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1.Resumen

El objetivo del presente trabajo es iidentifica t@mpetencias organizacionales y
del area comercial de Automercol S.A., como basea pana futura

implementacion de un modelo de Gestion por compigencomo proceso

innovador, que permitira correlacionar la planea@étratégica con los diferentes
procesos de gestion de personal. El alcance linggacentro en la descripcion de
los perfiles y la identificacion de las competeraiaganizacionales, gerenciales y
especificas de los cargos del area comercial, cowfdos por cinco cargos; con un

total de ocho empleados.

La metodologia utilizada se baso en el modelo msfoupor Oria Morales y en
algunas fases se complemento con el modelo de Maiths; en el método, el
enfoque que se utilizé es el cualitativo, pueste s centro en la descripcion de

los perfiles de cada cargo.

Palabras clave: modelo, competencia, gestion porpetencias, perfiles, area

comercial, empleados.
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Abstract

The aim of this work is to identify organizatiorskiills and commercial area in the
company Automercol SA, as basis for future impletagon of a management
competency model and innovative process, whichwallstrategic planning

correlate with different personnel management geee The initial objective was
focused on the description of the profiles anditentification of organizational

skills, management fees and specific business arade up of five positions, with
a total of eight employees. The methodology used Wwased on the model
proposed by Morales Oria and at some stages wadesopnted with the model of
Martha Alles; in the method, the approach useduilitptive, as it focuses on

describing the profiles of each charge.

Keywords: model, competition, skills managementfifgs, commercial area

employees.
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2. Introducciéon

El area de Gestion Humana, es una unidad importantd cumplimiento de
los objetivos de la Organizacion; debido a que & se tienen en cuenta la
mayoria de los procesos relacionados con el pdrstmsacuales involucran:
seleccion, induccion, descripciones de cargo, plaie carrera, capacitacion,
evaluaciones de desempefio y retiro, entre otrosi. mMdsmo, es el personal, un

factor influyente y diferenciador en las organipa€is con éxito.

La identificacion de las competencias organizademsg del &rea comercial en
Automercol S.A., como proceso innovador, muy pbbb@ente, permitira
correlacionar la planeacion estratégica con losreliftes procesos de gestion del
personal y como ventaja competitiva para la orgamin y la consecucion de las
metas organizacionales; es un tema de interés ¢danto para la empresa como
para las autoras de la investigacion, debido aégtee permite la aplicacion de los
conocimientos estudiados en la Especializacionad&erencia de Recursos

Humanos.

La identificacion de las competencias organizademg del area comercial ,
muy posiblemente, se utilicé como base para unaafumplementacion de un
modelo de Gestidn por competencias, que le propoecd Automercol beneficios,
tales como: la creacion de descripciones de caigmo una herramienta que
permite seleccionar a los candidatos mas idoneasgb&argo, teniendo en cuenta
las competencias necesarias para el desarrollmigdeto; asi mismo facilitaria la

adaptacion y conocimiento de las funciones dedgreal de la Organizacion.
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De igual manera, al identificar las competenciggmoizacionales, se evidencia
la posibilidad de continuar reforzando aquellas lesnque cuenta el personal y la
oportunidad de desarrollar otras, todas enfocadaslae cumplimiento a los

objetivos de la empresa.

Las evaluaciones de desempefio, correlacionadatasarompetencias, muy
seguramente permitan realizar una retroalimentazil@s empleados acerca de su
ejecucion en el trabajo y permita puntualizar dgselipos de comportamientos

que se esperan modificar.

A nivel general se busca que el personal de Autcohesea el idoneo para los
cargos, generando oportunidades de mejora, encaosirsed cumplimiento de los

propasitos u objetivos organizacionales.
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3. Justificacion

El punto de partida de la investigacion nace dékrés por explorar el
concepto de la gestion por competencias, este esonocepto que cada vez
adquiere mas fuerza y mayor relevancia en las ageones, ya que consolida y

favorece el desempefio laboral.

Siendo las organizaciones un espacio abierto agbbmcion de alternativas
de gestidon profesional psicologica, se exponenwasta una serie de inquietudes
relacionadas con el papel que juegan las competerem el desarrollo del

empleado dentro de la empresa.

Lo anteriormente expuesto reafirma el interés pterea de investigacion y lo
hace relevante en la medida en que se reconoceequla actualidad las
condiciones del mercado son cambiantes, esto hazdag organizaciones cada
dia asuman nuevos retos y metas, involucrando ltmaxgencia en los procesos,
donde necesariamente se deben asumir aprendipajsuos, que contribuyan al

fortalecimiento del Talento Humano.

Es asi, que la tendencia organizacional se enfataalmente hacia el
fortalecimiento de competencias tales como la ta@én al logro, capacidad de
trabajo en equipo, liderazgo y toma de decisioee8ge otras; se destaca el papel
que juegan las competencias en el desarrollo deit@dmmpresarial, apuntando al

éxito y alcance de metas laborales.
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4. Planteamiento del problema

“La gestion por competencias no es una moda, smaonétodo sélido con
muchos afos de vigencia” lo expresa Martha All€@92, en su libro diccionario
de preguntas; lo anterior, permite introducir apl@sentacion del tema de
investigacion del presente proyecto. Es importaetstacar que el estudio de las
competencias empez6 a ser utilizado gracias anesstigaciones de David
McClellan alrededor de los afios 70, quien se fpgabasicamente en identificar

variables que permitieran explicar el desempefioréb

El interés de la presente investigacion, es explaraariedad de conductas,
comportamientos, habilidades y destrezas que puesdencomprendidos y
explicados a partir de la identificacion de las petencias organizacionales y
especificas del area comercial, de Automercolemsmlo que estas sirvan como
base para una futura implementacion del modeloedg&dm por competencias, que

contribuiria a la alineacion del Talento humano leoestrategia organizacional.

De esta manera, se plantea una pregunta que bescker la inquietud
mencionada de  manera objetiva y acertada: ¢Latifidaoion de las
competencias organizacionales y del area comesgaltilizaran como base para
una futura implementacion de un Sistema de Gegimimcompetencias en la
compafilia Automercol S.A., como proceso de innovaci@portando al

cumplimiento de los propositos estratégicos?
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5. Objetivos

5.1 Objetivo general
Identificar las competencias organizacionajesdel area comercial de
Automercol S.A., como base para la futura imple@@&on de un modelo de

Gestion por competencias y como proceso innovador.

5.2 Objetivos especificos
Identificar las competencias organizacionales,laayerencia general, con
base en los propositos estratégicos de Automeréo| § través de reuniones;

tomando como base un diccionario de competenclatada.

Realizar las descripciones de los cargos del &e®icial, definiendo las
competencias especificas de los mismos y corrotorden informacion con el

gerente de la unidad.

Dar a conocer a los colaboradores del area comel@sacompetencias

organizacionales y especificas, junto con las gesones de cargo.
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6. Historia de Automercol

En 1998, nace la Sociedad Andnima Automercol, dom$a por Alfredo
Pombo Leyva y sus cinco hijos, hacia 1999, segnaula sede de Servicio Post-
Venta y de comercializacion de repuestos, ubicadia €iudad de Bogota, en la

calle 99 con carrera 11, donde actualmente contifr@aiendo servicios.

En el 2008, Automercol S.A., obtiene la certificac Taller 2010 por
Daimler Alemania, la cual busca el desarrollo depuoceso de trabajo, bajo
estandares de calidad en el servicio. Esta cetifio la ha mantenido, gracias a la
implementacion, desarrollo y continuidad en masude80% del total de los

requerimientos.

Hacia finales del 2009, los socios deciden contrata nuevo Gerente
General, ajeno a la familia de los mismos; el timimplementado una serie de
cambios con el fin de optimizar procesos, lo cugbercute en una mejor
prestacion de servicios, implementacion de proceditos, incremento en las

ventas y generacion de mayor utilidad a los socios.

El area de Gestion Humana en Automercol fue creguaeximadamente
hace cuatro afos, cuenta en la actualidad con alagpsrsona, quien le reporta
directamente a la Gerencia General y esta encargedarocesos tales como:
elaboracion de la nédmina, seleccion, induccion,tratecion, seguridad social,
bienestar, salud ocupacional, entre otros. Unasi@itincipales objetivos del area

es elaborar las descripciones de cargo bajo el lmagegestion por competencias;
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lo cual facilite la adaptacion, claridad en laspoesabilidades, seguimiento,

retroalimentacion y evaluacién de desempefio debpet.
7. Marco tedrico
7.1 La importancia del Recurso Humano en las orgamaciones

Cada vez las organizaciones se ven obligadas an&srcompetitivas; para
lograrlo las empresas deben contar con un areacdesps humanos fortalecida y
orientada a realizar una gestion eficiente dehtalbumano, es por esto que debe
garantizar un conocimiento pleno de los procesammie orientados a mantener
una Optima relacion entre la organizacion y lasqeais que desempefan los

cargos.

Para lograr este objetivo se debe tener un comeaio pleno del plan
estratégico de la compaifiia, por ende el gran dedefiarea de recursos humanos,
es contribuir en el logro de objetivos de la orgaaion, alineando el mismo a las

estrategias planteadas por la empresa.

La funcién de la unidad de gestion humana duranteho tiempo fue
considerada una tarea administrativa (Beer 1997)safrte a aquellas que
agregaban valor, como el area financiera, a pégtiestudio seminal de Devanna,
Fombrun y Tichy (1981) se cambié de foco, centréads interés en los aspectos
estratégicos del departamento de gestion humaedgsdecursos humanos como
tal, en especial por su capacidad para incidir esdbs resultados del negocio

(Becker y Gerhart,1996; Huselid, 1995; Ulrich, 1997 por su fortaleza para



Gestion por competencias 12

constituirse en ventaja competitiva sostenida (Ladilson, 1994; McWilliams,

Fleet y Wright, 2001).

Segun Calderdn & co (2007 pag. 4) Durante las décddl 20 y 30 del siglo
pasado en nuestro pais, surgen los departamentoglat@ones Industriales,
encargados de algunas practicas de gestion huroama seleccion, evaluacion y
remuneracion, pero su tarea central sera darlel@cuado manejo a las relaciones
legales con los trabajadores. La formacién dada dieersas instituciones a
quienes se responsabilizarian de estos departasngnk® conformacion de la
primera Asociacion de Directores de Personal efétada del 50, llevaron a una
tecnificacion de la funcion, la cual enfatizaba les practicas de seleccion,

contratacion y sistemas de remuneracion (Cabuyf)19

De acuerdo con Chiavenato, I. (2007) en su obajital humano de las
organizaciones, indica que el ambiente competiteolos negocios exige una
administracién eficaz de los recursos humanos. dtauaura, la tecnologia, los
recursos financieros y materiales son aspecta$§i® inertes que requieren ser
administrados de manera inteligente por las pessogae conforman la
organizacion. Uno de los principales factores quade en la dinAmica de las
organizaciones son las personas; las cualidadescanocimientos y habilidades,
su entusiasmo y satisfaccion con el trabajo y gciativa, entre otros, son
variables de gran impacto, en la productividadaderfjanizacion, en el indice de

servicio al cliente, en el reconocimiento y assmm, en la competitividad.
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7.2 Las Competencias

Aunque muchos son los conceptos y estudios quenpaslencontrar respecto
a las competencias, vale la pena resaltar queoplfsor del concepto fue David

McClellan en los afios de los setenta.

Mc Clellan afirmé que los tradicionales exdmenesléamicos no garantizaban
el buen desempefio en el trabajo, ni el éxito enda y discriminaban minorias
étnicas, mujeres y otros grupos vulnerables enetano laboral. Por lo cual
identificd la necesidad de buscar otras variablés predijeran cierto grado de
éxito, o al menos, que fueran mas acertadas pané&sdos de rasgos ( Adams,

1995796 en Menters, 1996) citado por Rios Y. &C»003.

McClelland D. 1991 citado por Rios Y. & Cols (2008gfine competencia
como: “Una caracteristica subyacente del individes,una relacion causal de
criterios efectivos y o realizacion superior de wabajo o situacion. Las
caracteristicas subyacentes quieren decir que mapet@ncia es un atributo
profundo de la personalidad y puede predecir lagcta en amplias variedades de
situaciones y tareas de trabajo. La relacion casigalfica que la competencia
causa o predice conductas o realizaciones. Losriogt de referencia significan
que la competencia actualmente predice quien Hgoeb&n o pobremente como

medida en un criterio especifico” (p. 139).

Segun Spencer y Spencer citado por Martha Alle8gpRen su obra Direccion
estratégica de RRHH, donde hace referencia al ptmcedicando que las

competencia son caracteristicas fundamentalesodabie que indican “formas de
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comportamiento o de pensar, que generalizan disesituaciones y duran por un
largo periodo de tiempo”. Por lo tanto todas lass@eas tienen un conjunto de

atributos y conocimientos, que definen sus compeéisipara cierta actividad.

Boyatzis, Richard (1982). Las competencias laberal® son mas que
caracteristicas subyacentes en una persona, cue esisalmente relacionadas

con una actuacion exitosa en un puesto de trabajo.

Rodriguez y Felitl (1996): las definen como "Compsntle conocimientos,
habilidades, disposiciones y conductas que posaeersona, que le permiten la

realizacion exitosa de una actividad".

La Norma Internacional ISO 9000 en “Sistemas deti@esle la Calidad.
Fundamentos y Vocabulario” resume: “Competenciabiliiad demostrada para

aplicar conocimientos y aptitudes”.

Oria Morales (2008) describe las principales caale$s de las Competencias:

a. Son caracteristicas permanentes de la persona.

b. Se ponen de manifiesto cuando se ejecuta unadaeaealiza un trabajo.

c. Estan relacionadas con la ejecucion exitosa eraotiadad, sea laboral o

de otra indole.

d. Tienen una relacion causal con el rendimiento Eba&s decir, no estan
solamente asociadas con el éxito, sino que se asumeealmente lo

causan.
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e. Pueden ser generalizables a mas de una actividad.

Entonces vale la pena resaltar que una competesxciana caracteristica
personal que contribuye a lograr un desempefio enteelen un cargo/rol

determinado dentro de un contexto organizacionmagco.

Por consiguiente las competencias identificadaa pa cargo determinan
la diferencia entre individuos con un desempefielexte e individuos con un

desempefio promedio.

Siguiendo ese orden, presentaremos las caraatasisii componentes

de las competencias expuestas por Oria Morales8)200

1. Motivos: Son las cosas que una persona piergsiere de forma
consistente que causen accion. Los motivos, “difigeeciones o metas
gue marcan el comportamiento de una persona emaaiaacion, no solo
para él mismo, sino también para sus relaciones laendemas. Por
ejemplo, una persona orientada al éxito establecéodma consistente
metas retadoras, se responsabiliza para conseqgyidsa efeedback para

hacerlo mejor.

2. Rasgos: Son caracteristicas permanentes (ipdeatas personas.
Por ejemplo, el autocontrol emocional (algunas @®&s no “se salen de
sus casillas” y actian adecuadamente para regwloblemas bajo estrés),

ser un buen escucha, ser una persona fiable, agransona adaptable.
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3. Autoconcepto (imagen de si mismo): Es el comcgpé una persona
tiene de si mismo en funcion de su identidad, @, personalidad y
valores. Un ejemplo es la autoconfianza (la creedeiuna persona de que
puede desempefarse bien en casi cualquier situdeitrabajo) o verse asi

mismo, como una persona que desarrolla a otros.

4. Conocimientos: Es la informacion que una pergmsee sobre areas
de contenido especifico. Por ejemplo programaciahiobjetivo (técnica
de investigacion de operaciones). Ahora bien, scimientos predicen
lo que alguien puede hacer, pero no lo que hamd eontexto especifico

del puesto.

5. Habilidades: Es la capacidad para desempefartanaa fisica o

mental, o para hacer algo bien. Por ejemplo, ditiga reunion.

De acuerdo a lo anteriormente expuesto, una foatertada y flexible de
describir el concepto y distinguir dos tipos de petencias es el ("Modelo del
Iceberg") que muestra ciertas caracteristicaslesif)a punta del iceberg) y otras

subyacentes pero de mayor peso y que en definigteaminan el rumbo.

Las caracteristicas personales se representan aomdiceberg”. Las
habilidades y conocimientos se ubican en el picsta€ caracteristicas son,
generalmente, necesarias pero no suficientes parantggar un desempefo
excelente. Las caracteristicas que en general tachferencia se encuentran por

debajo del nivel del agua.
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7.2.1 Tipos o clasificacion de competencias

Aunque existe una gran variedad de clasificaci@sede nuestro interés citar

las siguientes:

a)

b)

Segun Spencer y Spencer, citado por Alles (20@8k¢empetencias tienen
tres componentes importantes: motivacion, que seniritereses que una
persona considera o desea consistentemente, fdirigenllevan vy
seleccionan” el comportamiento hacia ciertas aesanobjetivos y lo alejan
de otros”. Conocimiento: La informacion que unaspen posee sobre areas
especificas y habilidad: La capacidad de desempedia tarea fisica o

mental.

Competencias diferenciadoras: son aquellas caistitas personales que
distinguen un desempefio normal de uno sobresalienéxitoso; es la

cualidad particular que hace que una persona emiE®as circunstancias
respecto a otra con su misma preparaciéon y en conds idénticas, se
desempefie en forma superior. El reconocimientosthes earacteristicas ha
permitido demostrar que no es necesariamenter@afion académica, por
ejemplo, la que agrega valor al desempefio de Woc&e adquieren en la
especializacion profesional, siendo no transfesilaleno ser indirectamente,
por las habilidades adquiridas que puedan ser peadts (Mc Clelland,

D.,1991).
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Segun Alles M. (2008) hace referencia al “modelolciberg” donde propone
que algunos autores introducen este modelo, doivitked las competencias en
dos grandes grupos: las mas faciles de detectasarmbllar como las destrezas y
conocimientos y las menos faciles de detectar ydudesarrollar como el
concepto de uno mismo, las actitudes, los valgred nucleo mismo de la

personalidad. (p.61).

Asi mismo, Claude Levy Leboyer, citada por Alle®(®) las competencias
son una lista de comportamientos que ciertas passposeen mas que otras, que
la transforman en mas eficaces para una situacida. dsos comportamientos son
observables en la realidad cotidiana del trabgjaalmente en situaciones de
evaluacion. Ellos implican de manera integral spsitwes, sus rasgos de

personalidad y sus conocimientos adquiridos. (p.61)

7.3 Gestidn por competencias

La gestion por competencias, segun Oria MoratEs)siste en seleccionar,
capacitar y mantener el talento humano, a travda déneacion de los procesos
de Recursos Humanos, teniendo en cuenta las cadasig resultados necesarios
para un desempefio competente. En donde es prefiao,da mision, vision y
objetivos de la empresa y a partir de estos, ddkarrun lenguaje comaun,
competencias laborales, las cuales deben estasernpes en el disefio de los

procesos de recursos humanos por competencias.
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Dentro de los principales objetivos del sistemagdstion por competencias,
segun Oria Morales, est4 el administrar los recutsgnanos integralmente, de
una forma mas préactica. Con lo cual de igual fosealograria: mejorar la
unificacion de los procesos de gestion humana, dgona en la calidad de los
procesos y en la asignacion de los recursos humehassolucrar esta area con
las estrategias de la organizacion, el compromeltgrersonal directivo en la
gestion de su personal, el contribuir en el deBarme las personas a nivel
profesional y el tomar decisiones de manera magtiedj y con criterios

homogéneos.

Para Sagi L, (2004) la gestion por competenciagnesistema que permite la
integracion de todos los procesos de recursos husrizajo un Gnico modelo. Asi
mismo, realiza una adaptacion del cuadro de mantdgrial propuesto por Norton
y Kaplan; en este se identifican las relacioneseeatiatro perspectivas: la de
innovacion, recursos humanos, mercadeo y finanosralonde se analiza que la
consecucion de los objetivos financieros de lasammgciones depende del
cumplimiento de las metas comerciales y de la autsén de los objetivos de
innovacion y procesos; y asi mismo, unos como ategenden del logro de los
objetivos de recursos humanos, puesto que quiemesigten nuevos clientes,
disefian nuevas estrategias, productos y servigiosnes proponen innovaciones
y mejoran procesos, son las personas. Es asi dquaséade todo son los recursos
humanos, sus competencias, la forma como se ogganizdistribuyen y su

motivacion.
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Martha Alles, plantea que para implementar un msigtede gestion por
competencias es necesario tener claro el planégta de la organizacion, y con
base en ese analisis la empresa debe revisar hagetencias que se tienen e
implementar las que no se poseen, asegurandosasgseleccionadas son las que
van a facilitar que la organizacion alcance los etinps propuestos.
Posteriormente se deben analizar los subsistemi@s tomo: seleccion,
identificacion de las competencias en las desamgs de cargo, evaluaciones de

desempefio y desarrollo.

Asi mismo, menciona que para identificar las coempefas organizacionales
es importante que la organizacion no elija las atggctivas, las mas convenientes
o las més faciles de comprender, sino las querleav@ermitir alcanzar la vision y

el plan estratégico; punto de partida para dédisuir

Es por ello que el modelo de gestiébn por compessndebe orientarse en las
destrezas de las personas; permitiendo desarpmidites de competencias que

permitan una mejor descripcion del personal.

De igual forma destaca el modelo de gestion porpedemcias como un
método de trabajo que permite lograr los objetidesla organizacion; el cual
busca que todo el personal que trabaje en la empm@dribuya en alcanzar un

objetivo comun.

Asi como, lo plantea Talentos Unicos Ltda., en gicido “Competencias:
poderosa herramienta en el logro de objetivos”, dampetencias, son pieza

fundamental para el mejoramiento del desempefoithdil y organizacional,
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puesto que reflejan la estrategia de la organimat&mision y sus valores; por lo

cual cada modelo de competencias es particulaadie compafiia.

También destacan la Gestion por competencias, agmoherramienta que
permite determinar de forma objetiva, las fortateggosibles areas de desarrollo
de los participantes en un proceso de seleccidbepa de los empleados; puesto
que definidas previamente, permiten identificacdpacidad de las personas para

realizar ciertas tareas, en términos de comportgnsebservables.

Enfatizan la diferencia entre los procesos de ResuHumanos, tradicionales
a los basados en competencias; puesto que este aftbdelo involucra los planes
estratégicos. Asi mismo, permite a la organizaeldcaminar sus esfuerzos hacia
un desarrollo permanente; fortaleciendo el gruptralgajo por su competitividad,
lo cual contribuye al logro de los objetivos deetapresa, apoyado en gran parte

por la funcion de Recursos Humanos.

En el modelo de Bueno y Morcillo citado por Gonzalel (2000) se indica
que para implementar un modelo de direccion egficEépor competencias, se
hace necesario que la empresa defina desde elrprioreento, lo que quiere ser,

lo que hace y lo que es capaz de ser y hacerfatus).

De acuerdo con Gonzalez M (2000) los modelos, eeddn y desarrollo de
personas, fundamentados en competencias, supondasepersonas, mayor
autonomia, responsabilidad, mayor posibilidad ge#agar sus actitudes, aptitudes
y capacidades; ademas de un mayor crecimiento grrdde dentro de la

organizacion empresarial. Para esto, el desaresitmtégico de la organizacion
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debe ser coherente, disefiando politicas de diregcaesarrollo de personal que
contemplen esos conceptos dentro de la seleceidatribucion, la formacion vy el

desarrollo, los planes de carrera y evaluacion.

7.4 Modelo de gestion de competencias propuesto pgdartha Alles

Alles propone un diccionario de competencias, asficion surge como un
producto de una investigacion de las competemoéss utilizadas con frecuencia.
En este diccionario se encuentra la descripcidfasle&eompetencias generales o
cardinales, las competencias especificas gerescialy las competencias

especificas por area.

Las competencias generales o cardinales, usuameptesentan valores y
ciertas caracteristicas que diferencian a una @geon de otra, deben ser
establecidas para todos los integrantes de la iaegadn sin que importe su nivel,
estas competencias permiten alcanzar la visiomageional. Por otra parte, las
competencias especificas gerenciales tienen ralac@n ciertos grupos de
personas, se refieren a las que son necesariagles aquellos que tienen a su
cargo otras personas y las competencias especsiicas requeridas para los que

trabajen en un area en particular (Alles, 200B0p.

No obstante lo mas indicado para cada empresgieese oriente utilizando
este diccionario en pro de describir las defime® de sus competencias de
acuerdo a las necesidades de la organizacion, adenmiéndo en cuenta la vision,

mision y valores establecidos.
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La autora, en mencion, propone que despmlgeda confeccion del
diccionario de competencias de la empresa, estendabrirse en una escala de

cuatro grados que son:

A: Alto

B: Bueno por encima del estandar

C: Minimo necesario para el puesto

D: Insatisfactorio

Nota: El grado D no indica ausencia de competesai®, su desarrollo en el

nivel minimo. (Alles, 2002, p. 20)

En resumen la implantacién del modelo propuestoAfbes, comienza por la
definicién de las competencias, con base en ladbmisa vision y la estrategia de
la organizacion, dar continuidad con la preparacidel diccionario y
posteriormente dar paso a la descripcion de lostpsieincluyendo la asignaciéon

de las competencias a cada uno de ellos.

Por lo tanto, dentro de un esquema por competentiadescripcion del
puesto puede hacerse con diferentes grados déedstatuanto a las funciones y
debe contener un correcto detalle de las competenequeridas para cada puesto
con el grado de cumplimiento necesario, es deaa campafia debe decidir

como describir el puesto, ya que pueden indicasse threas fundamentales
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enmarcadas en las competencias necesarias y surgaqeerido. (Alles, 2009, p.

277)

Haciendo referencia a este ultimo paso Alles M.res@ que “Cuando una
empresa desee implementar un esquema de gestiGcompetencias, el primer
proceso que debera encarar es la descripcion drigstos por competencias. Es
la piedra fundamental, ya que a partir de estarigesan es posible implementar

todos los demés procesos de recursos humanos3s(&I005, p. 37)

8. Diccionario de competencias compafia Automercol

Competencias Generales

Cuadro 1.

Nombre Definicion

Orientacion al cliente Implica un deseo de ayudaewir a los clientes, de
comprender y satisfacer sus necesidades, aun asjuell
no expresadas, implica esforzarse por conocer y
resolver los problemas del cliente, tanto del ¢den
final a quien van dirigidos los esfuerzos de la es@
como los clientes de los propios clientes y todos
aquellos que cooperen en la relacion empresa elient
como el personal ajeno a la organizacion.

Conciencia Reconocer los atributos y las modificaciones de la

Organizacional organizacion. Es la capacidad para comprender e

interpretar las relaciones de poder en la propigresa
0 en otras organizaciones, clientes, proveedotes, e
Ello implica la capacidad de identificar tanto aielitps
personas que tomas las decisiones como a las que
pueden influir sobre las anteriores; asi mismmisc
ser capaz de prever la forma en que |los
acontecimientos olas situaciones afectaran a| las
personas y grupos de la organizacion.

Iniciativa Hace referencia a la actitud permane@edelantarse
a los demas en su accionar, es la predisposicibn a
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actuar de forma proactiva y no solo pensar en | qu
hay que hacer en el futuro. Implica marcar el rumbo
por medio de acciones concretas, no solo de palabra
Los niveles de actuacion van desde concretar
decisiones tomadas en el pasado hasta la busgeeda d
nuevas oportunidades o soluciones de problemas.

Orientacion a log Es la capacidad de encaminar todos los actos & log

resultados de los esperado, actuando con velocidad y sentdo d
urgencia ante decisiones importantes necesarias| par
cumplir o superar a los competidores, las necesglad

del cliente o para mejorar la organizacion. Es zajes
administrar los procesos establecidos para que no
interfieran con la consecucion de los resultados
esperados.

Fuente: adaptacion diccionario de Oria Morales

Competencias Gerenciales

Cuadro 2.

Nombre Definicion

Pensamiento estratégico Es la habilidad para cordpre rapidamente las
cambios del entorno, las oportunidades del mergado,
las amenazas competitivas y las fortalezas vy
debilidades de su propia organizacién a la hora de
identificar la mejor respuesta estratégica.

Nivel A Comprende rapidamente los cambios del retolas
oportunidades del mercado, las amenazas compstitiva
y las fortalezas y debilidades de su propia orgaiin
cuando debe identificar la mejor respuesta esitatég
Detecta nuevas oportunidades de negocio.

Nivel B Comprende los cambios del entorno vy |las
oportunidades del mercado. Detecta nuevas
oportunidades de hacer negocios y de crear alianzas
estratégicas

Nivel C Puede adecuarse a los cambios del entdetectandd
nuevas oportunidades de negocios.
Nivel D Escasa percepcion de los cambios del eatajue

modifican las reglas de juego en el mercado.

Fuente: adaptacion diccionario de Oria Morales
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Nombre

Definicion

Desatrrollo del Equipo

Es la habilidad de desamr@laquipo hacia adentro,
desarrollo de los propios recursos humanos. Su
facilidad para la relacion interpersonal y la cagheat

el
pone

de comprender la repercusibn que las acciones

personales ejercen sobre el éxito de las accioméssd

demas. Incluye la capacidad de generar adhesion,

compromiso Y fidelidad.

Nivel A

Desarrolla su equipo, los recursos humanies la
organizacion, convencido del valor estratégico

estos aportan a la gestion general y a los negetios

que

particular. Comprende cabalmente el alcance de sus
acciones en relaciébn con su equipo para una gestion

exitosa de todos y cada uno de los involucrados.

Nivel B

Desarrolla su equipo con conocimiento des

la

herramientas y del valor estratégico de los resurso

humanos para una mejor gestion de negocios.

Nivel C

Comprende el concepto y valor del desasrddel
propio equipo, pero no es consciente de que soraag
puede dificultar el crecimiento individual de |
distintos componentes del equipo.

Nivel D

Tiene escaso interés por el desarrollo etplipo, esta

preocupado por el resultado final de su activi
personal.

Fuente: adaptacion diccionario de Oria Morales

dad

Cuadro 4.

Nombre

Definicion

Empower ment

Establece claros objetivos de desempefio y
correspondientes responsabilidades person

las
ales.

Proporciona direccion y define responsabilidades.

Aprovecha claramente la diversidad (heterogenei
de los miembros del equipo para lograr un v

dad)
alor

afiadido superior para el negocio. Comhbina

adecuadamente situaciones, personas y tiempose
adecuada integracion al equipo de trabajo. Comy
las consecuencias de los resultados con todos
involucrados. Emprende acciones eficaces para are
el talento y las capacidades de los demas.

Tien
parte
5 los
jor
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Nivel A Define claramente objetivos de desempesigreando
las responsabilidades personales correspondientes.
Aprovecha la diversidad de su equipo para lograr un
valor afadido superior en el negocio. Cumple la
funcion de consejero confiable compartiendo |las
consecuencias de los resultados con todos| los
involucrados. Emprende permanentes acciones |para
mejorar el talento y las capacidades de los demas.

Nivel B Fija objetivos de desempefio asignando
responsabilidades y aprovechando adecuadamente los
valores individuales de su equipo, de modo de raejor
el rendimiento del negocio.

Nivel C Fija objetivos y asigna responsabilidadesgaipo.

Nivel D Escasa capacidad para transmitir objetiyoasignar
responsabilidades en funcién de la rentabilidad| del
negocio.

Fuente: adaptacion diccionario de Oria Morales

Competencias especificas por niveles de cargos Altdireccion y
Gerencias

Cuadro 5.
Nombre Definicion
Habilidad Analitica Esta competencia tiene queoaer el tipo y alcance de

razonamiento y la forma en que un candidato organiz
cognitivamente el trabajo. Es la capacidad gerpral
tiene una persona para realizar un analisis lodieq.
capacidad de identificar los problemas, reconoeer |
informacion significativa, buscar y coordinar lostas
relevantes. Se puede incluir aqui la habilidad para
analizar, organizar y presentar datos financieros y
estadisticos y para establecer conexiones relev/ante
entre datos numeéricos

Nivel A Realiza analisis légicos, identifica prebias, reconoce
informacion significativa, busca y coordina datos
relevantes. Tiene mucha capacidad y habilidad para
analizar, organizar y presentar datos financieros y
estadisticos, y para establecer conexiones rekvant
entre datos numeéricos

Nivel B Analiza informacibn e identifica  problemas
coordinando datos relevantes. Tiene mucha capaygidad
habilidad para analizar, organizar y presentar gt
establecer conexiones relevantes entre datos ntosefi

[®)
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Nivel C

Puede analizar e identificar problemas dowmndo
datos relevantes organizar y presentar datos ncoser

Nivel D

Tiene escasa capacidad para el analisispaya
identificar problemas y coordinar los datos relégan

Fuente: adaptacion diccionario de Oria Morales

Cuadro 6.

Nombre

Definicion

Liderazgo

Es la habilidad necesaria para oridataccion de los

grupos humanos en wuna direccion determin
inspirando valores de accién y anticipando esces
de desarrollo de la accion de ese grupo. La habl
para fijar objetivos, el seguimiento de dichos tipes
y la capacidad de dar feedback, integrando la opas
de los otros. Establecer claramente directivasr

objetivos, prioridades y comunicarlas. Tener erexgi

transmitirla a otros. Motivar e inspirar confianza.

ada,
ari
id

=

i

Nivel A

Orienta la accibn de su grupo en una di@t
determinada, inspirando valores de accion
anticipando escenarios. Fija objetivos, realiza
seguimiento y da feedback sobre su avance integr
las opiniones de los miembros del grupo. Tienegac
y la transmite a otros en pos de un objetivo cor
fijado por él mismo.

Nivel B

El grupo lo percibe como lider, fija objps y realiza
un adecuado seguimiento brindando feedback &
distintos integrantes. Escucha a los otros y
escuchado.

Nivel C

Puede fijar objetivos que son aceptadosgb@rupo y
realiza un adecuado seguimiento de lo encomendad

Nivel D

El grupo no lo percibe como lider. Tiendadltades
para fijar objetivos aunque puede ponerlos en naaycq
hacer su seguimiento.

Fuente: adaptacion diccionario de Oria Morales

y
su

and
or
mun

1 los
es

0.

Cuadro 7.

Nombre

Definicion

Negociacion

Habilidad para crear un ambiente pioppara la
colaboracion y lograr compromisos duraderos
fortalezcan la relacion. Capacidad para dirigir
controlar una discusion utilizando técnicas garaarag

que
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planificando alternativas para negociar los mejores
acuerdos. Se centra en el problema y no en lameerso

Nivel A Es reconocido por su habilidad para llegaacuerdos
satisfactorios para todos y llamado por otros para
colaborar en estas situaciones. Utiliza herramsegta
metodologias para disefiar y preparar la estratgia
cada negociacion.

Nivel B Llega a acuerdos satisfactorios en el mayionero de
negociaciones a su cargo en concordancia con los
objetivos de la organizacion.

Nivel C Realiza acuerdos satisfactorios para laameacion,
pero no siempre considera el interés de los demas.
Nivel D Atiende los objetivos de la organizacion lggra

acuerdos satisfactorios centrando la negociacidiasn
personas que la realizan

Fuente: adaptacion diccionario de Oria Morales

Competencias especificas nivel Intermedio: Ejecwos de venta y secretaria
de ventas.

Cuadro 8.
Nombre Definicion
Orientacion al cliente Implica el deseo de ayudaewir a los clientes, de

comprender y satisfacer sus necesidades. Implica
esforzarse por conocer y resolver los problemas del
cliente, tanto del cliente final al que van diriggdlos
esfuerzos de la empresa como los clientes de sus
clientes y todos aquellos que cooperen en la @aci
empresa — cliente, como los proveedores y el parson
de la organizacion.

Nivel A Establece una relacion con perspectivasadgo plazo
con el/llos cliente/s para resolver sus necesidades,
debiendo sacrificar en algunas ocasiones beneficios
inmediatos en funcion de los futuros. Busca obtener
beneficios a largo plazo para el cliente, pensando
incluso en los clientes de los clientes. Es unreete
dentro de la organizacibn en materia de ayudar y
satisfacer las necesidades de los clientes.

Nivel B Promueve, y en ocasiones lo hace persomdémda
busqueda de informacién sobre las necesidades
latentes, pero no explicitas, del cliente. Indaga
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proactivamente mas alla de las necesidades qus el/l

cliente/s manifiestan en un principio y adecua
productos y servicios disponibles a esas necessdadsé

Nivel C

Mantiene una actitud de total disponibitidaon el
cliente, brindando mas de lo que éste esperaidiitel
siempre puede encontrarlo. Dedica tiempo a estar
el cliente ya sea en su propia oficina o en lachiehte.

Nivel D

Promueve, y en ocasiones lo hace persarakmn el

contacto permanente con el cliente para manterer

comunicacion abierta con él sobre las expectat
mutuas y para conocer el nivel de satisfaccion.

Fuente: adaptacion diccionario de Oria Morales

Cuadro 9.

Nombre

Definicion

Orientacion al resultadd

Es la capacidad para actuavelocidad y sentido de

AY %

los

co

un
ivas

urgencia cuando se deben tomar decisiones impestant

necesarias para superar a los competidores, respar
las necesidades del cliente o mejorar la orgardpaci
Es la capacidad de administrar los procesos
establecidos para que no interfieran con la corcé&tu
de los resultados esperados.

Nivel A

Crea un ambiente organizacional que edémia
mejora continua del servicio y la orientacion a
eficiencia. Promueve el desarrollo y/o modificacd®
los procesos para que contribuyan a mejora
eficiencia de la organizacién. Se considera quere
referente en esta competencia.

Nivel B

Actla para lograr y superar estandaresedehpefio \
plazos establecidos, fijaAndose para si y/o otras
parametros a alcanzar. Trabaja con objet
claramente establecidos, realistas y desafiantiszal
indicadores de gestidbn para medir y comparar
resultados obtenidos.

Nivel C

No estd satisfecho con los niveles actuaths
desempefio y hace cambios especificos en los mé

d

VOS

los

todos

de trabajo para conseguir mejoras. Promueve el

mejoramiento de la calidad, la satisfaccion denik y
las ventas.

Nivel D

Intenta que todos realicen el trabajo bign
correctamente. Expresa frustracion ante la inefaae
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o0 la pérdida de tiempo pero no encara las mej
necesarias. Marca los tiempos de realizacion de
trabajos.

oras
los

Fuente: adaptacion diccionario de Oria Morales

Cuadro 10.

Nombre

Definicion

Impacto e influencia

Es el deseo de producir un acthp o efectg
determinado sobre los deméas, persuadi
convencerlos, influir en ellos o impresionar corfiel
de lograr que ejecuten determinadas acciones.

Nivel A

Utiliza estrategias complejas y a medidala situacion

los,

y frecuentemente crea cadenas de influencia irtdirec

Tiene capacidad para influir o persuadir a algyiara
que éste influya a su vez a otros, generando cadks
influencia entre personas claves.

Nivel B

Utiliza expertos o terceros para influirbse varias
personas (influencia indirecta). Es capaz de in#un
los deméas en diferentes circunstancias, aun las
dificiles.

Nivel C

Realiza acciones para persuadir a otrosardar ung
conversacion o0 presentacion, utilizando para
informacion relevante.

Nivel D

Intenta producir un efecto o impacto cator

calculando la influencia que sus declaracionesazans

en los demas.

Fuente: adaptacion diccionario de Oria Morales

Cuadro 11.

Nombre

Definicion

Resolucion de
problemas comerciales

a

muy

ello

» Es la capacidad de idear la solucidon que dara lagar

una clara satisfaccion del problema del clie
atendiendo sus necesidades, problemas y objet®ig

nte
s d

negocio (del cliente) y la factibilidad interna de

resolucion. Incluye la capacidad de idear soludoag

probleméticas futuras de la industria del cliente.

Nivel A

Desarrolla una solucién innovadora solardase de un
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enfoque no tradicional para resolver problemas §
profunda comprension de los objetivos de negocla
cliente y de su empresa.

Nivel B

Desarrolla una soluciébn compleja incorpa@ana
terceros y demostrando creatividad en el disefitac
misma

Nivel C

Desarrolla una solucibn sobre la base de
conocimiento de los productos, su experiencia prg
la incorporacion de servicios.

Nivel D

Desarrolla su propuesta sobre la baserdeadecuad
comprension de los requerimientos del cliente
propone un negocio estandar que respd
puntualmente a la problemética planteada.

Fuente: adaptacion diccionario de Oria Morales

Cuadro 12.

Nombre

Definicion

Modalidades
contacto

de

comunicacion y asegurar una comunicacion cl
Alienta a otros a compartir informacién. Habla |
todos y valora las contribuciones de los demasurk
concepto mas amplio, comunicarse implica sé
escuchar y hacer posible que los demas acc
facilmente a la informacion que se posea.

Nivel A

Hace preguntas perspicaces que van alreedel
problema, comprende y comunica temas complejos
comunica con claridad y precision. Es abierto ydstm
y aporta en las discusiones. Demuestra interésagq
personas, los acontecimientos y las ideas.

Nivel B

Demuestra seguridad para expresar sus @y@si con
claridad y precision. Alienta el intercambio

informacién e ideas y es abierto y sensible a
consejos y puntos de vista de las demas personas.

un
de

e

su

nde

» Es la capacidad de demostrar una sélida habilidgad d

ara.
Dor
n
aber
edan

5. Se

de
los

Nivel C

Escucha y se interesa por los puntos dw@a\dg los
demas y hace preguntas constructivas.

Nivel D

Sus mensajes no siempre son transmitidos
comprendidos con claridad. No tiene interés

5 O
por

conocer el punto de vista o las inquietudes des¢

Dtra
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personas.

Fuente: adaptacion diccionario de Oria Morales

Cuadro 13.
Nombre Definicion
Trabajo en equipo Es la capacidad de participar activamente en la

prosecucion de una meta comun subordinando| los
intereses personales a los objetivos del equipo.

Nivel A La empresa es un solo equipo. Cooperauswlen
forma anénima para el logro de los objetivos
organizacionales, considerando como mas relevdnte e
objetivo de todo que las circunstancias del propio
equipo de trabajo.

Nivel B Promueve el trabajo en equipo con otrasasirde la
organizacién. Crea un buen clima de trabajo, contjge
la dindmica del funcionamiento grupal e interviene
destrabando situaciones de conflicto interperspnal
centrandose en el logro de los fines compartideastaT
las necesidades de otras areas con la misma eelerid
dedicacion con que trata las de su area.

Nivel C Se compromete en la busqueda de logros adidps.
Privilegia el interés del grupo por encima del riéss
personal.

Nivel D Prioriza los objetivos personales por emide los de

equipo Yy tiene dificultades para involucrarse etatea
grupal. Participa s6lo cuando le interesa o prealp
tema en cuestion

Fuente: adaptacion diccionario de Oria Morales

Cuadro 14

Nombre Definicion

Iniciativa Es la predisposicion a actuar proactivamente ynsque
no sélo en lo que hay que hacer en el futuro. kapli
marcar el rumbo mediante acciones concretas, | sol

de palabras. Los niveles de actuacion van desde
concretar decisiones tomadas en el pasado hasta la
busqueda de nuevas oportunidades o solucionessde lo
problemas.

Nivel A Se anticipa a las situaciones con unaowmisa largo
plazo; actia para crear oportunidades o evitar
problemas que no son evidentes para los demas.
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Elabora planes de contingencia. Es promotor desidea
innovadoras. Se considera que es un referentetan es
competencia y es imitado por otros.

Nivel B Se adelanta y prepara para los aconteciosenue
puedan ocurrir en el corto plazo. Crea oportunidazle
minimiza los problemas potenciales. Es capaz| de
evaluar las principales consecuencias de una dacas
largo plazo. Es &gil en la respuesta a los cambios.
Aplica distintas formas de trabajo con una visi@| d

mediano plazo.

Nivel C Toma decisiones en momentos de crisisandd de
anticiparse a las situaciones que puedan surgitaAc
rapida y decididamente en una crisis, cuando lonabr
seria esperar, analizar y ver si se resuelve 3wae
distintos enfoques para enfrentar un problema.

Nivel D Aborda oportunidades o problemas del mamen
Reconoce las oportunidades que se presentan, gno bi
actla para materializarlas o bien se enfrenta
inmediatamente con los problemas.

Fuente: adaptacion diccionario de Oria Morales

Cuadro 15
Nombre Definicion
Colaboracion Capacidad de trabajar en colaboracion con grupos

multidisciplinarios, con otras areas de la orgasiau
organismos externos con los que deba interactuar.
Implica tener expectativas positivas respecto dg| lo

demas y comprension interpersonal.

Nivel A Cumple con sus obligaciones sin desatepdeello los
intereses de otras areas y es un referente comfikl
todos los que deben relacionarse con su sector o
departamento. Tiene soélida reputacion personalaen |

comunidad a la que pertenece, esto realza su
permanente colaboracion.

Nivel B Por medio de sus actitudes, alienta al bdesarrollo
de las tareas de todos. Tiene sodlida reputacion
profesional y genera confianza de los demas| sin
descuidar sus obligaciones especificas.

Nivel C Comprende la necesidad de que todos caabonos
con otros para la mejor consecucién de los objetivo
generales.

Nivel D Escasa predisposicion para realizar togleedo que na
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esté dentro de sus obligaciones especificas.

Fuente: adaptacion diccionario de Oria Morales

Cuadro 16

Nombre

Definicion

Orientacion al clientg
interno y externo

> Demostrar sensibilidad por las necesidades o eci@e
que un conjunto de clientes potenciales externg
internos pueden requerir en el presente o en etdu
Se la diferencia con “atencién al cliente”, quedienas
gue ver con atender las necesidades de un clienltgy
concreto en la interaccion. Conceder la mas alidach
a la satisfaccion del cliente. Escuchar al clie

=)

DS O

=

nte.

Generar soluciones para satisfacer las necesidiles

los clientes. Estar comprometido con la cali
esforzandose por una mejora continua.

jad

Nivel A

Crea necesidades en el cliente para fiddib. Gana
clientes y logra que el cliente lo reconozca y eprsu
valor agregado y lo recomiende a otros. Se mug
proactivo para atender con rapidez al cliente yato
es muy cortés. Muestra inquietud por conocer
exactitud el punto de vista y las necesidadesl|dgite.

2stra

con

Nivel B

Identifica las necesidades del cliente;c@asiones s
anticipa a ellas aportando soluciones a la mecdkdsud
requerimientos. Demuestra interés en atender &g
clientes con rapidez, diagnostica correctamente
necesidad y plantea soluciones adecuadas.

D

Nivel C

Actla a partir de los pedidos de los cksnbfreciendd
respuestas estandar a sus necesidades. Atiend
rapidez al cliente pero con poca cortesia.

Nivel D

Provoca quejas y pierde clientes. Tiermass deseo d
atender con rapidez y/o satisfacer las necesiddee
cliente.

Fuente: adaptacion diccionario de Oria Morales

Competencias espe
auxiliar de servicios

Cuadro 17.

cificas nivel basico: Asistentds protocolo, alistador y
generales.

Nombre

Definicion

Calidad del trabajo

Implica tener amplios condemtos de los temas d

el

area que esté bajo su responsabilidad. Poset

ar la
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capacidad de comprender la esencia de los asp
complejos. Demostrar capacidad para trabajar cef
funciones de su mismo nivel y de niveles diferen
Tener buena capacidad de discernimiento (juic
Compartir con los demés el conocimiento profesign
experticia. Basarse en los hechos y en la r:
(equilibrio). Demostrar constantemente interés
aprender.

ectos
N la
tes
Ci0).
al
Azon
en

Nivel A

Entiende y conoce todos los temas relaaitms con su

especialidad, su contenido y esencia aun en |eCeED

mas complejos. Comparte con los demas
conocimiento y expertise. Es referente entre susspa
en la comunidad donde actia. Demue
constantemente interés por aprender.

Nivel B

Entiende y conoce todos los temas relacosacon su
especialidad. Lo valorizan por sus conocimien
Demuestra interés por aprender.

Nivel C

Conoce adecuadamente todos los temas oakads
con su especialidad como para cumplir su funcion.

Nivel D

Conoce temas relacionados con su espdathlisin
alcanzar el nivel requerido o aunque éstos
adecuados, no demuestra interés por aprender.

su

stra

tos.

sean

Fuente: adaptacion diccionario de Oria Morales

Cuadro 18.

Nombre

Definicion

Flexibilidad

Es la capacidad para adaptarse y trabajar en tdsty
variadas situaciones y con personas 0 grupos os/€

Supone entender y valorar posturas distintas oogunt

de vista encontrados, adaptando su propio enfoq

medida que la situacibn cambiante lo requiera y
0

promoviendo los cambios en la propia organizacid
las responsabilidades de su cargo.

Nivel A

Modifica sus objetivos o0 acciones parapasler con

Realiza cambios en la estrategia de negocio
proyectos ante los nuevos retos o0 necesidades
entorno.

rapidez a los cambios organizacionales o de padrid
S
5

Nivel B

Decide qué hacer en funcion de la situacindifica
sSu comportamiento para adaptarse a la situaciota®

ue a

personas, no de forma acomodaticia sino para

beneficiar la calidad de la decisibn o favorecer
calidad del proceso.
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Nivel C

Aplica normas que dependen de cada sitna@c
procedimientos para alcanzar los objetivos globdée
la organizacion

[%2)

Nivel D

Reconoce que los puntos de vista de losaseson tar
validos como los suyos. Es capaz de cambiar suiGop
ante nuevos argumentos o evidencias.

Fuente: adaptacion diccionario de Oria Morales

in

Cuadro 19.

Nombre

Definicion

Preocupaciéon  por
orden y la calidad

2| Es la preocupacion continua por comprobar y céantr

el trabajo y la informacion. Implica también u
insistencia en que las responsabilidades y funsi
asignadas estén claramente asignadas.

o

one

Nivel A

Realiza el seguimiento de tareas y proyecPlanifica
acciones para evitar errores y cumplir todos |l
establecidos. Se preocupa por mejorar el orderosl
sistemas establecidos.

Nivel B

Realiza el seguimiento del trabajo de losmds
vigilando su calidad para asegurarse de que sers
los procedimientos establecidos. Se preocupa par
claras las normas y procedimientos, explicAndokss:

gu
de
1

colaboradores y apoyandolos para su mgjor

funcionamiento.

Nivel C

Comprueba la calidad y exactitud de lagdarde st
sector y de su propio trabajo. Se preocupa por bkur
las normas y procedimientos.

Nivel D

Muestra preocupacion por el orden y laidid. Busca
claridad de funciones, tareas, datos expectative
prefiere tenerlos por escrito. Se niega firmemem
hacer cosas que van en contra de las norm
procedimientos.

I
np

S Y
le
as

Fuente: adaptacion diccionario de Oria Morales

Cuadro 20.

Nombre

| Definicion
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Responsabilidad Esta competencia esta asociada al compromiso @h qu
las personas realizan las tareas encomendadas. Su
preocupacion por el cumplimiento de lo asignada lest
por encima de sus propios intereses, la tarea adagn
esta primero.

Nivel A Desempefia las tareas con dedicacion, odia
cumplir tanto con los plazos como con la calidad
requerida y aspirando a alcanzar el mejor resultado
posible. Su responsabilidad esta por encima dg lo
esperado en su nivel o posicion.

Nivel B Cumple con los plazos preestablecidos ewralkdad
requerida, preocupandose de lograrlo sin necesldad
recordatorios o consignas especiales.

Nivel C Cumple los plazos tomando todos los margete
tolerancia previstos y la calidad minima necesaaia
cumplir el objetivo

Nivel D Cumple los plazos o alcanza la calidad oper
dificilmente ambas cosas a la vez.

Fuente: adaptacion diccionario de Oria Morales

Cuadro 21.

Nombre Definicion

Tolerancia a la presion Se trata de la habiligegda seguir actuando con
eficacia en situaciones de presion de tiempo y de
desacuerdo, oposicion y diversidad. Es la capacidad
para responder y trabajar con alto desempefio en
situaciones de mucha exigencia.

Nivel A Alcanza los objetivos previstos en situags de
presion de tiempo, inconvenientes imprevisios,
desacuerdos, oposicion y diversidad. Su desempfio e
alto en situaciones de mucha exigencia.

Nivel B Habitualmente alcanza los objetivos aungeste
presionado por el tiempo, y su desempefio es alto en
situaciones de mucha exigencia.

Nivel C Alcanza los objetivos aunque este presionasu
desempefio es inferior en situaciones de mucha
exigencia.

Nivel D Su desempefio se deteriora en situaciomesndcha

presion, tanto sea por los tiempos 0 por impreyisi®
cualquier indole: desacuerdos, oposicion, divedsida

Fuente: adaptacion diccionario de Oria Morales
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9. Método

9.1Tipo de disefio y estudio

El enfoque de la presente investigacion es cuabtatomo lo indica Cortes
M. (2004) este tipo de estudio pretende especif&sapropiedades, caracteristicas,
perfiles; de las personas, grupos, comunidadesalguwer otro fendmeno que se
someta a un analisis (p.20). Asi mismo, tiene cobjetivo entender las variables

que intervienen en el proceso mas que medirlapyaatas. (p. 10)

La informacion se obtuvo por medio de la observacidiecta, se realizaron
entrevistas que hacian referencia a las actividaulesealizaban los trabajadores y
a partir de esto, se determinaron cuales erafutesones criticas de cada cargo,
principales actividades y resultados, indicadoresgdstion, responsabilidades,
relaciones con los demas departamentos, compesenecjaeridas por cada cargo,

entre otros.

Para Muchinsky P. (2004) la esencia de este tipondestigacion es reconocer
las diferentes maneras mediante las cuales podemies la comprension de un
fendmeno; en donde podemos aprender mediante éavalogdn, la escucha, y en

algunos casos la participacion en el fenomeno rg@mos de entender (p. 32).

El disefio es de tipo investigacion-accion, comamenciona Hernandez y
otros (2010), en el cual se hace énfasis en ommpacticas, solucionar
problemas cotidianos, suministrar datos que onentefaciliten la toma de

decisiones; en este caso las descripciones de tailjtan el desempeiio de los
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ocupantes Yy el identificar las competencias deadiatargos son la base para la
optimizacion de los procesos de seleccion y deuacadn de desempefio,

enfocados en el cumplimiento de los propositoaEsiicos.

9.2 Poblacion objetivo

El alcance de la investigacion, se centro en kntificacion de las
competencias organizacionales y de las competegeeenciales y especificas,
de los cargos del area comercial, se hizo éndgisessta area por ser misional. No
sé realizaron las demas por la limitante de tiensppembargo, como una de los
investigadoras labora actualmente en dicha Orgeibizael interés tanto de ella
como de la empresa, es la implementacion de udelmode gestion por
competencias; identificando las competencias deostodos cargos vy
correlacionarlas para los procesos de seleccigggcgacion y evaluaciones de

desempefio.

Para la presente investigacion y de acuerdo aféamacion recopilada por
medio de la entrevista obtenida con la direcciériadeompaiiia, seleccionamos
para este fin los trabajadores que hacen partérdal comercial de la empresa
Automercol, debido a que esta area se encuentatainente relacionada con el
direccionamiento estratégico de la compafiia. Adep@scentrarse gran parte de
las perspectivas comerciales y de crecimiento tie esspresa; cabe anotar que

Automercol es una empresa comercializadora derrta ded de concesionarios
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autorizados por Daimler Colombia: automoviles, espas, accesorios y servicios

post-venta de la marca Mercedes Benz.

Los principales clientes de Automercol S.A., squnedlos que cuentan con
un presupuesto para adquirir vehiculos de gamaocalia lujo, como lo es un
vehiculo Mercedes Benz; dentro de sus principatespetidores estan: BMW,
Audi y Porsche. Por lo tanto los trabajadores cuiénedirectamente relacionados
con esta area deben contar con un perfil alto gr@teso de seleccion debe ser
muy exigente, por lo cual deben existir perfilesymbien definidos, con el fin de
coadyuvar a la consecucién del personal idénea, @aupar estos cargos. Ya que
se debe garantizar que este personal cuente coartgsetencias exigidas para dar

cumplimiento a las responsabilidades y exigendianikano cargo.

Por ende, la identificacion de competencias omgaimnales y las de los
cargos del area comercial, junto con la descripgi@valuacion de los mismos, es
relevante para esta organizacion, debido a queeedopal que ingresa o se
desempefia en esta unidad debe conocer bien susnesiclo cual facilite el
cumplimiento a cabalidad de las mismas y de igwmim& su desempefio,
aumentando la probabilidad de que la evaluaciomitgho sea favorable; lo cual
se correlaciona directamente con la consecuciémeatas de ventas y asi mismo,

de los objetivos de la empresa.



Gestion por competencias 42

Actualmente, el departamento comercial estd corddo por un director
comercial, cuatro ejecutivos de ventas, una sataede ventas, un alistador y un

auxiliar de servicios generales; es decir un t¢abcho empleados y cinco cargos.

9.3 Instrumento

Se emplearon basicamente dos instrumentos,reéprise implementé en la
primera fase, por sugerencia de la gerencia gederAutomercol, en el cual se

identifican los siguientes campos:

Identificacion del cargo
Mision de la compafiia
Dimensiones

Finalidades del puesto
Toma de decisiones
Relaciones

Representacion institucional

Problemas tipicos

vV VvV YV ¥V VY V V V V

Indicadores de gestion

Al criterio de las investigadoras, se considerd glieho instrumento reporta
informacion basica sobre los cargos, y no enfagizala identificacion de las

competencias requeridas por cada uno de los erfiter lo tanto se optd por el
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segundo instrumento propuesto por la autora Maktles, que segun criterio de
las investigadoras, complementa gran parte deftaniacion requerida para la

construcciéon del modelo, este formato cuenta cesitfuientes campos:

» En la primer parte, encontramos el encabezado dsadelaciona la
identificacion del puesto, la razon social de Igpesea, el departamento
o division a la que pertenece el puesto dentr@aaedanizacion, el titulo
0 nombre del puesto, ciudad o region, codigo dekfuusi se requiere, el
nombre del jefe inmediato y fecha de elaboracion.

» En la segunda parte hace referencia a la estruatgamizacional; donde
se representara el contexto del cargo, el areacmudapertenece y en
general, la relacién que tiene con cada uno dpuestos como los jefes,
pares y subalternos.

» En la tercer parte se hace una descripcion delopitmpgeneral o razén
por la cual existe el puesto dentro de la orgamadambién se le
denomina la mision del cargo.

» En la cuarta parte se describe de manera claragiseolas actividades
del puesto, se evidencia la relacion del puestola®mwperaciones de la
empresa, relaciones con otras unidades y de goeéytipl ambiente
interno y externo del trabajo.

» En la quinta parte se relacionan los indicadoregedéion definidos para

el cargo
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» En la sexta parte corresponde a las responsatabddel cargo, como lo
son: Personal, materiales y equipos, informaciordogumentacion
confidencial, entre otros.

> En la séptima parte hace énfasis en las relaciomesel contexto, es
decir los aspectos relevantes del entorno del caEure ellas
encontramos las relaciones internas, participagmoomités, etc.

» Posteriormente encontraremos los requisitos dejocaen el cual se
relaciona los conocimientos y experiencias queiezq el cargo, para
desempefiar a cabalidad las funciones y el objdgVa cargo.

» Por ultimo estd el campo para relacionar el petéil competencias;
organizacionales, especificas y técnicas, estavadtse omiten en los

cargos gerenciales.

10. Metodologia

La metodologia utilizada en esta implementacion cdenpetencias en la
empresa Automercol fue basada en el modelo propyestOria Morales, quien

plantea las siguientes etapas de implementacion:

1. Sensibilizacion
2. Analisis de los Puestos de trabajo
3. Definir perfiles de competencias

4. Evaluacion sistematica y redefinicion de perfiles
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10.1 Sensibilizacion

Segun Oria Morales (2008) el objeto princigialesta etapa es permitir y dar a
conocer el sistema a los directivos, gerentes yéadeoolaboradores claves,
entrenarlos en el uso del mismo y definir y/o @&udd metodologia a utilizar

segun las necesidades de la organizacion.

Nuestro objetivo inicial en esta fase se @édean dar a conocer de una forma
contundente a la direccion de la compaiiia, la itapoia de implementar el
modelo y asi obtener la aprobacién y el apoyo, eanmp con la recopilacion de
la informacion requerida para dar inicio a la irigeion, posteriormente,
involucramos a los jefes de cada area explicandmadelo, sus alcances y

beneficios, con el animo de que nos permitieramea&do ante sus subalternos.

Esta fase inicial se logro realizando difeesnvisitas y reuniones con los
directivos, jefes y colaboradores de cada &readeaviandose aceptacion,
expectativa y motivacion por parte del personalleMa pena resaltar que el
tiempo requerido en esta etapa fue de 2 semarasnidd en el mes de Agosto de

2010.

10.2 Andlisis de los puestos de trabajo

Después de lograr recopilar la informacion é@eda comercial, la cual fue
seleccionada por estar directamente relacionada etonbjeto social de la

compafiia como lo nombrabamos anteriormente, nuastansion fue contar con
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informacion descriptiva acerca de cada uno decéogos teniendo en cuenta la

mision, vision y valores; ademas de las respalidatbes de cada cargo.

En principio para lograr la recopilacion de la mf@cion, se utilizé el
formato (anexo 1) que fue suministrado por la cdifeapor medio del cual se
obtuvo la informacién preliminar de cada uno dedasjos, esta primer fase fue
importante para identificar que el formato debia c@mplementado con otra
informacion que daria una mayor ampliacion paraalogna descripcion del cargo

mas completa.

En la segunda fase se implemento el formato proppes Martha Alles, (ver
formato anexo 2.) Para lo cual, se realiz6 unaeeistia individual a cada uno de
los empleados, el objetivo principal se centrabaidamtificar las siguientes
variables: el propdsito inicial del puesto, destitp de las tareas y obligaciones,

requisitos, conocimientos, responsabilidades, etes.

10.3 Descripcion de los perfiles de competencias

Esta fase hace referencia a la identificaciénefynetion de las competencias
organizacionales, con base en los propositos égitas de Automercol S.A.,
tomando como base un diccionario de competencraartdo como fuente a la

Autora Martha Alles.

Esto se logro realizando las descripciones de calgoarea comercial,

identificando y definiendo las competencias espmdf de los mismos; y
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corroborando la informacion con el Director coma&lcijefe del éarea, la

recoleccion de informacion se realizé a travésrieeistas.

Las competencias Organizacionales fueron escogmagl Gerente General,
teniendo en cuenta que el objeto social de la esape la venta de vehiculos y la
prestacion de servicios post-venta, principal fiactéiico de éxito, puesto que este
tipo de actividad es indispensable que todo elgmaisde la empresa cuenta con
las competencias de orientacion al cliente, del@dque los clientes son la
prioridad y se les brinda atencion directa. Daldarma, esto esta correlacionado
con la competencia de tener iniciativa, puestoepianportante adelantarse a los
posibles inconvenientes y de esta manera gendeanativas de solucién para no
generar molestia a los clientes. El hecho de gda gao de los empleados cumpla
con sus funciones, repercute en gran medida eplouento de los objetivos de
la organizacion. Asi mismo, si un empleado se siagntificado y tiene sentido
de pertenencia con la Organizacién, su comportamiesm orienta a cumplir con

las funciones y objetivos de la misma.

11. Resultados

v Tomando como base el diccionario de competencida deitora Martha
Alles, el cual se encuentra validado, teniendo @enta los propdsitos
estratégicos y el objeto social de Automercol, cdanercializacion de

vehiculos Mercedes Benz y la prestacion de sesvi€lost-venta, las
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investigadoras junto con el Gerente General, ileaton las competencias

organizacionales:

» Orientacion al cliente, encaminada en prestar welerte servicio
a los diferentes clientes, satisfaciendo en grardidae sus
necesidades y resolviendo inquietudes e Inconntssge es
importante que todo el personal que labore en Aetooh cuente
con esta competencia puesto que mas del noventagmio debe
tener contacto con clientes.

» La iniciativa, como competencia, dirigida en adtdese a hechos,
con el fin de crear oportunidades y solucionar |gmobs; la
relevancia de esta en Automercol estd correlaceneah el
visualizar posibles inconvenientes con clientes,negendo
alternativas de solucion y en la identificacionag@rtunidades de
mejora.

» La conciencia organizacional, orientada en el derde pertenencia
e identificacién con la empresa; el hecho de cada de los
empleados de Automercol tenga esta competencia muy
probablemente influird en el compromiso de susitumes y en el
cumplimiento de objetivos.

» Orientacion a resultados, enfocada en el cumpliaspele manera

eficiente y solucionando imprevistos; el cumplimeede las metas



Gestion por competencias 49

de los empleados de Automercol, esta relacionadcetalcanzar

los objetivos de la Organizacion.

v A través de entrevistas se recopild la informaaomrespondiente a las
descripciones de cargo del area comercial, la saatorroboré con el
gerente de la unidad; estas descripciones, peraritiédentificar las
competencias especificas y técnicas de las misbaasinvestigacion se
enfocd en esta area, por ser un area misional.re Ha$ competencias

identificadas estan:

* Pensamiento estratégico: encaminada en identlbsatambios del
entorno, con el fin de visualizar oportunidadesneégocio y de
mejora. En Automercol, es relevante que el directmmercial
cuente con esta competencia, debido a que unasdesncipales
responsabilidades crear estrategias de negocios.

» Desarrollo de equipo: como la forma de promovepeéndizaje de
habilidades de un grupo y de generar acciones phkyanzar
objetivos. El director comercial tiene a cargo uapg de asesores
comerciales y de personal que tienen funciongs son
importantes para el cumplimiento de metas de veptado cual es
primordial que la persona que ocupe el cargo aetir cuente con
esta competencia.

» Liderazgo, enfocada en el orientar las acciones gteipo,

realizando seguimiento y retroalimentacion al cortgroiento y a
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los objetivos fijados. Es importante que el dioeatomercial de
Automercol tenga esta competencia, puesto que tb=Eje su
responsabilidad un grupo de personas, cuyo desemgeitlave
para el cumplimiento de objetivos.

Negociacion, como el llegar y cumplir acuerdos séattorios
enfocados en los propédsitos de la Organizacions dsesores
comerciales deben tener esta competencia para rlogra
negociaciones con clientes y cumplir lo pactado.

Impacto e influencia, orientada a crear estrategga persuadir y
de esta manera lograr resultados; en el momentel &ue los
asesores comerciales estan ofreciendo los produdesla
Organizacién es relevante que cuenten con estaetengia, para
influenciar a los clientes a comprar los vehicutpse ofrece
Automercol.

Trabajo en equipo, centrado en el logro de objsti@mo grupo,
solucionando imprevistos y situaciones de conflicks necesario
que toda el area comercial de Automercol, cuente esta
competencia, puesto que sus diferentes funcione&n es
correlacionadas, por lo cual dependen entre si gai@ manera

cumplir con los objetivos del area.

v" A los colaboradores del area comercial, se les ali@onocer las

descripciones de sus cargos Yy las competenciassdai$mas; ante lo cual

expresaron interés y aceptacion por lo expuesto.
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12. Conclusiones

» El conocimiento por parte del personal del area eroial de sus
descripciones de cargo, muy seguramente facilitarenera instancia el
tener claridad acerca de sus funciones, resportsdek y la importancia

de su cargo.

» Las descripciones de cargo del area comercial igdatificacion de las
competencias, tanto de esta area como las orgamases, muy
seguramente, facilitara el que la persona de gektinana se enfoque en
los procesos de seleccion, en las competenciascdesdcargos como en
las que en general debe tener el personal que degesar a laborar en

Automercol.

» La identificacion y definicion de las competenci@ganizacionales, asi
como, las descripciones de cargo del area comertéa competencias de
las mismas; son un primer paso y la base para mguitar el modelo de
gestion por competencias en Automercol, como pmcéemovador que
contribuye en el cumplimiento de las metas deliesentes areas y por
ende las organizacionales; al igual que, la optoian de los diferentes
procesos de Gestion Humana tales como: seleccigaluaeion de

desempefio y capacitacion.

» La presente investigacion permitio la aplicacion gtan parte de los
conocimientos aprendidos durante la especializa@an Gerencia de

Recursos Humanos, como lo es la identificacion ake dompetencias
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organizacionales teniendo en cuenta los proposgigtégicos de la
Organizacién, el levantamiento de las descripciothescargo del area

comercial y la identificacion de las competenciasag mismas.

» La participacion activa de los directivos de la pafiia fue de gran
importancia, debido a que sus conocimientos y coetpacion con el
negocio; contribuyeron favorablemente en el deBarrdel trabajo

propuesto por las investigadoras.
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13. ANEXOS

Anexo No.1

13.1 DESCRIPCION DE CARGO

1. Identificacion

Titulo del Cargo: Fecha:

Departamento: Division:

Ocupante: Cargo del jefe Inmediato:

Titular del Puesto: Responsable Inmediato Responsable Division/
Funcional: Departamento:
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3. Dimensiones

Personas a su Cargo:

Subordinados Directos: Subordinados Indirectos: oRBlibados Totales:

Dimensiones Econémicas:

L

Pesos®)ombianos Por concepto dé

Valor Ingreso:

Valor Egreso:

Otros:

4. Finalidades / Actividades

5. Toma de Decisiones
Consultadas No Consultadas
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6. Relaciones

Relaciones Internas

Naturaleza o Propésito

Relaciones Externas

Naturaleza o Proposito

/. Representacion Institucional

Nombre del Comité

Propésito

Tipo

Rol del Cargo Frecuencia

8. Problemas Tipicos

Problema

| m

Ayuda

9

. Indicadores de Gestion




Gestion por competencias

Anexo No.2
13.2 DESCRIPCION DEL CARGO

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

56

Nombre del Cargo:

Director Comercial

Area/Departamento: | Comercial
Localizacion: Division de ventas
Dependencia

Jerarquica: Unidad de Ventas

Jefe inmediato:

Gerente General

Nombre del titular:

Aprobacion 1: El
titular

Aprobacion 2: El
jefe inmediato

Analista;

Fecha:

Octubre 15 de 2010

2. ORGANIGRAMA.

E Gerente General

B Jefe Directo

[ Director Comercial

]_

3.- MISION DEL CARGO/ PROPOSITO PRINCIPAL :

Integrar las estrategias comerciales, garantizahdomplimiento del presupuesto mens

de ventas

pal




Gestion por competencias 57

4. PRINCIPALES ACTIVIDADES Y RESULTADOS

ACCIONES RESULTADOS

Creacion de
estrategias
comerciales Consecucion y apertura de nuevosciagoon clientes

Direccionar al grupo
de trabajo Dar cumplimiento al presupuesto mdrdrigentas

Presentar
mensualmente a |a
gerencia de ventas
los informes de Controlar los resultados de las metas de ventid desempefio
gestion. del grupo de trabajo.

Direccionar e| Garantizar el cumplimiento de gran parte de susifures Yy
personal a cargo apoyarlos en la consecucion de las mismas.

Garantizar el
cumplimiento de los
acuerdos pactados
con los clientes poar
parte de los
ejecutivos de ventas, Para generar confianzasfaation de los clientes

Establecer

comunicacion
constante con
Daimler Colombia Para realizar el seguimiento déelgzada y entrega de los vehiculps

Realizar I3

coordinacion )

seguimiento de las

labores

administrativas. Para tener control sobre los maseel area

INDICADORES DE GESTION.
Participacion en el mercado: niumero de clientesiates del mercado/ poblacion del
segmento

Efectividad comercial: Numero de vehiculos vendidmdmero de vehiculos asignados
como meta para la venta

Incorporacion de clientes: clientes al final — menlentes finales/ clientes iniciales



Gestion por competencias 58

Efectividad de nuevas estrategias comerciales: Kume negocios con nuevos clientes/
estrategias comerciales creadas para la consealgidmevos clientes

Cumplimiento en presentacion de informes: informesentados a la gerencia de ventas/
numero de informes solicitados por la gerenciaaigas.

6.RESPONSABILIDAD

POR:

Personal: Cuatro ejecutivos de ventas, una secretaria dasemn alistador ly
un auxiliar de servicios generales.

Materiales y

equipos: Los vehiculos que son exhibidos en las salas ukaye

Informacion y Reportes, informes, facturas, documentos de lbguks,

Documentacion improntas

confidencial: Listado de clientes, precios de los vehiculos

Otros :

7.- CONTEXTO.

Con el Director de Operaciones logisticas: Para
1. Relaciones internas: realizar la solicitud de los vehiculos que el equip
comercial ha logrado vender.

2. Participacion en Comités:
Comité comercial que se realiza mensualmente

3. Contactos relevantes Internos y

Externos:
Gerente General, ejecutivos comerciales
1.EDUCACION
- Secundaria
- Universitaria Profesional en Mercadeo y ventas, administrador de

empresas o afines
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- Posgrados
Especializacion en gerencia de mercadeo

- Conocimientos Especiales

Conocimiento en vehiculos de la marca

- P.C.( Herramientas informaticas)

Paguete office, nivel de Excel avanzado, manejo de
herramienta CRM

- Idiomas : Ingles més del 70%

2. EXPERIENCIA

Experiencia previa especifi
requerida para el adecuadGinco afios en empresas del sector, realizandc
desempefnio del cargo: funcion ventas, liderando grupos de trabajo y creando
tiempo en anos. estrategias de negocio.

3.0TROS REQUISITOS

- Disponibilidad para viajar.
A nivel nacional por lo menos tres veces en el mes

- Disponibilidad para establecer

domicilio en otra localizacion. .
No requiere

- OTROS: Cualquier requisito
adicional que sea relevante

Indispensable contar con vehiculo

PERFIL DE COMPETENCIAS DEL CARGO

COMPETENCIAS
ORGANIZACIONALES

Ayudar o servir a los clientes, de comprender ysfater sus
necesidades, aun aquellas no expresadas, implioezase po
Orientacion al| conocer y resolver los problemas del cliente, taccliente final &
cliente quien van dirigidos los esfuerzos de la empresaodosiclientes d
los propios clientes y todos aquellos que coopererta relacior
empresa cliente, como el personal ajeno a la argeidin.

=" &~ — P
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Conciencia
Organizacional

Reconocer los atributos y las modificaciones der¢gnizacion. E

la capacidad para comprender e interpretar lasicgles de pode

en la propia empresa 0 en otras organizacionegntes
proveedores, etc. Ello implica la capacidad de tilear tanto g
aquellas personas que tomas las decisiones coam® qué puede

influir sobre las anteriores; asi mismo, signifsea capaz de prever
la forma en que los acontecimientos o las situasdajue afectaran

a las personas y grupos de la organizacion.

Iniciativa

Actitud permanente de adelantarse a los demas aoctnar, es |
predisposicion a actuar de forma proactiva y no gansar en |
que hay que hacer en el futuro. Implica marcauelbo por medic
de acciones concretas, no solo de palabras. Leteside actuacid

van desde concretar decisiones tomadas en el pdsta la

blusqueda de nuevas oportunidades o solucionesldepras.

Orientacion
resultados

a

Encaminar todos los actos al logro de los esperactoando co
velocidad y sentido de urgencia ante decisionesoiitaptes
necesarias para cumplir o superar a los compefidotas
necesidades del cliente o para mejorar la orgadizaEs capaz d

administrar los procesos establecidos para quatedieran con la

consecucion de los resultados esperados.

COMPETENCIAS
GERENCIALES

Pensamiento
estratégico- Nivel A

Comprende rapidamente los cambios del entornmdadgunidade
del mercado, las amenazas competitivas y las éazdal ¥
debilidades de su propia organizacion cuando dedéstificar la
mejor respuesta estratégica. Detecta nuevas ojates de
negocio.

Desarrollo del

equipo - Nivel A

Desarrolla su equipo, los recursos humanos de danaacion

convencido del valor estratégico que estos apoatda gestion

general y a los negocios en particular. Compreradmlmente e
alcance de sus acciones en relacion con su eqaioupa gestio
exitosa de todos y cada uno de los involucrados.

Define claramente objetivos de desempeiio asignafai
responsabilidades personales correspondientes. véghra I3
diversidad de su equipo para lograr un valor aftadigerior en €

Empowerment negocio. Cumple la funcién de consejero confialdegartiendg

— Nivel A . )
las consecuencias de los resultados con todosniagducrados|
Emprende permanentes acciones para mejorar eltdalenas
capacidades de los demas.

COMPETENCIAS

ESPECIFICAS

[72)

Uy

17

5 —
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Habilidad Analitica
- Nivel A

61

Realiza analisis l6gicos, identifica problemasprexce informacion
significativa, busca y coordina datos relevanteend mucha
capacidad y habilidad para analizar, organizar gsgmtar datgs
financieros y estadisticos, y para establecer doneg relevantes
entre datos numericos

Liderazgo — Nivel A

Orienta la accion de su grupo en una direccion reh@ada
inspirando valores de acciéon y anticipando escesariFija
objetivos, realiza su seguimiento y da feedbackes@n avanc
integrando las opiniones de los miembros del grlime energia
la transmite a otros en pos de un objetivo comjaddi por €
mismo.

<

Negociacion — Nive
B

Llega a acuerdos satisfactorios en el mayor nunmee
negociaciones a su cargo en concordancia con jeswas de 1a
organizacion.

(=)

DESCRIPCION DEL CARGO

13.3 IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del Cargo:

Ejecutivo Comercial

Area/Departamento: Comercial
Localizacion: Division de ventas
Dependencia

Jerarquica: Unidad de Ventas

Jefe inmediato:

Director comercial

Nombre del titular:

Aprobacion 1: El
titular

Aprobacion 2: El jefe
inmediato

Analista:

Fecha:

Octubre 15 de 2010
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2. ORGANIGRAMA.

DIRECTOR COMERCIAL I Jefe Directo

[ Ejecutivo Comercial] [ Otros Ejecutivos Comerciales ]

3.- MISION DEL CARGO/ PROPOSITO PRINCIPAL :

Garantizar el cumplimiento de las metas comerciaeguestas con el fin de cumplir cof
el presupuesto mensual de ventas

-

4. PRINCIPALES ACTIVIDADES Y RESULTADOS

ACCIONES RESULTADOS

Realizar la labor de venta con cadaPara brindar informacion, respecto al producto con

: : el fin de captar posibles clientes.
uno de los clientes que ingresan a|la

direccién de ventas.

Responsabilizarse de las entrega d®frecer la informacion requerida por los clientes
cotizaciones e informacion pertinente
que requieran los clientes

Realizar la confirmacion del pedidoPara garantizar la disposicion del vehiculo en los
con las firmas correspondientes y | inventarios
con Su respectiva copia

En el momento de realizar la ventg Para llevar un control sobre las ventas realizadas,
del vehiculo debe realizar el facilitando la facturacion y control en los
descargue de la venta del vehiculqg Ewentarios.

el inventario

Mantener informada a la direccidon | Para que se pueda realizar el alistamiento respecti
para la posterior entrega.
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ventas la venta del vehiculo.

Realizar y entregar informes ¢ Facilitando el cumplimiento, andlisis y control de

solicite el Director de Ventas. los informes de gestion.

INDICADORES DE GESTION.
Efectividad comercial: ventas ejecutadas / ventasypuestadas
Efectividad en ventas: clientes activos/ clientesartera

Cumplimiento en la entrega de informes: informegcisados por la direccion de ventas
sobre el numero total de informes solicitados.

6. RESPONSABILIDAD
POR :

Personal: No tiene personas a cargo

Los vehiculos que son exhibidos en las salas nkase
Materiales y equipos:

Reportes, informes, facturas, documentos de lbguks,

Informacion y .
Improntas

Documentacion

Listado de clientes , precios de los vehiculos
Confidencial:

Material de apoyo publicitario

Otros :

7.- CONTEXTO

Con Analistas de Operaciones logisticas y canata realizar
1. Relaciones internas:| la solicitud de los vehiculos que el equipo conatta logrado
vender.

L, Comité comercial que se realiza semanalmente
2. Participacion en

Comités:
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3. Contactos relevante
Internos y Externos:

64

Director Comercial, ejecutivos comerciales, seciat

8. REQUISITOS DEL
CARGO

1.EDUCACION

- Secundaria

Bachiller Completo

- Universitaria

Profesional en Mercadeo y ventdmjinistrador de empresas
afines

- Posgrados

Preferible en mercadeo

- Conocimientos
Especiales (requeridos
por el cargo)

Conocimiento en vehiculos de la marca

- P.C.( Herramientas
informéticas)

Paquete office, nivel de Excel avanzado, manejoetiamienta
CRM

- Idiomas :

Ingles bésico

2. EXPERIENCIA

Experiencia previa

especifica requerida p
el adecuado desempefi
del cargo: funciones,

tiempo en anos.

Minimo tres afios en empresas del sector realizesdo
riunciones propias del cargo
0




Gestion por competencias 65

3.0TROS
REQUISITOS

- Disponibilidad para
viajar.

No requiere

- Disponibilidad para

establecer domicilio en

otra localizacion.

No requiere

- OTROS: Cualquier

requisito adicional que

sea relevante

Indispensable contar con vehiculo

PERFIL DE COMPETENCIAS DEL CARGO

COMPETENCIAS
ORGANIZACIONALES

Orientacion al
cliente

Ayudar o servir a los clientes, de comprender yskater sus
necesidades, aun aquellas no expresadas, implioezase po
conocer y resolver los problemas del cliente, taielacliente final &
quien van dirigidos los esfuerzos de la empresaodosclientes d
los propios clientes y todos aquellos que coopererta relacior
empresa cliente, como el personal ajeno a la argeidin.

=" &~ — %

Conciencia
Organizacional

[72)

Reconocer los atributos y las modificaciones der¢mnizacion. E
la capacidad para comprender e interpretar lasicgles de poder
en la propia empresa 0 en otras organizacionegntes
proveedores, etc. Ello implica la capacidad de titlear tanto g
aquellas personas que tomas las decisiones coam qué pueden
influir sobre las anteriores; asi mismo, signifsea capaz de prever
la forma en que los acontecimientos olas situasi@fectaran a las
personas y grupos de la organizacion.

Iniciativa

Actitud permanente de adelantarse a los deméas aoc&nar, es la
predisposicion a actuar de forma proactiva y no ga@nsar en Ip
que hay que hacer en el futuro. Implica marcauelbo por medio
de acciones concretas, no solo de palabras. Leteside actuacign
van desde concretar decisiones tomadas en el pdsta la
busqueda de nuevas oportunidades o solucionesdiepras.
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Ecaminar todos los actos al logro de los esperadimando co
velocidad y sentido de urgencia ante decisionesoiitaptes

Orientacion a|necesarias para cumplir o superar a los compesidolas
resultados necesidades del cliente o para mejorar la orgadizaEs capaz de
administrar los procesos establecidos para quatedieran con la
consecucion de los resultados esperados.
COMPETENCIAS
ESPECIFICAS
Utiliza estrategias complejas y a medida de laasitn y
Impacto e frecue_ntemente _crea cadenas_ de in_fluencia 'indir_emiane
influencia- Nivel A capacidad para influir o persuadir a algwer_l para épte influya a
su vez a otros, generando cadenas de influenci@ @etrsonas

claves.

Resolucion de
problemas - Nivel A

Desarrolla una solucion innovadora sobre la basendenfoque n
tradicional para resolver problemas y una profurmaprension d
los objetivos de negocio del cliente y de su engres

Modalidades de|

contacto — Nivel B

Demuestra seguridad para expresar sus opinione<laodad Yy
precision. Alienta el intercambio de informacioideas y es abiert
y sensible a los consejos y puntos de vista dedass personas.

Trabajo en equipo —
Nivel B

Promueve el trabajo en equipo con otras areas degémnizacion|

Crea un buen clima de trabajo, comprende la dirdéndel
funcionamiento grupal e interviene destrabandoasitines ds
conflicto interpersonal centrandose en el logro Ide fines
compartidos. Trata las necesidades de otras amradacmisma
celeridad y dedicacion con que trata las de su area

Orientacion al
cliente interno vy
externo — Nivel A

Crea necesidades en el cliente para fidelizarloaG#entes y logr
que el cliente lo reconozca y aprecie su valor gagie y 10
recomiende a otros. Se muestra proactivo para ettexuh rapide
al cliente y su trato es muy cortés. Muestra ingdigoor conoce
con exactitud el punto de vista y las necesidadeslignte.

Iniciativa — Nivel A

Se anticipa a las situaciones con una vision & lpkazo; actua pat
crear oportunidades o evitar problemas que no smemes par
los demas. Elabora planes de contingencia. Es pioonde ideas
innovadoras. Se considera que es un referenteaca@apetencia
es imitado por otros.

O

0]
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DESCRIPCION DEL CARGO

13.4 IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del Cargo: Secretaria de Ventas
Area/Departamento: Comercial
Localizacion: Division de ventas
Dependencia

Jerarquica: Unidad de Ventas
Jefe inmediato: Director Comercial

Nombre del titular:

Aprobacion 1: El titular

Aprobacion 2: El jefe
inmediato

Analista:

Fecha: Octubre 15 de 2010

2. ORGANIGRAMA.

Director Comercial ]
Jefe Directo

[ Secretaria de Ventas 1_

3.- MISION DEL CARGO/ PROPOSITO PRINCIPAL :
Garantizar el manejo adecuado de los procesosigg@oncernientes a la venta de vehicu

los.
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4. PRINCIPALES ACTIVIDADES Y RESULTADOS

ACCIONES

RESULTADOS

Realizar pedidos-orden de facturaci@
en el Cluster

Para garantizar las existencias de los vehicules
inventario fisico.

Recepcidn de los abonos en efectivg
realizar recibos de caja

y
Para llevar un contrarfiziero

Llevar un registro de ventas y pagos
realizados por los clientes y el saldo
respectivo

Para mantener actualizada la informacion facilita
la labor de cartera.

Velar por que cada vehiculo tenga la
documentacion completa.

Para poder realizar lositied correspondientes.

Manejar el conmutador, realizando y
recibiendo llamadas telefénicas, y
transfiriendo las mismas a las
diferentes extensiones.

Para prestar y garantizar un adecuado servicio
telefénico tanto para el personal interno como pa
el externo.

nd

ra

Realizar labores asistenciales propias
del cargo. Para dar apoyo a la gerencia comercial
Monitorear el despacho de los

vehiculos y mantener actualizado
registro de esta informacion con
fechas estimadas de llegada (Arch

compartido - Master)

el
as

ivo

Para garantizar la oportuna entrega de los velsic

ulo

a los clientes.

INDICADORES DE GESTION.

Efectividad en la realizacion de pedidos: nimergeéidos realizados sobre el nUmero de

pedidos que se tenian que realizar

Efectividad en el manejo de dinero: numero de weeeibido correctamente el dinero de los
abonos sobre numero de veces que se recibié dinero

Efectividad en el registro de ventas: nimero désteg de ventas realizados correctamente
sobre nimero total de registros de ventas

Cumplimiento eficiente de las funciones asignadapprte de la gerencia comercial
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6. RESPONSABILIDAD
POR:

S 69

Personal:

No tiene personal a cargo

Materiales y equipos:

Equipos ofiméticos ( computador, fax, conmutador)

Informacion y
Documentacioén

Reportes, informes, facturas, recibos de caja.

Confidencial:

Documentacion de los vehiculos, master de cliehgtado de
estado de cuenta de los clientes.

Otros :

7.- CONTEXTO

1. Relaciones internas:

Analistas logisticos y de inventarios

2. Participacibn  en

Comités:

Ninguno

3. Contactos relevante
Internos y Externos:

Director Comercial y ejecutivos comerciales

8. REQUISITOS DEL
CARGO

1.EDUCACION

- Secundaria

Bachiller Completo

- Universitaria

Técnico auxiliar contable o estundié de primeros semestres
carreras universitarias de administracion de eragres
contaduria o afines.

de
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- Posgrados

S 70

- Conocimientos
Especiales

Conocimiento de los programas contables para ezdtz
pedidos u érdenes y para realizar el seguimienta egada de
los vehiculos.

Procedimiento para realizar los tramites de mdagy soat.

- P.C.( Herramientas

informaticas) Paquete office, nivel de Excel avanzado, manejoedamienta
CRM
- Idiomas : No requiere

2. EXPERIENCIA

Experiencia previ
especifica requerida pa3
el adecuado desempe
del cargo: funciones
tiempo en anos.

A Minimo 2 afos realizando las funciones propiasdejo de
ereferencia en empresas del sector
no

5,

3.0TROS REQUISITOS

- Disponibilidad para
viajar.

No requiere

- Disponibilidad para
establecer domicilio en
otra localizacion.

No requiere

- OTROS: Cualquier
requisito adicional que se
relevante

a

Persona que tenga una muy buena presentaciéompkrso

PER

FIL DE COMPETENCIAS DEL CARGO

COMPETENCIAS
ORGANIZACIONALES

Ayudar o servir a los clientes, de comprender yskater sus

Orientacion al | necesidades, aun aquellas no expresadas, implioezase po
cliente conocer y resolver los problemas del cliente, taeiccliente final
quien van dirigidos los esfuerzos de la empresabdomclientes d
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los propios clientes y todos aquellos que cooperea relacion

empresa cliente, como el personal ajeno a la argeidin.

Conciencia
Organizacional

Reconocer los atributos y las modificaciones der¢mnizacion. E

la capacidad para comprender e interpretar lasiogles de pode

en la propia empresa 0 en otras organizacionegntes
proveedores, etc. Ello implica la capacidad de tilear tanto g
aquellas personas que tomas las decisiones coa® qué puede
influir sobre las anteriores; asi mismo, signifsea capaz de prev

la forma en que los acontecimientos olas situasi@fiectaran a las

personas y grupos de la organizacion.

Iniciativa

Actitud permanente de adelantarse a los demas accgunar, es |
predisposicion a actuar de forma proactiva y no gansar en |
que hay que hacer en el futuro. Implica marcaueido por medic
de acciones concretas, no solo de palabras. Leteside actuacid

van desde concretar decisiones tomadas en el pdssta la

blusqueda de nuevas oportunidades o solucionesdiepras.

Orientacion
resultados

a

Encaminar todos los actos al logro de los esperactoando co
velocidad y sentido de urgencia ante decisionesoiitaptes
necesarias para cumplir o superar a los compefidotas
necesidades del cliente o para mejorar la orgadizaEs capaz d
administrar los procesos establecidos para quatedieran con [¢
consecucion de los resultados esperados.

COMPETENCIAS
ESPECIFICAS

Resolucion de
problemas - Nivel C

Desarrolla una solucion sobre la base de su comadionde los
productos, su experiencia previa y la incorporadeérservicios.

[

D

Modalidades de|

contacto — Nivel B

Demuestra seguridad para expresar sus opinionexlaadad Y
precision. Alienta el intercambio de informacioideas y es abiert
y sensible a los consejos y puntos de vista dedass personas.

Trabajo en equipo —|
Nivel C

Se compromete en la busqueda de logros comparidiedegia el
interés del grupo por encima del interés personal.

Colaboracion

Cumple con sus obligaciones sin desatender potosimtereses d
otras areas y es un referente confiable de todesqle debe
relacionarse con su sector o departamento. Tielidas@putacior

S e

Nivel A :
personal en la comunidad a la que pertenece, estlzar sy
permanente colaboracion.
. . Identifica las necesidades del cliente; en ocasis® anticipa a
Orientacion al . . -
. . ellas aportando soluciones a la medida de sus niegastos.
cliente interno vy : . ; : . .
Demuestra interés en atender a los clientes caodegpdiagnostica

externo - Nivel B

correctamente la necesidad y plantea solucionesiadas.
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DESCRIPCION DEL CARGO
13.5 IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del Cargo: Alistador

Area/Departamento: | Comercial

Localizacion: Division de ventas
Dependencia

Jerarquica: Unidad de Ventas
(Jefe inmediato) Director comercial

Nombre del titular:

Aprobacion 1: ( El
titular)

Aprobacion 2: (El jefe
inmediato)

Analista;

Fecha: Octubre 15 de 2010

2. ORGANIGRAMA.

Director Comercial Jefe Directo

[ Alistador

3.- MISION DEL CARGO/ PROPOSITO PRINCIPAL :

Efectuar el embellecimiento y limpieza de los vahis que se encuentren exhibidos en

direccion de ventas para garantizar el buen estados mismos.
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4. PRINCIPALES ACTIVIDADES Y RESULTADOS

ACCIONES RESULTADOS

Realizar a diario la limpieza de los
vehiculos Para mantenerlos en un optimo estado

Efectuar semanalmente el inventg

general Para garantizar la efectividad de los controlelmsle

ingresos y salidas de la mercancia.

Realizar la Toma de improntas de
todo vehiculo que ingrese a la
Direccién de Ventas. Para identificar correctam&hichasis y serie.

INDICADORES DE GESTION.
Cumplimiento en las entregas: numero de vehiculos gue le realizo limpieza a tiempo y
completamente / Total de pedidos.

Eficiencia en los alistamientos: nimero de reclaomss generadas relacionadas con los
faltantes y anomalias/No. De vehiculos entregados gistamiento

Efectividad en la toma de improntas: numero de ramgas tomadas correctamente/ no. De
improntas que se debian tomar

6. RESPONSABILIDAD
POR :

Personal:
No aplica

Materiales y equipos: | Vehiculos por alistar

Informacion y
Documentacion Reporte de inventario

confidencial: Informacion sobre las improntas

Otros :
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7.- CONTEXTO

1. Relaciones internas: _
No aplica para el cargo

2. Participacion en

Comités: .
No aplica para el cargo

3. Contactos relevantes
Internos y Externos:

Con la secretaria de ventas y ejecutivos de ventas

8. REQUISITOS DEL
CARGO

1.EDUCACION

- Secundaria
Bachiller Completo

- Universitaria

- Posgrados

- Conocimientos Conocimientos basicos respecto a la toma de imgsont
Especiales (requeridos| Conocer el procedimiento para realizar los invéosar

por el cargo) Conocimiento claro de sus funciones y maneja derd@karlas

- P.C.( Herramientas
informéticas)

Conocimientos basicos de Excel para el inventario

- ldiomas : No requiere

2. EXPERIENCIA

Experiencia previa
especifica requerida para
el adecuado desempefio
del cargo: funciones,
tiempo en anos. Minimo 2 afios en alistamientoedfeéculos

3.0TROS
REQUISITOS
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- Disponibilidad para
viajar.

75

No requiere

- Disponibilidad para

establecer domicilio en

otra localizacion.

No requiere

- OTROS: Cualquier

requisito adicional que

sea relevante

Ninguno

PERFIL DE COMPETENCIAS DEL CARGO

COMPETENCIAS
ORGANIZACIONALES

Orientacion al

cliente

Ayudar o servir a los clientes, de comprender yskater sus
necesidades, aun aquellas no expresadas, implioezase po
conocer y resolver los problemas del cliente, taielacliente final &
quien van dirigidos los esfuerzos de la empresaodosclientes d
los propios clientes y todos aquellos que coopererta relacior
empresa cliente, como el personal ajeno a la argeidin.

= &~ — %

Conciencia
Organizacional

Reconoce los atributos y las modificaciones derdgmmizacion. E
la capacidad para comprender e interpretar lasicgles de podg¢
en la propia empresa 0 en otras organizacionegntes
proveedores, etc. Ello implica la capacidad de titlear tanto g
aquellas personas que tomas las decisiones coa® qué puede
influir sobre las anteriores; asi mismo, signifsea capaz de preyv
la forma en que los acontecimientos olas situasi@fectaran a g
personas y grupos de la organizacion.

\w—0O

Iniciativa

Actitud permanente de adelantarse a los demas aoctnar, es |
predisposicion a actuar de forma proactiva y no gansar en |
que hay que hacer en el futuro. Implica marcauelbo por medic
de acciones concretas, no solo de palabras. Leteside actuacid
van desde concretar decisiones tomadas en el pdsasta Ia
busqueda de nuevas oportunidades o solucionesdepras.

Orientacion
resultados

a

Encaminar todos los actos al logro de los esperactoando co
velocidad y sentido de urgencia ante decisionesortaptes
necesarias para cumplir o superar a los compesidolas
necesidades del cliente o para mejorar la orgadizaEs capaz d
administrar los procesos establecidos para quatedieran con [z
consecucion de los resultados esperados.

-
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COMPETENCIAS
ESPECIFICAS
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Calidad del trabajo
— Nivel B

Entiende y conoce todos los temas relacionadose@specialidad.
Lo valorizan por sus conocimientos. Demuestra é@steipor
aprender.

Flexibilidad — Nivel
C

Aplica normas que dependen de cada situacién cegimientos
para alcanzar los objetivos globales de la orgaitna

Preocupacion por e
orden y la calidad -
Nivel A

Realiza el seguimiento de tareas y proyectos. fitlanacciones
para evitar errores y cumplir todos los pasos &stalms. Se
preocupa por mejorar el orden de los sistemaslestdbs.

Responsabilidad
Nivel B

Cumple con los plazos preestablecidos en la calidagdierida
preocupandose de lograrlo sin necesidad de recoi@at o
consignas especiales.

DESCRIPCION DEL CARGO

13.6 IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del Cargo:

Auxiliar de Servicios Generales

Area/Departamento: | Comercial
Localizacion: Division de ventas
Dependencia

Jerarquica: Unidad de Ventas

(Jefe inmediato)

Director comercial

Nombre del titular:

Aprobacion 1: ( El
titular)

Aprobacion 2: (El jefe

inmediato)

Analista;

Fecha:

Octubre 15 de 2010
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2. ORGANIGRAMA.

Director Comercial \

Jefe Directo

Auxiliar de Servicios Generales

[

3.- MISION DEL CARGO/ PROPO

SITO PRINCIPAL :

Efectuar labores de limpieza y de mantencion dénidad de Ventas y de las areas que

le asignen.

se

4. PRINCIPALES ACTIVIDADES Y RESULTADOS

ACCIONES

RESULTADOS

Asear diariamente la Unidad de
ventas

Mantener la limpieza y buena imagen de la Unid
de Ventas

Ofrecer bebidas al cliente interno y
externo

Buena atencion a los diferentes clientes

Velar por el cuidado de los bien
muebles e inmuebles, como de to
las herramientas que le s
entregados.

das
dreservar en buen estado,
inmuebles y herramientas.

tanto los mue

bles

Contar con los elementos necesarios par:

Realizar el pedido de aseo y cafeté

la

rizalizacion de las labores de limpieza y de cdtete

eI

INDICADORES DE GESTION

Oportunidad en la realizacio

Eficiencia en el mantenimiento y aseo de las iastahes.

n de los pedidos de gsmfeteria

Eficiencia en la atencién al cliente interno comiteano.
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6. RESPONSABILIDAD
POR:

S 78

Personal:

No aplica

Materiales y equipos:

Cafetera, horno microondas, elementos de asefeteda.

Informacion y
Documentacioén

Ninguna

confidencial:

Otros :

7.CONTEXTO

1. Relaciones internas:

2. Participacion en

Comités:

No aplica para el cargo

3. Contactos relevante
Internos y Externos:

Con todo el personal de la Unidad de ventas, @@efente
SAdministrativa

8. REQUISITOS DEL
CARGO

1.EDUCACION

- Secundaria

Bachiller Completo

- Universitaria

- Posgrados

- Conocimientos
Especiales (requeridos
por el cargo)

Atencion al cliente
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- P.C.( Herramientas
informéticas)

Ninguna
- Idiomas : No requiere
2. EXPERIENCIA
Experiencia previa
especifica requerida para

el adecuado desempefo

del cargo: funciones,
tiempo en anos.

Deseable, un afio de desempeiogas camilares.

3.0TROS
REQUISITOS

- Disponibilidad para
viajar.

No requiere

- Disponibilidad para

establecer domicilio en

otra localizacion. No requiere
- OTROS: Cualquier

requisito adicional que

sea relevante Ninguno

PERFIL DE COMPETENCIAS DEL CARGO

COMPETENCIAS
ORGANIZACIONALES

Orientacion al
cliente

Ayudar o servir a los clientes, de comprender ysfater sus
necesidades, aun aquellas no expresadas, implioezase po
conocer y resolver los problemas del cliente, taeccliente final
quien van dirigidos los esfuerzos de la empresabdosclientes d
los propios clientes y todos aquellos que coopererta relacior
empresa cliente, como el personal ajeno a la argeidin.

=" &~ —

Conciencia
Organizacional

Reconoce los atributos y las modificaciones derdgmmizacion. E
la capacidad para comprender e interpretar lasicgles de podg¢
en la propia empresa 0 en otras organizacionegntes
proveedores, etc. Ello implica la capacidad de titlear tanto g

\w—0O)
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aquellas personas que tomas las decisiones coa® qué puede
influir sobre las anteriores; asi mismo, signifsea capaz de prever
la forma en que los acontecimientos olas situasi@fectaran a las
personas y grupos de la organizacion.

Iniciativa

Actitud permanente de adelantarse a los demas aoctnar, es |
predisposicion a actuar de forma proactiva y no gansar en |
que hay que hacer en el futuro. Implica marcauelbo por medic
de acciones concretas, no solo de palabras. Leteside actuacid
van desde concretar decisiones tomadas en el pdsta la
busqueda de nuevas oportunidades o solucionesdepras.

Orientacion
resultados

a

Encaminar todos los actos al logro de los esperactoando co
velocidad y sentido de urgencia ante decisionesoiitaptes
necesarias para cumplir o superar a los compefidotas
necesidades del cliente o para mejorar la orgadizaEs capaz de
administrar los procesos establecidos para quatedieran con la
consecucion de los resultados esperados.

COMPETENCIAS
ESPECIFICAS

Preocupacion por e
orden y la calidad -
Nivel A

Realiza seguimiento a tareas. Planifica accioaes evitar errores
y cumplir todos los pasos establecidos. Se preopapanejorar el
orden de los sistemas establecidos.

Responsabilidad
Nivel B

Cumple con los plazos preestablecidos en la calidagdierida
preocupandose de lograrlo sin necesidad de recoi@sat o
consignas especiales.
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