al mismo tiempo que
provee valor agregado sobre la competencia, siendo que es sinGbnimo de

calidad, seguridad y confiabilidad.

La certificacion 1ISO 9001:2000 se realiza mediante varias etapas, entre las
cuales estan la documentacion, revision, aprobacion e implementacion de ésta,
asi como el seguimiento y mejora continua del proceso, que se analizara

detenidamente méas adelante.
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La certificacién entrelaza un sistema efectivo de gestion de la calidad
acoplandolo a la organizacion mediante los preceptos y requisitos de la norma
ISO 9001:2000. Para lograr una certificacion en el Pais, es necesario contactar
a una entidad no gubernamental que audite el sistema implementado y
posteriormente emita una recomendacion hacia una empresa afiliada al
Organismo Internacional de Certificacion, el que realiza la auditoria final de

revision y otorga el certificado 1ISO 9001:2000.

1.5.4 Las principales ventajas que concede la cert ificacién de una
empresa bajo la norma ISO 9001:2000

Los resultados de la certificacion 1ISO 9001:2000 son innumerables, dentro
de los relevantes estan:

a) Eficiencia y productividad

b) Reduccion de desperdicios

c) Mejora en el control de las operaciones

d) Procesos documentados

e) Predictibilidad y confiabilidad

f) Mejora en la rentabilidad de la organizacion

g) Una importante herramienta de mercadeo y expansion hacia nuevos
mercados

h) Estandarizacion de los procesos

i) Mejor control de la sistematica de calidad en todas las areas que afecten
al producto

j) Enfoque hacia el cliente (de los usuarios internos y externos)

k) Competitividad a nivel internacional

12



1.5.5 Fines particulares de la norma ISO 9001:2000

Los fines particulares de esta norma son: promover y establecer toda la
documentacion necesaria para la correcta elaboracion y/o prestacion de un
servicio, mediante controles especificos en cada area de trabajo para
relacionarlos al puesto, y no a la persona. Con ello se consigue estandarizar
todos los procesos y procedimientos dentro de la organizacion, contando con el
conocimiento y el apoyo de la alta direccidon en procura de la mejora continua

como precepto especifico.

1.5.6 Aspectos que se evaluan en una auditoria de  certificacion

* ¢Se han cumplido todos los requisitos de la norma ISO 9001:20007?

* ¢ Se han definido e identificado apropiadamente los procesos del sistema
de calidad?

* ¢ Se han asignado responsabilidades?

* ¢ Se han implementado y mantenido los procedimientos?

+ ¢ El proceso es eficaz para cumplir con los resultados planificados?

Caracteristicas de un certificado 1ISO 9001:2000

» Lavigencia del certificado es de tres afios como maximo.
« Durante la vigencia del certificado se realizan auditorias de seguimiento,
gue pueden ser semestrales o anuales.

- Alfinalizar los tres afios debe realizarse una auditoria de re-certificacion.

A continuacion se presenta la figura 3 que muestra los pasos a seguir para

lograr la certificacion bajo la normativa ISO 9001:2000.
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Figura 3. Proceso de certificacion ISO 9001:2000
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Fuente: Programa para la aplicacion de sistemas de calidad en pequefias y medianas
empresas, basado en las normas ISO 9000:2000, Compo nente Sesion de
Concientizacion, CAmara Guatemalteca de la Construc  cion, 2004
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1.6 Concepto de competencia laboral

Los valores son actitudes; éstas sumadas a los conocimientos son
habilidades y destrezas. La suma constituyen las competencias laborales.
Tales competencias se refieren a la capacidad que muestra una persona de
realizar una labor productiva, que le resulta adecuada: se le facilita, la

comprende; es decir, la persona sabe lo que hace y por qué lo hace.

Esta claro que las habilidades, destrezas y el conocimiento, son el
producto de la educacion, la capacitacién y la experiencia de una persona. El
otro elemento, no menos importante, lo constituyen ‘las actitudes. Todo el
bagaje heredado de creencias, supersticiones, influencias de grupos y valores

adquiridos, los que competen a la cultura en la que esta inmersa la persona.

Las competencias laborales son entonces un atributo de la persona, que
implica comportamientos individuales, sociales, culturales y, si es el caso,
empresariales; es por ello que resulta importante implementar un eficiente
proceso de seleccion de personal, que incluya el analisis de los valores y
comportamientos individuales, para establecer la existencia de aquellos con
respecto a los requeridos por la organizacion; con el objeto de que el proceso

de adaptacién de la persona a la empresa, sea lo mas efectivo posible.

El Instituto Técnico de Capacitacion para la Productividad (INTECAP)
define la competencia laboral como: “El conjunto de actitudes, destrezas,
habilidades y conocimientos requeridos para ejecutar con calidad, determinadas
funciones productivas, en un ambiente laboral” (INTECAP, 2003)
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1.6.1 Tipos de competencias

La clasificacion de las competencias en Guatemala, toma como referente

el modelo de Inglaterra; que las subdivide en:

A. Competencias béasicas
B. Competencias genéricas

C. Competencias especificas

A. Competencias basicas

Se refiere a los comportamientos elementales que posee y demuestra la
persona y que son el producto de conocimientos relacionados con la educacion
formal, tales como, las destrezas, habilidades, capacidad de lectura, expresion,
analisis, sintesis, evaluacion y transformacion de situaciones o acciones a sus

principios y valores relativos a codigos éticos y morales. (INTECAP, 2001)

En Guatemala, INTECAP identifico seis campos de competencias basicas:
Aplicacion de la matematica

Dominio de la lectura

Adaptacion al ambiente

Dominio de la escritura

Comunicacion oral

S o

Localizaciéon de la informacion
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B. Competencias genéricas

Son las que estan relacionadas con la capacidad de trabajar en equipo,

tales como: planear, negociar y entrenar. Las competencias genéricas: “Son los

comportamientos comunes a diversas funciones productivas, areas, sub-areas

0 sectores, pero correspondientes a la misma ocupacion, de acuerdo a su
complejidad, autonomia y variedad” (INTECAP, 2001)

En Guatemala los campos de competencias genéricas determinados son diez, a

saber:

1.

3.

Planificacion de actividades: agrupa las competencias que debe poseer el
trabajador, mediante las cuales se logra la definicion de los obijetivos,
politicas, el establecimiento y cumplimiento de las metas; la ordenaciéon y
eficiencia de los recursos materiales y humanos, determinacion de métodos

y establecimiento de estandares de tiempo, cantidad y calidad.

Calidad en el trabajo: se agrupan las competencias que permiten al
trabajador cumplir con sus funciones de acuerdo a estandares de calidad

gue pueden ser mejoradas en forma continua.

Administracion de actividades: se refiere que el trabajador posea
conocimientos y experiencia para analizar y disefar el sistema de control y
direccién, asi como planificacion de los procesos y procedimientos, que
permitan el méximo aprovechamiento de los recursos para el logro de los

objetivos organizacionales.

17



Administracion de la informacion: se requiere que el trabajador tenga la
capacidad de analizar légicamente toda la informacién que fluye en la
organizacion y extraer de la misma, los datos utiles para determinar los
canales adecuados que trasladen la informacion resultante. Ademas de
contar con la capacidad de sintetizar y redactar, de tal forma que transforme

los datos en informacién coherente.

Trabajo en equipo: se requiere que el trabajador, comparta y estimule las
acciones de dar y recibir informacion, cosas, experiencias, vivencias,

actividades, sentimientos y otros intercambios pertinentes.

Servicio al cliente: las funciones en este nivel, requieren que el trabajador
mantenga una buena disposicion de servicio, mediante comportamientos y
actitudes positivas y pro-activas. Requiere que se oriente, informe y
distribuya adecuadamente el flujo de requerimientos que demanda la
clientela interna o externa. Ademas de poseer habilidades de comunicacion,

conductas adecuadas de cortesia, respeto y empatia personal.

Productividad en el trabajo: requiere que el trabajador optimice en forma
eficiente eficaz los recursos para brindar productos y servicios de calidad

con minimos costos e incremento de beneficios.

Innovacion en el trabajo: se requiere que el trabajador proponga ideas,
mecanismos, estrategias y técnicas para sobrepasar el estandar. Introducir
modificaciones a productos o servicios mejorados, para implementar nuevos

procesos operativos 0 métodos de servicios.
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9. Uso de la tecnologia: agrupa las competencias relacionadas con el manejo
y utilizacion de maquinaria, equipo y herramientas y programas operativos
para mejorar la productividad y calidad en el trabajo, relacionados
especialmente, con actividades de comunicacion y de produccion de la

organizacion.

10. Conservacion del ambiente y seguridad laboral: requiere la conservacion,
eficiencia de la energia, gestion de recursos naturales, poblacion,
planificacion familiar y transferencia de recursos que mantengan el entorno

laboral y nacional en las condiciones de higiene 6ptimas requeridas.

C. Competencias especificas

Se refiere a comportamientos laborales especificamente técnicos;
generalmente vinculados a un area ocupacional determinada, que tenga
relacion con el uso de instrumentos y lenguaje técnico propio de la funcion
productiva. (INTECAP, 2001)

1.6.2 Niveles de competencias

Los niveles de competencia sirven a la organizacion para visualizar las
posibilidades de ascenso y transferencias entre diferentes cargos de trabajo y
para determinar el grado de capacitacion que el empleado necesitara para ser

competente en una posicion determinada.

Las competencias laborales tienen la caracteristica de ser transferibles a
distintos cargos de trabajo. Por esta razon, se mencionan los siguientes niveles
de competencias que varian de acuerdo a la complejidad y variedad de las

actividades que se realizan y a la autonomia para realizarlas, siendo estos:
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a) Nivel de Competencia Operativo

Las caracteristicas principales de este nivel, son las competencias en el
desempeiio de un conjunto de actividades de trabajo o funciones productivas
simples con poca autonomia en el desarrollo de sus actividades y trabajo en
equipo.

Predominan las actividades rutinarias, repetitivas y predecibles y el manejo
de operacion y mantenimiento de herramienta y equipo manual, eléctrico y

mecanico basico.

b) Nivel de Competencia Medio

Este nivel tiene las caracteristicas de competencia en una amplia gama de
actividades de trabajo o funciones productivas variadas, desempefiadas en

diversos contextos. Desarrollan actividades complejas y no rutinarias.

Poseen la habilidad para instruir, para mejorar métodos, distribuir,
coordinar, vigilar y supervisar la actividad a terceros. Son personas
especializadas en la preparacion y calidad de la produccion y de los procesos

en un area de las empresas de cualquier sector de la actividad econémica.

Estas personas poseen el grado de estudio de: Técnico medio

diversificado o Técnico medio universitario.
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c) Nivel de Competencia Ejecutivo

Se dividen en Profesionales y Profesionales especializados, con las
caracteristicas siguientes. Poseen competencia para el disefio, analisis,
administracion en una gama de actividades complejas o funciones de trabajo,
desempefada en una variedad de contextos profesionales o en una o varias
partes de un proceso productivo. Poseen alto grado de responsabilidad y

autonomia, tienen responsabilidad por el trabajo de otros.

Los profesionales especializados poseen competencias para la aplicacion,
evaluacion de una gama de principios fundamentales y de técnicas complejas,

en una variedad de contextos y procesos a menudo impredecibles.

Poseen total autonomia personal y responsabilidad de frecuencia en la
asignacion de recursos. Responsable en el andlisis, la direccion, diagndstico,
evaluacion y transformacion del disefio, planeacién, ejecucion y desarrollo de

actividades.

1.6.3 Identificacion de las competencias

La competencia laboral es un atributo que la persona posee o debe poseer
en su calidad de trabajador y es, por lo tanto, plenamente identificable. La
metodologia para este proceso debe ser un sistema de analisis que permita, de
una manera precisa, la identificacion de los parametros que constituyen la
competencia laboral, asi como el proceso que se seguira para la identificacion

de la misma.
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Las principales metodologias para la identificacion de competencias
laborales son: A) analisis conductista, B) analisis constructivista y, C) analisis

funcional.

A)  Andlisis conductista

Es un método especifico por ocupaciones, por lo que se recomienda
utilizarlo solamente para determinar las competencias genéricas o basicas; y es
también el método a través del cual se identifican los conocimientos, destrezas,
habilidades y actitudes de la persona, que influyen en el comportamiento dentro
de la organizacion; para luego relacionarlas con las tareas y ocupaciones que

demanda el mercado de trabajo.

Este proceso es realizado por la formacion de un grupo de especialistas,
de la siguiente forma:
a) Generaciéon de tormenta de ideas
b) Seleccion de tareas
c) Descripcion de conocimientos y habilidades generales
d) Verificacion de tareas identificadas
Para la identificacion de tareas, el modelo conductista utiliza el analisis

ocupacional y sus modificaciones.

El elemento central utilizado por el andlisis ocupacional es la categoria de
ocupacion, la cual se define como: “Un conjunto de puestos de trabajo, cuyas
tareas requieren comportamiento y conocimientos similares”. (Rothwell William,
Madrid, 1999)
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B) Analisis constructivista

El andlisis constructivista parte de la base de las personas con menor nivel
de desempefio, mientras, promueve la participacion de los trabajadores en los
procesos de ensefianza aprendizaje, concibiendo la formacién como continua y
permanente. En este andlisis, la competencia posee las siguientes propiedades

basicas:

a) Esta centrada la competencia en lo que la gente sabe

b) Analiza el contenido del trabajo

c) Incorpora condiciones, bajo las cuales, el desemperio es relevante

d) Constituye una unidad y es un punto de convergencia

e) Favorece el desarrollo de niveles mejores de autonomia de los

trabajadores

El Modelo Constructivista utiliza dos estrategias para la identificacion de
competencias, estas son dindmicas y se construyen y reconstruyen en su
relacion con la realidad; manteniendo en forma permanente la asociacion del
conocimiento tedrico y el practico; para lograr el objetivo, se utilizan las

experiencias piloto. Las estrategias, son:

a) Formacion en alternancia

b) Pedagogia de la disfuncion
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a) Formacion en alternancia

Propuesta de ensefianza / aprendizaje; aqui las situaciones de trabajo se
transforman en situaciones de aprendizaje. Es importante hacer la
construccion, a partir del "hacer y, se debera establecer qué se requiere para
gue la persona esté totalmente consciente de lo que esta aprendiendo, todo
para generar, efectivamente, el “saber hacer”’, que pueda ser aplicado en
diferentes circunstancias, desarrollando, ademas, la capacidad de transferir
eso0s conocimientos, habilidades y destrezas. Para que esta estrategia alcance

sus objetivos, es necesario:

* Que los trabajadores escuchen a los instructores en cuanto al qué hacer
formativo.

e Que el trabajador tome nota durante el proceso de aprendizaje.

e Que la reflexion, analisis y participacion sean los medios para la

construccion del aprendizaje.

b) Pedagogia de la disfuncion

Método cientifico que se caracteriza porque el problema a analizar tiene
su origen en la empresa o comunidad, conlleva el objetivo final de transformar
la realidad y mejorar el nivel de vida de las personas afectadas. Para el efecto,
utiliza las pruebas piloto que se construyen con base en la investigacion de
accion participativa; la cual es aplicable a una variedad de grupos de personas,
a quienes al hacerlos participar se les hace conciencia del conocimiento de sus

recursos. El investigador también es aprendiz.
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El modelo constructivista, a través de las anteriores estrategias, incluye a
las personas de menor nivel educativo y les otorga una capacitacion con el fin
de facilitar su desarrollo personal, reconociendo la naturaleza del trabajo y la
importancia que tiene en la formaciéon de los trabajadores; partiendo de la
relacion que tiene la naturaleza del trabajo con el desempefio de las actividades

productivas.

Una de las frecuentes desventajas de este modelo es que requiere de un
tiempo prolongado e indefinido para su implementacion, por lo que resulta poco
atractivo a las empresas que buscan capacitar agil y rapidamente a su personal.

C) Anadlisis funcional

El analisis funcional es una técnica que utliza el desglose o
desagregacion y el ordenamiento logico de las funciones productivas. Busca

identificar las funciones que son necesarias para el logro del propdsito principal.

Este modelo analiza las relaciones existentes entre: las aptitudes y
cualidades, los valores y el conocimiento de los trabajadores, tanto como, el
entorno laboral. Es entonces, la técnica que se utiliza para identificar las
competencias laborales inherentes a una funcion productiva mediante el
desglose y ordenamiento l6gico de las funciones del puesto. Tiene la finalidad
de identificar aguellas funciones que son necesarias para el logro del “propdsito
principal”; es decir, reconocer —por su pertenencia — el valor agregado de las
funciones. El resultado del este analisis se expresa mediante un mapa

funcional o arbol de funciones
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El andlisis funcional, al igual que otras metodologias de analisis de las
ocupaciones, es la base para la elaboracion no solamente de las normas de
competencia, sino que también de los programas de seleccion de personal,
como tal, esta es la raiz de la descripcion de las areas ocupacionales objeto de

normalizacion.

Principio del analisis funcional

Los principios en los que esta basado el Andlisis Funcional se muestran en el

siguiente cuadro:

Tabla I. Principios del analisis funcional

Parte de lo general a lo particular
Transferibilidad

Estructura semantica que indica accién
Se basa en funciones

apop

a. Parte de lo general a lo particular.
Inicia con la planificacion estratégica de la organizacion y, concluye,
hasta determinar las funciones productivas, consideradas como

elementos de competencia que realiza una persona.

b. Transferibilidad. Permite identificar las funciones, separandolas del
ambito laboral especifico para que resulten transferibles a diferentes
ambitos de trabajo.

c. Estructura semantica. Requiere de una forma particular de construccion

gramatical, con la cual debe formarse la funcion. Y dicha estructura es

la siguiente:
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Verbo : Objeto : Condicion

d. Se basa en funciones. EIl analisis funcional, parte de las funciones no

de puestos trabajo, niveles jerarquicos, diagramas de procesos o tareas
desempefiadas. Es decir, Unicamente se toman en cuenta los

resultados que se esperan de las actividades de las personas.

Ventajas del modelo de andlisis funcional

Algunas de las de las ventajas del analisis funcional son:

a0 T p

Se centra en la descripcién de funciones y no en tareas

Describe productos y resultados, no describe procesos

Las funciones pueden ser transferibles, no se limitan a un solo puesto.
Se obtiene la informacion de base para la elaboracion de la norma
técnica de competencia laboral; la cual resume los requerimientos

minimos esperados en el desempefio de la actividad productiva.

Proceso para realizar el analisis funcional

Para llevar a cabo el analisis funcional en un sector o empresa se debe

seguir las etapas o procesos mostrados en el cuadro siguiente:
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Figura 4. Proceso para aplicar el analisis funcion  al

Formacion de comités de Normalizacion

!

Capacitacion de comités de Normalizacion

!

Aplicar principios basicos del Analisis Funcional

Il

Verificacién del Mapa Funcional

U

Validacién del Mapa Funcional

A continuacion se muestra el esquema general de un mapa funcional:
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Figura 5. Esquema general de un mapa funcional

¢ QUE HAY QUE HACER?

Propdsito clave

¢ Como?

Funcién principal

Funcién principal

Funcién principal

Funcién basica

Funcién basica

Subfuncién

Subfuncién

Subfuncién

¢Para qué?

Fuente: IBERFOP documento de trabajo. México, febr ero 1998

En donde: el propoésito clave es la mision del puesto; la funcion principal

es, propiamente, la funcion del puesto. Las funciones basicas son las
atribuciones. Las sub-funciones son

se explica para qué es necesario el puesto, y se detalla funcion principal. Las

funciones béasicas y subfunciones estan referidas a como hacer para cumplir la

mision del puesto.
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las tareas.

La mision del puesto se
encuentra intimamente ligada a la estrategia organizacional; a partir de la cual,
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2.  SITUACION ACTUAL CONSULT TEST, S.A.

2.1 ldentificacion situaciéon actual

Desde que la Organizacion se certificd con la norma ISO 9001, ha sido
sujeta de auditorias internas. Como resultado de una de estas auditorias
internas la empresa propuso hacer una mejora en su SGC, relativa al tema de
“competencias laborales”. Es por ello que, dicho proyecto se enfoca a
determinar y documentar las competencias técnicas laborales del proceso de
prestacion del servicio de CONSULT test, S.A.
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2.2 Organigrama de la empresa

Figura 6. Organigrama del

Sistema de Gestion de Calidad

Gerente Técnico

Sub-Gerente Técnico y

Representalnte del S.G.C.

Gestor de calidad

Asistente Delegado Encargado de Asistente
Administrativo Residente Recursos Humanos Técnico
[ [ [
Secretario Ingeniero
Planillero Auxiliar Calculista
[
Auxiliar

de Ingeniero

[
Inspector
de Campo

Topoégrafo Laboratorista

Ayudante de
Laboratorista

Fuente: Prestacion del servicio. Documentacion SGC , CONSULT test, S.A.

Como se puede observar en la figura 6, en CONSULT test, S.A., existen

empleados que realizan la mision misma de la organizacion.
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2.2.1 Breve descripcion de los procesos

2211 Gerencia Técnica

Es la encargada de comunicar a la Organizacion la importancia de
satisfacer los requerimientos de los clientes, asi como establecer politicas de
calidad, al mismo tiempo que se asegure, la disponibilidad de los recursos para

el desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

221.2 Administracion

Este proceso tiene a su cargo diferentes actividades entre ellas: realizar
licitaciones, realizar informes, coordinar entregas de informes, efectuar compras
de lo solicitado por los ingenieros de proyectos, asi como los insumos varios de

oficinas centrales, atencion a los clientes y otros.
2.2.1.3 Contabilidad

Este proceso se encarga de llevar controles financieros y contables tanto
de la Empresa como de los proyectos contratados que se encuentran en
ejecucion.
2.2.1.4  Gestion de Calidad

Es el encargado de velar por la implementacion del sistema de gestion 1SO

9001:2000, asi como de mantener los controles necesarios para cumplir con los

procesos y actividades definidos en la norma.
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2.3 Prestacion del Servicio

Es el proceso responsable de planear y ejecutar la supervision de los
proyectos en ejecucion, siguiendo los procesos definidos por la Organizacién
para entregar a nuestros clientes un servicio de calidad que atienda a sus

requerimientos.

2.3.1 Descripcion de puestos

A continuacion se describen los puestos del proceso de Prestacion del
Servicio.

2.3.1.1 Topobgrafo

Tabla Il. Hoja de descripcion del puesto de Topogra  fo

l.  INFORMACION GENERAL

Nombre del puesto Topografo

Departamento al que

pertenece Prestacion del Servicio

Reporta a: Delegado Residente, Ingeniero Auxiliar, Auxiliar de Ingeniero

Le reportan: Cadeneros o Peones y Nivelador

Lo sustituye en ausencia Nivelador

Objetivo del puesto: Verificar y comprobar los puntos topograficos de las etapas de construccion que efectla
el contratista.

II. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

a) Realizar las actividades de topografia inicial, definidas en el IN-PS-13

b) Realizar las actividades de topografia de proceso de ejecucion, segun IN-PS-16

c) Realizar todas las actividades asignadas por el Delegado Residente y/o Ingeniero Auxiliar, referidas a su area de
trabajo.

lll. REQUISITOS DEL PUESTO

Requisitos minimos de educacién

6to. Grado primaria o preferiblemente cursado el 3ro. Basico

Requisitos minimos de experiencia

5 afios como Topodgrafo en empresas constructoras o supervisoras

Habilidades

Aprobar el examen segin FO-RH-21 (Examen especifico de topdgrafo.)

ASERTIVIDAD. Al menos Colaborador en la prueba de habilidad Gerencial segun el FO-RH-16 y FO-RH-500, en caso
no se diera este resultado en el candidato, puede realizarse dicha contratacion mediante aprobacion especial de
Gerencia la Técnica.
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2.3.1.2 Laboratorista

Tabla Ill. Hoja de descripcién del puesto de Labora  torista

I.  INFORMACION GENERAL

Nombre del puesto Laboratorista

Departamento al que
Prestacion del Servicio

Pertenece

Reporta a: Delegado Residente, Ingeniero Auxiliar y/o Auxiliar de Ingeniero

Le reportan: Ayudantes de Laboratorista, Cadeneros y Niveladores

Lo sustituye en ausencia Ingeniero Auxiliar o Auxiliar de Ingeniero

Objetivo del puesto: Realizar, verificar y supervisar todas las muestras para los ensayos que se

realicen en el laboratorio de la empresa, asi como, analizar las pruebas que se
realicen en el campo.

. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

a) Coordinar las actividades de medicion de deflexiones segin IN-PS-49

b) Realizar las actividades del ME-PS-01, Prueba de compactacion (Préctor)

c) Realizar las actividades segun el ME-PS-02, Prueba de valor de soporte de materiales

d) Realizar pruebas de calibracion de arena para picndmetros segin ME-PS-03

e) Realizar los ensayos de equivalente de arena, de acuerdo a lo definido en el ME-PS-04

f)  Realizar l