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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: Descripcion de competencias en el area administrativa y comercial
g:ja.l optimizar los procesos de seleccion en opticas UNIVER PLUS
AUTOR(ES): Claudia Viviana Quintero Calvo
FACULTAD: Facultad de Psicologia
DIRECTOR(A): Carolina Diaz Romero
RESUMEN

El presente informe tiene como fin ilustrar el trabajo realizado durante el periodo de
pasantia en la empresa Opticas Univer S.A; cuyo objetivo principal fue definir las
competencias para los perfiles de los cargos administrativos y comerciales, basados en el
diccionario de competencias de Martha Alles y las competencias conductuales de Octavio
Escobar. Asimismo, durante el proceso de pasantia se realizé6 apoyo en los procesos de
seleccion, actividades de bienestar, elaboracion de informes, procesos de induccion y
capacitacion del departamento de gestion humana.
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Competencias, Perfiles, Seleccion, Induccion, Capacitacion e
Informes.
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GENERAL SUMMARY OF WORK OF GRADE

TITLE: Description of competence in the administrative and
commercial area to optimize the selection processes in
optical UNIVER PLU S.A.

AUTHOR(S): Claudia Viviana Quintero Calvo

FACULTY: Facultad de Psicologia

DIRECTOR: Carolina Diaz Romero
ABSTRACT

This report aims to illustrate the work done during the period of internship at
the company Univer Opticians S.A; whose main objective was to define the
competencies for the profiles of administrative and commercial positions,
based dictionary of Martha Alles skills and behavioral skills of Octavio
Escobar. Also during the internship process support in the selection process,
wellness activities, and reporting, induction and training processes of human
resource management department was performed.

KEYWORDS:

Competencies, profiles, selection, induction, training and
Reports.
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INTRODUCCION

Justificacion

En la actualidad, la psicologia como ciencia del comportamiento, se ha
expandido hasta el punto de abrir nuevos campos de estudio, en los cuales, los
profesionales de esta area puedan realizar su labor. Algunos campos donde los
psicologos se desempefian fortaleciendo sus conocimientos, habilidades y capacidades
son: la psicologia clinica, educativa, social, deporte, juridica, neuropsicologia,
psicologia de la salud y organizacional (Céardenas et al. 2013).

Si bien los campos en psicologia han tenido un amplio desarrollo histérico, el
area organizacional, en la cual se desarrolla este proyecto, ha sido una de la que ha
tenido mayor auge en el ambito laboral, debido a que este aspecto forma parte
fundamental en la vida y desarrollo del individuo.

A razén de lo manifestado en lineas anteriores, el interés en el area
organizacional surge de un campo de accion, donde el psicologo es un profesional con
capacidad de sustentar teorica, conceptual y metodologicamente su compromiso en los
diferentes escenarios de las organizaciones y del trabajo, asi como, de soportar sus
labores en el conocimiento cientifico y el interés de las investigaciones realizadas en el
area para evaluar, disefar, liderar e implementar proyectos, programas de gerencia y
gestion humana que se aprueben con el fin de alcanzar las metas organizacionales y
sociales para desarrollar el bienestar psicoldgico y la calidad de vida de las personas en

el contexto laboral y organizacional (Peralta & Sierra, 2013).

En este orden de ideas, parte del fortalecimiento del quehacer psicologico en este
campo se ha logrado por medio de las investigaciones realizadas en el area, los cuales
avivan nuevos campos del conocimiento derivados de los mismos, dando amplitud y
posicionamiento a la ciencia psicoldgica desde la praxis disciplinar. Entre ellos se
encuentra el constructo competencia laboral, el cual tiene sus génesis en los afios 70’s
en Australia, logrando su apogeo en américa Latina en los afios 90’s. Este constructo,
fue vinculado a los procesos de calidad empresarial a principios del nuevo milenio,
especificamente en el afio 2000, y da origen a la gestion por competencias, la cual ha

sido pieza clave para los procesos de desarrollo a nivel empresarial.



La gestion por competencias, surge como alternativa para lograr un trabajo de
recursos humanos que tenga una mirada integral con el fin de poseer procesos
productivos (Estay & Marchant, 2005).

Desde lo anterior planteado la presente propuesta de investigacion divisa una
justificacion tedrica, la cual busca reafirmar el modelo a la realidad donde se trabajara
con toda la organizacion para definir las competencias institucionales y para los cargos
administrativos y comerciales. Donde el desarrollo de las competencias se constituye
como una herramienta conductual al centrar el alineamiento estratégico entre el
desempeiio laboral del colaborador, su desarrollo humano y las metas establecidas por
la organizaciéon. Asimismo favorece en los procesos de seleccion, brindando
herramientas Optimas para identificar conocimientos, destrezas y habilidades que puede

ejecutar en situaciones adversas que se presenten en su ambito laboral.

Objetivo general:

Describir las competencias en el area administrativa y comercial para optimizar los

procesos de seleccion en dpticas UNIVER PLUS S.A.

Objetivos especificos:

- Analizar los perfiles de los cargos administrativos y comerciales para conceptualizar
las competencias que favoreceran a la optimizacion de los procesos de seleccion.

- Desarrollar los procesos de seleccion por medio de competencias.

- Apoyo en las actividades de bienestar.

Contextualizacién de la organizacion.

Mision: Somos una entidad dedicada a proveer servicio de optometria, oftalmologia y
suministros opticos con un enfoque de seguridad a los afiliados del sistema general de
seguridad social en salud, a beneficiarios de convenios empresariales y en general a
cualquier que sienta afectada su salud visual.

Contamos con la mejor tecnologia, personal calificado y una amplia experiencia de 10
afos que nos posiciona como una de las empresas lideres en el campo de la salud visual

a nivel nacional.



Vision: En el afio 2017 estaremos consolidados como la entidad lider a nivel nacional
en el manejo de salud visual enfocando nuestros servicios en la seguridad de los
procesos ofrecido a los usuarios del sistema general de salud y beneficiarios de alianzas

estratégicas con otras compaiiias.

MARCO TEORICO

Las empresas suelen ser una institucion basada en la toma decisiones y en la
utilizacion de los factores de produccion para obtener bienes y servicios las cuales se
pueden ofrecer al mercado, por ende la empresa u organizacidn necesita tener
empleados los cuales sean eficientes y tengan la capacidad necesaria para que la
empresa logre satisfactoriamente sus objetivos.

En la seleccion de personal definicion la cual los autores Werther & William
(citados por Flores, 2005) resaltan, que es el proceso donde se identifican y buscan los
candidatos interesados y capacitados para las vacantes publicadas, el cual da comienzo
en la busqueda de candidatos y termina cuando ya son recibidas las solicitudes de
empleo. Ciertamente como muestra Jiménez (2011), si el reclutamiento se realiza
acertadamente, se podria garantizar unos excelentes procesos y caminos hacia éxito, ya
que se tendran las personas mas competitivas e idoneas para cada labor.

Partiendo de lo antes mencionado, el psicélogo en busca del bienestar general
tanto de los empleados como de la entidad contribuye en procesos determinantes como;
el proceso de seleccion de personal, el cual se caracteriza por una serie de técnicas
encaminadas a encontrar a la persona adecuada para satisfacer las necesidades de la
organizacion y especificamente de un cargo (Castellanos, R. 2005).

Todos los candidatos a los diferentes cargos deben pasar por un proceso de
seleccion, y el psicologo en las organizaciones deberd estar entrenando y capacitado
para encargarse de la aplicacion, calificacion e interpretacion de pruebas, entre otras
funciones que atafien a este proceso de gestion del recurso humano. Asi pues, segun
Ganga (2008), el reclutamiento esta “vinculado directamente con el establecimiento,
cumplimiento y desarrollo de las actividades dentro del mismo y al no considerarlo,
distorsiona los resultados afectando el éxito en el logro de las metas organizacionales”

(p. 272).



Por otro lado Chiavenato (2009) indica que las técnicas de seleccion de personal
permiten inquirir las caracteristicas personales del candidato a través su
comportamiento, las cuales se van dando a través de la entrevista, de las pruebas de
conocimiento o capacidad; pruebas psicométricas; pruebas de personalidad y técnicas de
simulacion. Sin embargo cada empresa a nivel individual tiene unos pasos establecidos
para llevar a cabo dicho proceso, dependiendo del cargo del candidato que aspire.

Asi mismo Chiavenato (2000, citado de Naranjo, 2012) ha postulado un proceso
de seleccion el cual establece fases claras y definidas para realizar el proceso de

seleccion de forma adecuada:

- Deteccion y analisis de necesidades de seleccion. Requerimiento.

- Descripcién y analisis de la posicion a cubrir. Definicion del perfil.

- Definicion del método de reclutamiento.

- Concertacion de entrevistas.

- Entrevistas + técnicas de seleccion.

- Elaboracion de informes.

-Entrevista final.

Estos factores ayudan al psicologo a obtener una mejor organizacion e informacion para
la seleccion del personal que sea ajustable a los cargos que sean establecidos.
En el siguiente marco tedrico se dara un abordaje conceptual con relacion a

gestion por competencias

Antecedentes conceptuales gestion por competencias.

A través de la historia la gestion por competencias ha tenido un amplio
desarrollo. Debido a la necesidad de indagar el comportamiento humano dentro del
ambito laboral y su desempefio dentro del mismo, McClealland (1973), Boyatzis (1982)
y Spencer y Spencer (1993), se dieron a la tarea de crear una consultora de recursos

humanos que permitiera indagar aspectos del individuo tales como los conocimientos y
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la motivacion frente a su desempefio laboral (Aparicio, Gorjup & Guerrero, 2013),
mediante lo cual se lograria identificar caracteristicas propias de la persona que
estuvieran directamente relacionadas con las destrezas necesarias, para desempefiar el
cargo laboral més acorde, es decir, lograr identificar las competencias con las que

cuenta dicho sujeto para la adecuada realizacion de un cargo.

Otros autores como Le Boterf (2001), Levy-Leboyer (1997) y Mandon (1990),
proponen una perspectiva diferente a la planteada por McClelland y sus acompaiiantes,
mediante la cual buscan definir la competencia desde una vision mas amplia en la que
afirman que esta puede generarse mediante la formacion y la experiencia, es decir desde

una corriente mas constructivista (Aparicio, Gorjup & Guerrero, 2013).

Nociones y definiciones actuales.

Retomando a Spencer y Spencer, (1993), citado por Alles, M, (2000), las
competencias de una persona para desempefarse en una labor comprende un conjunto
de caracteristicas propias de la misma relacionadas con un modelo ideal de efectividad
en un trabajo o situacion que permita que la ejecucion de dicha labor empresarial se
realice por una persona competente para el cargo, evidenciado por medio de resultados

efectivos.

A su vez J. Gil (2007) plantea que “el desempefio expresa el modo en que un
trabajador realiza las funciones y tareas que tiene asignadas, de acuerdo con la mision y
los objetivos fijados por la empresa, y demuestra en el ejercicio de sus funciones poseer
las competencias exigidas para el puesto de trabajo que ocupa” (p.91).

Paralelamente se encontré que fue en Inglaterra en la década de los 80 donde el
modelo de certificacion de competencias se hace mas relevante a raiz de la creacion de
la National Council for Vocational Qualifications (Consejo Nacional de Cualificacion
Profesional) lo que lo lleva a ser el primer pais en certificar las competencias laborales a

nivel mundial (Aparicio, Gorjup & Guerrero, 2013).
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Asi mismo, autores como Sagi & Grande (2004) afirman que “las competencias
son un conjunto de conocimientos (saber), habilidades (saber hacer) y actitudes (saber
estar y querer hacer) que, aplicados al desempefio de determinada responsabilidad o
aportacion profesional aseguran su buen logro” (p. 86).

Para la Organizacion Internacional del Trabajo (2000), el término competencia
es definido como “una capacidad efectiva para llevar a cabo exitosamente una actividad
laboral plenamente identificada. La competencia laboral no es una probabilidad de éxito
en la ejecucion de un trabajo; es una capacidad real y demostrada” (citado por Segovia,
2012).

A partir de lo planteado por Alles (2004), quien se basa en lo dicho por Spencer
y Spencer (1993), las competencias, segin la facilidad para reconocerlas o
desarrollarlas son consideradas como superficiales y centrales; las superficiales son el
conocimiento y habilidad, ya que su deteccion y desarrollo se dan de manera facil
utilizando para esto la capacitacion, y las centrales son las motivaciones y
caracteristicas; como el concepto de si mismo, las actitudes, los valores y los rasgos de
personalidad.

Este enfoque de competencias centra su interés en la capacidad de las personas,
para hacer frente a los retos que proponen su trabajo en un contexto determinado,
partiendo de potencialidades y posibilidades que poseen, las cuales son moduladas a la
cultura de la organizacion, de esta manera se generan ventajas competitivas y dinamica
en la innovacion de tecnologia, organizacion de la produccion y del trabajo, del mismo
modo que profundiza en la gestion de talento humano y gestion por competencias
(Cascante, 2003).

En 2007, Mulder expresé que las competencias en las actividades laborales se

ven reflejadas en acciones tales como: asumir responsabilidades, capacidades de

decision, prestacion de servicio, actuacion en el trabajo, actitudes, aptitudes,
conocimientos y experiencias que ejercen los individuos a fin de colaborar en los

esfuerzos que tiene la empresa para alcanzar sus objetivos (p.143).

Es por esto que los principales manuales manageriales (Spencer y
Spencer, 1994; Dalziel, Cubeiro y Fernandez, 1996; Fernandez Lopez, 2006) afirman
que la gestion por competencias es la mejor via para dirigir a las personas en la
organizacion, lo cual genera un beneficio en la relacion de ésta con sus empleados al
mismo tiempo que se involucra en el entorno en el que se desenvuelve (citado por

Revilla & Tovar, 2010).
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Por otra parte, es importante recalcar que la gestion por competencias se da a
través de una evaluacion de desempeiio y existen diversos métodos para hacerlo, los
cuales se clasifican de acuerdo a lo que miden (caracteristicas, conductas o resultados);
los que se basan en las caracteristicas son los mas comunes, los que se basan en
conductas es decir las competencias son mas efectivos a la hora de brindar orientacion
hacia la accion, permitiendo un mejor desarrollo del individuo y finalmente aquellos
que se basan en los resultados que ademas de ser muy populares se enfocan en las
contribuciones ponderables que los empleados realizan en la organizacion (Alles, 2004).

Del mismo modo también se habla de la gestion de recursos humanos por
competencias siendo esta un modelo que permite alinear el capital intelectual de una
organizacion con su estrategia de negocios, facilitando, simultdneamente, el desarrollo

profesional de las personas (Alles, 2004).

Perfil de cargo por competencias.

Se entiende por perfil de cargo por competencia aquellos rasgos que deben
caracterizar a los empleados de la empresa y que optimizan un mejor desarrollo de la
labor en los mismos, es decir, un perfil de cargo bien disefiado aporta informacion
eficaz al mercado laboral, especialmente cuando se trata de empresas emprendedoras en
busqueda de una contratacion de personal efectiva; “esta descripcion cobra relevancia
empresarial en cuanto tiene que ver con el reclutamiento de personal y el conocimiento
sobre el grado de ajuste con lo que predomina como demanda laboral” (Hoyos, 2010,
p.20).

La estructura de un perfil de cargos por competencias esta compuesta, de una

parte por dominios de competencias, es decir, estd definida por los desempefios

tipicos y propios de una persona, los cuales se le pueden legitimamente
demandar por las empresas; de otra parte, por areas de competencias o enfoque
para clasificar un conjunto de competencias, ya sean cognitivas, procedimentales

o actitudinales, o referidas a un determinado nivel de especificidad (Hoyos,

2010, p.20).

A continuacién se presentaran unos modelos de estructuracion de perfiles de cargos por

competencias.
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Modelo de Gerhard Bunk.

Bunk (1995) resume el significado de las competencias desde una vision de la
relacion existente entre la pedagogia y el trabajo. Con base en esto crea una disciplina
denominada pedagogia del trabajo. Segun este autor, la pedagogia del trabajo es el
resultado de una modalidad de aprender a trabajar, en la cual toma en consideracion
todos los aspectos del ser humano. Como objetivo de la pedagogia del trabajo cita los
siguientes: 1) Desarrollo de la personalidad, 2) Cambio del comportamiento, 3) La
cualificacion. Siendo asi Brunk (1995) afirma que “posee competencia técnica quien
domina como experto las tareas y contenidos de su ambito de trabajo, y tiene los

conocimientos y destrezas necesarios para ellos” (p.55).

Modelo de Mac Ver.

Mac Ber (1996) profundiz¢ los estilos de la teoria motivacional y establece una
metrologia efectiva donde identifica, ademas de las personas, otras potencias
relacionadas con el desempefio en el trabajo. Este modelo integra tres elementos:
exigencia en el trabajo (motivos), el ambiente organizacional (situacion
presentada) y las competencias personales; esta combinacion produce conductas
0 acciones especificas que garantizan muy buenos resultados en términos de

productividad y efectividad organizacional (citado por Hoyos, 2010).

Modelo FCH.

Este modelo define a una persona competente cuando esta realiza su funcion
laboral de acuerdo a los estandares definidos por la empresa; siendo asi, la cultura, los
procedimientos y los objetivos del cargo son claramente demostrados de acuerdo con
los estandares técnicos, procedimientos de trabajo y aspectos normativos (seguridad,
ambiente, etc.). Este modelo clasifica las competencias en basicas, conductuales

(genéricas) y funcionales o técnicas (especificas) (Hoyos, 2010).

Modelo Martha Alles.
Para Alles (2004) el sistema integral de gestion por competencias laborales, se
consolida en la medida en que dentro de la organizacion todos tienen un mismo norte,

una manera particular y unificada que les permite direccionarse hacia los mismos
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objetivos comunes; esto se deriva desde la concepcion que ella tiene de competencia, es
decir, los aportes teoéricos mencionados.
A continuacion se presentan investigaciones sobre el tema abordado en este proyecto el

cual es gestion por competencias.

Un estudio realizado por Pacheco en el afio 2008, en la ciudad de Barranquilla,
Colombia especifica que, la gestion por competencias obliga a meditar sobre las
caracteristicas, los valores, los conocimientos y las experiencias apropiadas que
conceden al trabajador la capacidad de pensar, crear, reflexionar y asumir el
compromiso desde la perspectiva de la realidad social: solidaridad, justicia, equidad,
universalidad, eficiencia, y valores como la busqueda de trascendencia humana en el
proximo milenio; los resultados arrojados apuntan a que el 50% de las competencias
que se buscan estan relacionadas con el ser, el 30% con la competencia del conocer y el
20% con la competencia del hacer; de esta forma se puede entender que las personas
aptas para un cargo deben tener mas que un conocimiento sustentado en el area un sin
numero de aspectos claves para la ejecucion de la tarea y la resolucion de problemas de

modo eficiente e instantaneo.

Otro estudio realizado por Gavidia y Mendez (2012) en Venezuela, arrojo que el
plan de gestion de recursos humanos, basada en el modelo de gestion por competencias,
“no solo es factible de ser implementado desde el punto de vista técnico y econdémico,
sino que se demostrd que este puede traer consigo grandes ventajas a la organizacion,
principalmente para mejorar la productividad” (p. 19).

Finalmente respecto a lo que se ha llevado a la practica en los ultimos afios se
logra evidenciar que en Colombia muchas organizaciones han venido implementando la
gestion por competencia lo cual ha generado un gran impacto y un contribucion
significativa respecto al cumplimiento de logros y objetivos en las organizaciones, entre
las empresas pioneras en implementar este método estan: Cryogas, Edatel, Isa, Isagen,

Empresas publicas de Medellin, entre muchas otras.
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METODOLOGIA

Participantes:

La poblacion cubierta en el proceso de pasantia son 21 personas evaluadas para los

diferentes cargos como asesores de Optica, auxiliar de Call center, auxiliar de enfermeria

y auxiliar de acceso.

Instrumentos-Recursos:

Proceso de seleccion:

Computrabajo y el empleo como herramientas fundamentales para el
reclutamiento de los candidatos.

Formato de entrevista.

Correo institucional, para enviar pruebas psicoldgicas a los aspirantes y
comunicarse con los coordinadores de zona o jefes inmediatos.
Formato de verificacion de referencias.

Pruebas psicoldgicas segun los cargos, se realiza informe psicoldgico.
Formato examen médico por parte de salud ocupacional.

Afiliacion ARL.

Formato entrevista de retiro.

Definicion de competencias:

Diccionario gestion por competencias Martha Allles.
Competencias conductuales Octavio Escobar.
Libro desempefio por competencias, evaluacion de 360.

Perfiles del cargo opticas UNIVER PLUS S.A.

Procedimiento

Proceso de seleccion:

Filtros: Se realizan por medio de computrabajo y el empleo, cuyo fin es
recopilar las hojas de vida que cuentan con el perfil indicado para el cargo.

Estos se envian a los coordinadores de zona, en el caso de los asesores de
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optica y cuando se trata de cargos administrativos se envia a los jefes
encargados del area. Ellos tienen un dia para enviar el filtro con las personas

que les parece apropiados para avanzar a entrevista.

Entrevista: Inicialmente se realizaban entrevistas no estructuras, con el fin
de conocer aspectos personales y laborales de las personas, luego se cred un
formato de entrevista, con preguntas relacionadas a las competencias
corporativas de la institucion, esto en mi aspecto personal mejoro la
dindmica de entrevista ya que el aspirante arroja aspectos importantes para la
empresa, respecto a su rendimiento laboral y posibles herramientas para la

solucién de conflictos en el ambito laboral.

Correo institucional: Es una herramienta importante tanto para la
comunicacion con los candidatos y los coordinadores de zona, ya que por
este medio se envian las pruebas psicologicas a los aspirantes y se realiza

toda la comunicacion con los jefes de area.

Formato de verificacion de referencias: Se realiza verificacion de
referencias a los candidatos, para corroborar la informacion laboral y tener

soporte de la misma.

Pruebas psicologicas: Se envian al correo las pruebas psicoldgicas, las
cuales busca medir las tendencias de personalidad, habilidad comercial y
riesgos psicosociales del candidato, para tener una posible visibilidad de sus
comportamientos en el area laboral, igualmente, estos se compara con la

entrevista que se realiza inicialmente.

Formato examen médico por parte de salud ocupacional: Después de las
pruebas psicologicas, se envian a examen médico, con el fin de realizar un
diagnostico general de las condiciones de salud del trabajador aspirante. Si
sus examenes son aptos para el cargo, la coordinadora de salud y seguridad
en el trabajo, envia un correo con el ok, para ingreso y se prosigue con la

contratacion.
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- Entrega de documentos: Se envia un correo a la secretaria administrativa

para que envie los respectivos correos a la candidata para su ingreso.

- Afiliacion ARL: Se envia un correo a la persona encargada de las

afiliaciones de ARL, para que realice la afiliacion.
- Entrevista de retiro: Se realiza entrevista de retir6 a los trabajadores que

renuncian voluntariamente, con el fin de abordar aspectos a mejorar en la

empresa y el personal en general.

RESULTADOS

Grafica 1

33%

24%

18%

Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero

10%

Procesos de seleccion por mes
Grafica 1: Se evidencia en el mes de Octubre mayor requerimiento de vacantes, donde

se realizaron 7 ingresos.
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Grafica 2
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Asesores de Auxiliar de Auxiliar de Call Auxilair de
dptica Enfermeria Center Acceso

Procesos de seleccidn por cargo

Gréfica 2: El cargo con mayor porcentaje es Asesor de Optica con 23 ingresos.

Grafica 3
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29%
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Zona Oriente  Zona Norte Zona Centro  Zona Antioguia

Procesos de seleccion por zonas
Grafica 3: Se identifica que la zona donde se realizaron mas procesos de seleccion fue

en la Oriente con 10 ingresos.
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- Competencias opticas UNIVER PLUS S.A.

En el siguiente cuadro se definen las competencias institucionales y de los cargos

administrativos y comerciales.

Competencias

Institucionales

Cargos administrativas

Cargos comerciales

Orientacion al cliente:
Indaga y se informa sobre
las necesidades actuales y
potenciales de clientes
internos y externos,
planeando sus acciones, las

Pensamiento analitico:
Brinda estructura coherente
y sistematica a un problema
y su posterior Analisis
Identificando relaciones
entre situaciones complejas

Persistencia: Es firme y
perseverante en la
consecucion de objetivos
aun cuando hallan
dificultades alta
complejidad, hace

de

no

de su equipo u | a través de la creatividad. | referencia al conformismo;
organizacion con el fin de | Realiza analisis complejos | al contrario, alude a Ia
formular soluciones | desintegrando los | fuerza interior para insistir,
efectivas en la mejora del | problemas repetir una conducta y
servicio. Brinda una actitud | sistematicamente, anticipa | cumplir sus objetivos.
permanente de contar con | obstaculos y prevé los

las necesidades del cliente. | proximos pasos.

Trabajo en equipo: Genera | Atencion al detalle: | Capacidad de negociacion:

condiciones propicias para
que el equipo logre la
integracion, respetando las
opiniones y contribuciones
en el mejoramiento de la
organizacion, de este modo
lograr asumir el rol de
conciliador ante las
dificultades que se
presenten en su equipo
buscando  siempre  un
ambiente de trabajo
amistoso, de buen clima y
cooperacion.

Analiza con minuciosidad
el contexto de trabajo e
informacion compleja y/o
importante para identificar
aspectos positivos, negativo
y discrepancias.

Capacidad para crea un
ambiente propicio y llegar

acuerdos satisfactorios
utilizando la filosofia “gana
y  gana”,  igualmente,

identificar las posiciones
propias y ajenas de una
negociacion y  lograr
acuerdos satisfactorios para
las partes.

Compromiso: Comprende
toda la dindmica
organizacional, las

politicas, las normas, sus
procesos y procedimientos,
identificando los
responsables de los mismos
y planteando estrategias
con nuevos enfoques que
generen  resultados  con

Adaptabilidad al cambio:
Modifica su
comportamiento y muestra
interés para adaptarse a las
situaciones o a las personas
con el objetivo de favorecer
y Dbeneficiar los cambios
que vive la empresa,
aceptando nuevas
responsabilidades, tratando

Comunicacion: Hace buen
despliegue de objetivos,
metas, planes de accion a
las areas o colaboradores,
expresando ideas con orden
y precision, e identificando
con claridad sus
contenidos, escuchando
activamente, captando la
atencion del cliente,
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estandares de excelencia y
de gran impacto para la
organizacion.

de satisfacer las
expectativas propias de la
organizacion.

preguntando, atendiendo y
analizando las reacciones
del otro.

Orientacion al resultado:
Posee la capacidad de
fijarse metas, mejorando y
manteniendo altos
estandares de rendimiento,
facilitandosele el manejo de
procesos establecidos,
actuando con velocidad y
sentido de urgencia; con el
fin de suplir las
necesidades del cliente o

mejorar la organizacion,
para  que  estos  no
interfieran con los

resultados esperados por la

Planeacion y
organizacion: Establece las
prioridades necesarias y
posee la habilidad para
planificar 'y  organizar
informaciéon o actividades
propias 'y de terceras
personas en el ambito del
trabajo; estableciendo los

puntos de control 'y
mecanismos de
coordinacion de las
acciones del equipo

utilizando el tiempo de la
forma mas eficiente posible

Adaptabilidad: Hace
referencia a la versatilidad
para adaptase rapidamente
y realizar actividades con
eficacia  en  cualquier
contexto.  Modifica su
conducta para lograr sus
objetivos cuando se
presentan dificultades.

misma. para cumplir con las
actividades programadas.
Relaciones Autoeficiencia: Posee la | Iniciativa: Se  observa

interpersonales: Interactia
y  mantiene relaciones
calidas, empaticas y una
actitud de escucha vy
entendimiento  con el
cliente interno y externo en
aras de crear redes de
contacto con personas o
entidades que puedan
aportar al desarrollo del
area u organizacion.

capacidad de responder con
tranquilidad bajo
situaciones de presion y
exigencia y evidenciar el

conocimiento, la
experiencia y la habilidad
que le permiten tomar
decisiones  efectivas y
eficaces, mostrando
seguridad en si mismo,
eligiendo el enfoque

adecuado para llevar a cabo
las actividades y los
objetivos propuestos por la
organizacion, con el mejor
aprovechamiento de los
recursos y dando respuestas
y soluciones inmediatas a
los problemas presentados.

disposicion para actuar de
forma proactiva, ante las
dificultades que surgen en
el dia a dia. Implica tomar
acciones inmediatas con
agilidad y responsabilidad,
para encaminar a nuevas
oportunidades o soluciones.

Creatividad:  Genera 'y
desarrolla  ideas  para
construir con ellas

capacidades de innovacion
que representen utilidades
para el area. Genera ideas

Impacto: Capacidad de
producir un impacto o
efecto determinado sobre
los demas, persuadirlos,
convencerlos e influir en
ellos, logrando que sigan
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que beneficien la resolucion | un plan o una linea de
efectiva de las diferentes | accion determinada que
situaciones que se generan | permita alcanzar objetivos
en el contexto laboral. establecidos.

Actividades satélites.

Se realiz6 apoyo en los diferentes procesos del departamento de gestion humana.

- Capacitaciones: Coordinar capacitacion para asesores y optometras que
ingresaban a la empresa, asimismo recolectar las actas de capacitacion a

nivel nacional.

Capacitacion asesores/ Optometras

Objetivo: Dar a conocer las funciones del todos los departamentos de la sede
administrativa de opticas UNIVER PLUS S.A. Con el fin de proveer conocimientos
solidos y practicos, para garantizar un excelente desempefio en el cargo que se
desenvuelva el colaborador.

Metodologia: Inicialmente se crea el rutero de induccion, con fechas y horas estipuladas
por gestion humana, se les da prioridad a los departamentos que tienen mas demanda de
trabajo, seguido de esto se envia el correo a las personas que recibirdn la capacitacion y
los que capacitaran, para tener el visto bueno de sus jefes inmediatos y el tiempo que
son dos dias consecutivos de capacitacion. Estas capacitaciones se realizan presenciales
y via Skype a nivel nacional. Finalmente recolectar las actas de capacitacion a nivel
nacional, enviando correos solicitando las actas de cada departamento con sus
respectivas firmas y las personas capacitadas las envian en fisico o escaneadas a la sede
administrativa en la ciudad de Bucaramanga.

Conclusién: El fin de las capacitaciones para asesores y optometras es que tengan la
informacion clara frente a las diferentes dificultades que se presentan en las oOpticas,
asimismo que tengan conocimiento a cual departamento se deben dirigir cuando se trata
de la atencion, solucion o queja del cliente.

- Induccién: Se realizaron inducciones para el personal que ingresaba en la
sede administrativa presencial o a nivel nacional via Skype, dando la
informacion general de la empresa.

- Entrevistas de retiro: Se realizaron entrevistas de retiro al personal que
renunciaba, para obtener informacion del motivo de renuncia y aspectos a

mejorar para la empre
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DISCUSION

Los perfiles por competencias en Optica Univer, permiten identificar las
habilidades del personal a seleccionar, asimismo, indicadores de actuacion en los
diferentes departamentos para obtener un enfoque practico en el desarrollo de los
procesos de gestion hacia la calidad y productividad.

Como se evidencia en el marco tedrico, los modelos de estructuracion de perfiles por
competencias, definen y aportan mejoras en la organizacion, el primer modelo Gerghard
Bunk, el cual cual plantea una pedagogia de trabajo basandose en el resultado de la
modalidad de aprender trabajando, en el cual se desarrollan tres aspectos importantes
para el colaborador, los cuales son, desarrollo de la personalidad, cambio del
comportamiento y cualificacion. El siguiente esta el modelo de Mac ver, se profundiza
en la teoria motivacional y establece una metodologia efectiva en la cual se identifican
potencias relacionadas con el desempefio en el trabajo, ambiente organizacional y sus
competencias. Por otra parte, el Modelo FCH, clasifica las competencias en basicas,
conductuales y funcionales. Por ultimo esta el modelo de Martha Alles, siendo el
referente teorico de este trabajo, el cual busca que los colaborares se unifiquen y se
direccionen hacia el mismo objetivo.

En cuanto a los procesos de seleccion, una herramienta fundamental es la entrevista por
competencias, el candidato inicialmente debe contar con las competencias
institucionales, para asi continuar con el siguiente proceso, el cual es la aplicacion de
pruebas psicoldgicas, segln el cargo al cual aspire. En cuanto al proceso de practica el
cargo que mas demanda tuvo fue asesor de Optica, para estos candidatos se aplicaron
pruebas acorde a su perfil, una de las pruebas mas importantes es Disposicion al
servicio y estilos de interaccion (Servitest), la cual mide habilidades comerciales, estas
dos primeras fases contribuyen positivamente para un mejor proceso de seleccion y
conocimientos previo de las habilidades de los candidatos para el cargo.

El progreso y consolidacion de una empresa, se lleva a cabo mediante procesos
economicos en la misma, para esto es necesario contar con el personal idoneo, el cual
realice sus actividades laborales como lo espera la organizacion. Se considera
importante desde el area de recurso humano se interese por el desarrollo personal y el
mejoramiento del proceso productivo desde el trabajador mediante los perfiles por
competencias. Lo cual llevara a la organizacion a un desempefio positivo, mejorando

desde su induccion, seleccion, capacitacion y reubicacion del personal dentro de la
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misma. Con el fin de evidenciar en los trabajadores la satisfaccion laboral y la
productividad.

Manejar un modelo de competencias en una empresa facilita el desarrollo del
personal clave y la confeccion de los respectivos planes de sucesion. A través de la
evaluacion por competencias en los sistemas regulares de evaluacion del desempefio, o
bien como resultado de una evaluacién puntual de competencias para detectar

necesidades de desarrollo (Alles, 2004).
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CONCLUSIONES

De acuerdo al trabajo realizado durante el proceso de pasantia en Opticas
UNIVER PLUS S.A. Se evidencia que el modelo basado de gestion por competencias
tiene un rol protagénico en las organizaciones debido a su impacto positivo,
brindandoles ventajas estratégicas tanto a los trabajadores como a la organizacion,
llevandolos al cumplimiento de objetivos empresariales. La gestion por competencias
radica en el cambio de la cultura organizacional, donde se requiere el apoyo y
colaboracion de los trabajadores para obtener mejores resultados, siendo una
herramienta basica en las organizaciones y para los procesos de seleccion, ya que con
este modelo se pueden identificar las diferentes habilidades que requiera determinada
funcion del empleado, bien sea para cargos operativos, administrativos o directivos,
dependiendo del organigrama de la organizacion; lo cual busca un mejor desempefio en
sus trabajadores por medio de evaluacion de desempefio, seleccion y capacitacion; lo
que lleva al trabajador a sentirse satisfecho con su labor en la organizacion y por ende a
la productividad laboral.

Un modelo de gestion por competencias es conciso, fiable y efectivo para
predecir el éxito de una persona en su puesto; por ello serd una herramienta valida
contar con un perfil por competencias. En el momento de recolectar la informacion
sobre el perfil del puesto, si la empresa ha implementado un esquema de gestion por
competencias, se partirda del descriptivo de puestos donde, junto a otro tipo de
informacion, estaran consignadas las diferentes competencias y los niveles o grados
requeridos para cada una (Alles, 2004).

Por otra parte, para la efectividad de la gestion por competencias, es necesario
que todos los colaboradores de opticas UNIVER PLUS S.A. Participen activamente en
el disefio, creacion e innovacion de todos los procesos de gestion de competencias, al
igual que un cambio en la cultura organizacional, asi como lo menciona Bunk (1995),
plantea una pedagogia de trabajo, unificando el trabajo con el aprendizaje, para

desarrollar la personalidad, cambio de comportamiento y cualificacion del trabajado
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RECOMENDACIONES

Es importante que opticas UNIVER PLUS S.A; contintie generando espacios de
crecimiento profesional para estudiantes en formacion tanto de psicologia como
en otras profesiones, de esta manera contribuye a enriquecer y fortalecer el

desarrollo de proyectos que beneficiaran a la organizacion.
Es recomendable que el siguiente pasante, continlie con el proceso de creacion y

actualizacion de perfiles por competencias, para los nuevos cargos que estan

surgiendo en la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1. Formato de entrevista

FORMATO DE ENTREVISTA
Cargo:
Fecha:
INFORMACION PERSONAL

INFORMACION DEMOGRAFICA

e Edad:

e Estado civil: Casado (a)_] Soltero (a)l] Uniodn libre ] Separado (a) []
Viudo (a) []

o N,de hijos: Edades
Barrio:

ESTRUCTURA FAMILIAR

e Estructura familiar de origen (Familiograma)

e Relaciones familiares:

Padre:

Madre:

Hermanos:

Pareja:

Hijos:
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e A que se dedican:

Padre:

Madre:

Hermanos:

Pareja:

Hijos:

e Valores inculcados y puestos en practica:
1. 2.

INFORMACION ACADEMICA

AREA LABORAL

Ultima empresa donde laboro:

Cargo desempeiiado:

Funciones:

Salario:

Logros:

Dificultades:

Como las resolvio:

Relaciones con los compafieros:

Relaciones con los jefes:

Motivo del retiro:

MOTIVACION LABORAL
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Expectativas frente al cargo y la empresa:

Aspiracion salarial:

COMPETENCIAS CORPORATIVAS

Orientacion al servicio:

e ;Qué es para usted orientacion al servicio?

e Describa una situacion donde fue eficaz en la solucidon de una necesidad del cliente

Orientacion al resultado:

e Describa algunos imprevistos en su trabajo que le obligaron a distribuir las tareas y tiempo.
(Como lo hizo?

e Sefiale cudntas actividades laborales realizaba a la vez en su Ultimo trabajo. ;Como las
organizaba?

Adaptacion al cambio:

e Podria exponer una situacion en su experiencia laboral en la que se haya enfrentado a un
cambio drastico.
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e ;Tuvo que hacerse cargo de nuevas tareas en su trabajo? ;Como las realiz6?

Resolucion de conflictos:

e Describa una situacion problema que afronto en su trabajo. ;Como la solucion6?

e Cuando toma una decision para solucionar un altercado laboral ;Cuales son los aspectos
que analiza con prioridad?

Trabajo en equipo:

e ;Qu¢ es para usted trabajo en equipo?

e ;Cuales son los aspectos que valora cuando trabaja en equipo?
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Anexo 2. Formato verificacion de referencias

I. DATOS PERSONALES

Diligenciar la informacion de la persona a la cual se le realizara la verificacion de
referencias.

NOMBRE:
CEDULA: CIUDAD:
CARGO A OCUPAR:

II. INFORMACION DE LA EMPRESA

Suministrar completamente la siguiente informacion.

Nombre de la empresa:

Nombre de la persona que suministra la informacion:

Cargo: Teléfono:
Ciudad:

III. DESEMPENO LABORAL

Proporcionar detalladamente la informacion solicitada a continuacion.

Motivo de retiro del empleado:

Fecha de Ingreso: Fecha de retiro:
Si tuviera la oportunidad de contratalo nuevamente, ;lo haria?:
Fortalezas:

Areas por mejorar:

FUNCIONES DESEMPENADAS
>
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ESCALA DE HABILIDADES GENERALES

SIN
HABILIDADES BAJO (0-4) | MEDIO (5-9) | ALTO (10) | INFORMACI
ON

INICIATIVA

HONESTIDAD

LIDERAZGO

PUNTUALIDAD

MANEJO DE
CONFLICTOS

ACATAMIENTO DE
ORDENES

COMUNICACION
ASERTIVA

RESPONSABILIDAD

SERVICIO AL
CLIENTE

TRABAJO EN EQUIPO

ORIENTACION AL
RESULTADO

Datos de la persona que realiza la verificacion de referencias

Nombre:
Cargo:
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Anexo 3. Formato entrevista de retiro
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