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CAP&Iacute;TULO 1
DESCRIPCI&Oacute;N DE LA EMPRESA
1.1.
ANTECEDENTES
La Empresa Metropolitana de Alcantarillado y Agua Potable de Quito (EMAAP-Q),
es de car&aacute;cter p&uacute;blico conforme lo dispone el condigo municipal art. I. 423 del
Distrito Metropolitano de Quito (DMQ),
y por disposici&oacute;n en la Ordenanza
Municipal N&deg; 0309, el Consejo Metropolitano de Quito secci&oacute;n tercera de la
Empresa P&uacute;blica Metropolitana de Agua Potable y saneamiento, art. 4 cr&eacute;ase la
empresa publica denominada “Empresa P&uacute;blica Metropolitana de Agua
Potable y Saneamiento (EPMAPS)” , esta empresa esta relacionada con la
prestaci&oacute;n de los servicio de agua potable y alcantarillado, cuyo fin es proveer de
servicios b&aacute;sicos, con el recurso de personal permanentemente comprometido
con los intereses comunitarios, con el fin de brindar a la poblaci&oacute;n una buena
distribuci&oacute;n agua potable permanente enfocados en la calidad, aun en
condiciones clim&aacute;ticas severas; esto no significa que tenga que someterse a una
regulaci&oacute;n sobre el uso de sus recursos, optimizando todas sus unidades, con el
af&aacute;n de convertirse en una empresa eficiente, eficaz y competitiva.
“La Empresa P&uacute;blica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento, tiene su
domicilio en la cuidad de San Francisco de Quito, Distrito Metropolitano, cant&oacute;n
Quito, Provincia de Pichincha”1
El abastecimiento de agua potable en el Distrito Metropolitano de Quito se realiza
mediante algunos sistemas integrados que surten del servicio a la ciudad y las
parroquias suburbanas, los cuales se complementan con sistemas independientes
1
Manual de calidad, Sistema de gesti&oacute;n de calidad de EPMAAP-Q, revisi&oacute;n No. 06,
noviembre de 2011, P&aacute;g. 2.
2
en las parroquias. El caudal seguro de agua disponible en las fuentes actualmente
aprovechadas en el DMQ es de unos 8,6 m3/s, provenientes de cuencas con
ciclos hidrol&oacute;gicos suplementarios. Para su tratamiento existe una capacidad
instalada de 8,5 m3/s (considerando pozos y vertientes), de los cuales en la
actualidad se producen 7,3 m3/s.
La Gerencia de Operaci&oacute;n y Mantenimiento, cuyas siglas son GOM, se crea en
1993, cuando se produjo la fusi&oacute;n de las empresas de Agua Potable y de
Alcantarillado. La provisi&oacute;n de agua por parte de la EPMAPS, se basa en el
cumplimiento de las normas de calidad: ISO 9001-2000, NTE INEN 1108,
OPS/OMS, AWWA, lo que permite asegurar que el agua potable que se entrega a
la ciudad de Quito cumple con las normas de calidad nacionales e
internacionales.
Dentro de la Gerencia de Operaci&oacute;n y Mantenimiento de la EPMAPS
se
encuentra el Departamento de Distribuci&oacute;n. Su funci&oacute;n es la operaci&oacute;n y
mantenimiento permanente de los sistemas de distribuci&oacute;n de agua potable,
siendo as&iacute; el servicio de agua potable una de las mayores preocupaciones de la
empresa, es por eso que a trav&eacute;s de &eacute;ste Departamento de Distribuci&oacute;n se han
instalado y/o cambiado 6000 metros de redes de agua potable en la ciudad y
23.000 metros de tuber&iacute;as en las parroquias rurales.
El Departamento realiza diferentes trabajos en la redes de distribuci&oacute;n de agua
potable, tales como: reubicaci&oacute;n, variantes, cambios y extensi&oacute;n de redes, cierre y
complementaci&oacute;n de circuitos, instalaci&oacute;n de l&iacute;neas de bombeo, instalaci&oacute;n y
mejoramiento de l&iacute;neas de conducci&oacute;n y transmisi&oacute;n; as&iacute; como interconexi&oacute;n de
sistemas, optimizaci&oacute;n y materializaci&oacute;n del programa de sectorizaci&oacute;n en los
distritos de ciudad.
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El Departamento de Distribuci&oacute;n cuenta con un sistema de distribuci&oacute;n de agua
potable en la ciudad de Quito conformado por m&aacute;s de 2100 km. de tuber&iacute;as, de
di&aacute;metros desde 2” hasta 30”, existen 80 tanques de almacenamiento principales
y m&aacute;s de 100 tanques de vol&uacute;menes menores que conjuntamente abastecen a las
diferentes zonas de presi&oacute;n. Adicionalmente, existen 31 estaciones de bombeo
que abastecen a los tanques m&aacute;s altos del sistema. Las zonas de presi&oacute;n en
operaci&oacute;n son m&aacute;s de 90, de las cuales se pueden considerar 50 como
principales, cubriendo aproximadamente el 80% del &aacute;rea de la ciudad. La red de
distribuci&oacute;n est&aacute; dividida en m&aacute;s de 90 zonas de presi&oacute;n. En la mayor&iacute;a de los
casos las zonas son abastecidas a trav&eacute;s de un tanque de almacenamiento que
define el &aacute;rea de consumo y que amortigua la variaci&oacute;n horaria de la demanda
que requiere dicha zona. En su mayor&iacute;a las tuber&iacute;as de la red de distribuci&oacute;n de
las parroquias son de asbesto cemento y PVC, de di&aacute;metros que fluct&uacute;an entre
2”, 3”, 4”, 6”, 8” y 12”.
1.2.
RESE&Ntilde;A
HISTORICA
DEL
DEPARTAMENTO
DISTRIBUCI&Oacute;N DENTRO DE LA EPMAPS
DE
En el a&ntilde;o 2000, atendiendo las disposiciones de las autoridades de esas fechas
se hab&iacute;a dividido a la ciudad de Quito en distritos, es as&iacute; que el departamento
asumi&oacute; la responsabilidad de atender los trabajos de operaci&oacute;n y mantenimiento
con tres distritos en ciudad, tres distritos en las zonas rurales, tres unidades de
apoyo en Instalaci&oacute;n y mantenimiento de los sistemas de agua potable y la planta
de recubrimiento de tuber&iacute;as de acero “La Chorrera”, estas unidades cumpl&iacute;an
tareas tales como son las siguientes:
Unidad de control e instalaci&oacute;n de v&aacute;lvulas
Esta unidad se encargaba de instalar y realizar el mantenimiento de las v&aacute;lvulas
de altitud y control con la finalidad de reducir y controlar el desborde de agua
potable en los diferentes tanques, tanto en ciudad como en parroquias. Tambi&eacute;n
realizaba la adquisici&oacute;n de macro-medidores para seguir con la implementaci&oacute;n
4
en los tanques que no cuentan con este equipamiento, as&iacute; como el mantenimiento
de los existentes, con el fin de obtener datos reales para contabilizaci&oacute;n del agua
distribuida.
Unidad de Mantenimiento Electromec&aacute;nico
La unidad se encargaba del mantenimiento de los 38 pozos y 36 estaciones de
bombeo existentes en todo el DMQ y de la rehabilitaci&oacute;n de 10 pozos en ciudad
para atender posibles emergencias en el DMQ.
Unidad de Agua No Contabilizada
La unidad se encargaba de la medici&oacute;n y monitoreo de caudales en salida de
tanques e ingreso a subsectores, instalaci&oacute;n de tuber&iacute;as y v&aacute;lvulas para cierre de
circuitos, construcci&oacute;n de c&aacute;maras de control y sectorizaci&oacute;n de redes de agua
potable.
Planta de recubrimiento “La Chorrera “
La planta de recubrimiento realizaba el recubrimiento de tuber&iacute;a de acero en
di&aacute;metros que van desde 2” hasta 34” y de piezas especiales.
Posteriormente y debido al acelerado crecimiento poblacional del Distrito
Metropolitano de Quito, especialmente en los &uacute;ltimos a&ntilde;os, oblig&oacute; a ampliar la
cobertura del servicio de agua potable, este crecimiento se vio acentuado en las
zonas suburbanas de Quito, tales como: Cumbay&aacute;, Tumbaco, Calder&oacute;n,
Pomasqui, San Antonio y las zonas del sur de la capital. De igual forma, se
incrementaron asentamientos de poblaci&oacute;n en zonas cada vez m&aacute;s dispersas y
distantes entre s&iacute;, como son las de Nanegalito, Tulipe, Pacto, Chavezpamba,
Pu&eacute;llaro, Perucho, etc.
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Es as&iacute; que, ante el pedido del Departamento de Distribuci&oacute;n, a trav&eacute;s de la
Gerencia de Operaci&oacute;n y Mantenimiento, el se&ntilde;or Gerente General, mediante
sumilla del 12 de julio de 2004, en H. C. N&deg; 12153, autoriza la creaci&oacute;n de dos
nuevos Distritos en el Departamento de Distribuci&oacute;n: Distrito La Mica-Quito Sur y
Distrito Noroccidental Rural y el se&ntilde;or Gerente de Desarrollo Institucional,
mediante Memorando GD-206-2004 del 22 de julio de 2004 indica que se ha
incluido en el Organigrama Estructural de la EMAAP-Q las dos nuevas unidades y
el cambio de denominaci&oacute;n del Distrito Norte Rural.
Desde esa fecha y hasta la actualidad, el Departamento cuenta con 4 cuatro
distritos en la ciudad, 4 distritos en las zonas rurales, dos unidades de apoyo: una
para el mantenimiento electromec&aacute;nico de pozos, estaciones de bombeo y
v&aacute;lvulas (UMED) y una para el recubrimiento de tuber&iacute;as y piezas especiales de
acero (Planta “La Chorrera”), quienes conjugan su aporte para realizar la
operaci&oacute;n y el mantenimiento de los sistemas de agua potable existentes a lo
largo y ancho de todo el Distrito Metropolitano de Quito y brindar a la ciudadan&iacute;a
un servicio de calidad, de acuerdo a las normas y certificaciones internacionales
obtenidas por la EPMAPS.
1.2.1
SITUACI&Oacute;N ACTUAL DEL DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCI&Oacute;N
DENTRO DE LA EPMAPS
La Empresa Metropolitana de Alcantarillado y Agua Potable de Quito de acuerdo
al decreto gubernamental en la actualidad cambia su nombre por Empresa
P&uacute;blica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento EPMAPS, la misma que
tiene como funci&oacute;n primordial el saneamiento ambiental t&eacute;cnico, la dotaci&oacute;n del
servicio de agua potable y alcantarillado a la poblaci&oacute;n que se ubica dentro del
Distrito Metropolitano de Quito, as&iacute; como cuidar el entorno ecol&oacute;gico y contribuir al
mantenimiento de las fuentes h&iacute;dricas del cant&oacute;n e integrar los proyectos de agua
potable y alcantarillado dentro de los programas de saneamiento del DMQ.
6
Para el an&aacute;lisis del presente proyecto encontraremos datos y cuadros con el
antiguo nombre que es EMAAPQ , ya que fue analizado antes del cambio del
decreto gubernamental.
El abastecimiento de agua potable en el DMQ se realiza mediante algunos
sistemas integrados que surten del servicio a la ciudad y las parroquias
suburbanas, los cuales se complementan con sistemas independientes en las
parroquias. El caudal seguro de agua disponible en las fuentes actualmente
aprovechadas en el DMQ es de unos 8,6 m3/s, provenientes de cuencas con
ciclos hidrol&oacute;gicos suplementarios. Para su tratamiento existe una capacidad
instalada de 8,5 m3/s (considerando pozos y vertientes), de los cuales en la
actualidad se producen 7,3 m3/s.
“La cobertura promedio del servicio de agua potable y alcantarillado en el Distrito
Metropolitano de Quito se estima en la actualidad en 97.03% y 91.17%.”2, como
se puede apreciar en el cuadro 1.1.
CUADRO 1.1
COBERTURA DE AGUA POTABLE A CARGO
DEL DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCI&Oacute;N
COBERTURA ACTUAL DE LA EMAAPQ
DESDE AGOSTO DEL 2000 A SEPTIEMBRE DEL 2009
A&Ntilde;OS
HASTA AGOSTO/2000
HASTA SEPTIEMBRE/2009
Poblaci&oacute;n total
Poblaci&oacute;n servida agua potable
Poblaci&oacute;n servida alcantarillado
Agua Potable
Alcantarillado
Agua Potable
Alcantarillado
1875945
1355957
1233742
COBERTURA
72,28%
65,77%
KIL&Oacute;METROS DE REDES
3222
3033
2086119
2021638
1900825
97,03%
91,17%
(+) 2429= 5652
(+) 2471 = 5404
Fuente: &Iacute;ndices de gesti&oacute;n de la EPMAPS, junio de 2010.
Elaborado por: Miriam Benavides
2
Gerencia de desarrollo Institucional de la EPMAPS, &Iacute;ndices de gesti&oacute;n,septiembre 2010.
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GR&Aacute;FICO 1.1
CONFORMACI&Oacute;N DEL DEPARTAMENTO DE
DISTRIBUCI&Oacute;N CON LOS DISTRITOS Y UNIDADES
DEPARTAMENTO DE
DISTRIBUCI&Oacute;N
(GOD)
DISTRITO NORTE
GODN
DISTRITO CENTRO
GODC
DISTRITO SUR
GODS
DISTRITO SUR RURAL
GODU
DISTRITO CENTRO
RUTAL
GODE
DISTRITO NORORIENTE
RURAL
GODO
DISTRITO NOROCCINDENTE
RURAL
GODI
DISTRITO LA MICA QUITO SUR
GODL
MANTENIMIENTO
ELECTROMEC&Aacute;NICO
GODM
PLANTA DE RECUBRIMIENTO
GODR
Fuente: Reglamento org&aacute;nico funcional de la EMAAPQ, julio de 2010.
Elaborado por: Miriam Benavides
1.2.2
ORAG&Aacute;NICO POSICIONAL DEL DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCI&Oacute;N
DENTRO DE LA EPMAPS
Dentro del Departamento de Distribuci&oacute;n se encuentra contemplado el
cumplimiento de m&eacute;tricas en la ejecuci&oacute;n de los trabajos de operaci&oacute;n y
mantenimiento, para este cumplimiento actualmente contamos con
430
colaboradores clasificados en los diferentes distritos; es un personal totalmente
comprometido con la finalidad de dar cumplimiento a las disposiciones y
exigencias de la EPMAPS.
Actualmente se encuentran clasificados como se puede observar en el cuadro
1.2.
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CUADRO 1.2
PERSONAL A CARGO DEL DEPARTAMENTO DE
DISTRIBUCI&Oacute;N EN LOS DIFERENTES DISTRITOS
DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCI&Oacute;N
DISTRITO / UNIDAD
No. PERSONAL
Oficina Matriz
7
Distrito la Mica Quito Sur
29
Distrito Norte Ciudad
54
Distrito Centro Ciudad
66
Distrito Sur Ciudad
51
Distrito Noroccidente Rural
47
Distrito Nororiente Rural
32
Distrito Centro Rural
49
Distrito Sur Rural
44
Unidad Planta de Recubrimiento “La Chorrera”
25
UMED- Unidad de Mantenimiento Electromec&aacute;nico
26
TOTAL
430
Fuente: Datos de los empleados de la EPMAPS, sistema comercial (Siscom),
departamento de talento humano de la EPMAPS.
Elaborado por: Miriam Benavides
Dentro del org&aacute;nico funcional, cada distrito se encuentra conformado por:
Jefatura,
especialista
t&eacute;cnico,
asistente
t&eacute;cnico,
analista,
asistentes
administrativos, secretaria y un guardalmacenes, quienes conforman la parte
Administrativa, y; la parte operativa esta conformada por los inspectores,
operadores de tanques y redes, operadores de equipo pesado, ch&oacute;feres, peones,
plomeros, personal de limpieza, como se observa en el grafico 1.3.
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GR&Aacute;FICO 1.2
ORG&Aacute;NICO POSICIONAL DE UN DISTRITO
JEFATURA
ANALISTA
ASISTENTE DE
MATERIALES
SECRETARIA
AUXILIAR DE
LIMPIEZA
GUARDALMACENES
ESPECIALISTA
INSTALACION DE PIEZAS
ESPECIALES
FOGUEO DE HIDRANTES
MANTENIMIENTO DE VALVULAS
MANTENIMIENTO DE REDES DE
DISTRIBUCI&Oacute;N Y CONEXIONES
DOMICILIARIAS
OPERADORES DE TANQUES Y
REDES DE DISTRIBUCION
ASISTENTE T&Eacute;CNICO
CUADRILLA 1
CUADRILLA 9
PLOMERO
PLOMERO AUX
PE&Oacute;N
OEP
AYUD. OEP
CUADRILLA 2
CHOFER
INSPECTOR /
CHOFER
INSPECTOR /
CHOFER
INSPECTOR
CUADRILLA 3
CUADRILLA 4
CUADRILLA 5
PLOMERO
PLOMERO AUX
PE&Oacute;N
PLOMERO
PLOMERO AUX
PE&Oacute;N
PLOMERO
PLOMERO AUX
PE&Oacute;N
OPERADORES
AYUD EQUIPO
CAMINERO
PLOMERO
PLOMERO AUX
PE&Oacute;N
Fuente: Org&aacute;nico Posicional del Departamento de Distribuci&oacute;n de la EPMAPS, 2009.
Elaborado por: Miriam Benavides
Sin embargo en las unidades, estas se encuentran conformadas por la Jefatura,
especialista t&eacute;cnico, analista t&eacute;cnico, asistente administrativo, secretaria,
mec&aacute;nicos, el&eacute;ctricos y plomeros. Grafico 1.4.
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GR&Aacute;FICO 1.3
ORG&Aacute;NICO POSICIONAL DE UNA UNIDAD
JEFATURA
ASITENTES
ADMINISTRATIVO
SECRETARIA
AUXILIAR DE
LIMPIEZA
MANTENIMIENTO DE POZOS Y
ESTACIONES DE BOMBEO
MANTENIMIENTO DE TANQUES
V&Aacute;LVULAS Y
MICROMEDICI&Oacute;N
ESPECIALISTA TECNICO
ESPECIALISTA TECNICO
ANALISTA
T&Eacute;CNICO
ZONA NORTE
ANALISTA
T&Eacute;CNICO
ZONA SUR
ANALISTA T&Eacute;CNICO
TANQUES Y V&Aacute;LVULAS
ZONA NORTE
ANALISTA T&Eacute;CNICO
TANQUES Y V&Aacute;LVULAS
ZONA SUR
ANALISTA
T&Eacute;CNICO
MICROMEDICION
1. MEC&Aacute;NICO
2. MEC&Aacute;NICO
3. MEC&Aacute;NICO
4. EL&Eacute;CTRICO
1. MEC&Aacute;NICO
2. MEC&Aacute;NICO
3. MEC&Aacute;NICO
4. EL&Eacute;CTRICO
1. MEC&Aacute;NICO
2. EL&Eacute;CTRICO
3. PLOMERO
1. MEC&Aacute;NICO
2. EL&Eacute;CTRICO
3. PLOMERO
1. ELECTRICO
OPERADOR DE
GRUA
SOLDADOR
Fuente: Org&aacute;nico Posicional del Departamento de Distribuci&oacute;n de la EPMAPS,
2009.
Elaborado por: Miriam Benavides
1.3.
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
La normativa formulada por la ISO promueve la uniformidad consistente en
producci&oacute;n de bienes y servicio, adem&aacute;s de brindar confiabilidad y orden en los
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proceso para cumplir y satisfacer las necesidades y especificaciones de los
clientes, “La Norma ISO 9001-200 especifica los requisitos para los sistemas de
gesti&oacute;n de calidad aplicable a toda organizaci&oacute;n, que necesite demostrar su
capacidad para proporcionar servicio de capacitaci&oacute;n y asistencia t&eacute;cnica que
cumpla con los requisitos de sus clientes y los reglamentos que le sean de
aplicaci&oacute;n y su objetivo es la consecuci&oacute;n de la satisfacci&oacute;n del cliente”
3
Con el fin de optimizar dichos aspectos, se toma a la capacitaci&oacute;n como un
elemento que nos permitir&aacute; mantener, modificar o cambiar actitudes y
comportamientos de las personas dentro de la organizaci&oacute;n, haciendo que se
enfrenten los cambios institucionales satisfactoriamente tanto para los empleados
como para los servicios brindados a los clientes, con el resultado de la excelencia
en la gesti&oacute;n institucional y la calidad en el trato que reciben las personas,
relaciones interpersonales entre los jefes y sus empleados a cargo, relaciones
interpersonales entre los jefes y sus superiores, confianza, respeto y
reconocimiento entre las partes.
Los procesos de capacitaci&oacute;n van siempre asociados a procesos de cambio y por
lo tanto, dirigidos a preparar a los miembros de la organizaci&oacute;n para lograr el
estado cualitativamente superior que se quiere alcanzar. Esto implica la creaci&oacute;n
de nuevas habilidades, para, en el mediano y largo plazo, consolidar los cambio
sobre la base de al creaci&oacute;n de nuevos valores culturales.
1.4.
JUSTIFICACI&Oacute;N DEL PROYECTO
La capacitaci&oacute;n es un proceso educacional de car&aacute;cter estrat&eacute;gico aplicado de
manera organizada y sist&eacute;mica, de igual forma contribuye a modificar las
actitudes de los asociados relacionados con aspectos de la organizaci&oacute;n, el
puesto que ocupan o el ambiente laboral en que se desenvuelven. Como
componentes del proceso de desarrollo de los recursos humanos, la capacitaci&oacute;n
3
ISO 9001-200 “Sistema de Gesti&oacute;n de Calidad: Requisitos”, 6.2 Recursos Humanos,
6.2.1 Generalidades
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implica por un lado, una sucesi&oacute;n definida de condiciones y etapas orientadas a
lograr la interacci&oacute;n del trabajador a su puesto y a la organizaci&oacute;n.
Adem&aacute;s promueve el incremento y mantenimiento de su eficiencia, as&iacute; como su
progreso personal y laboral en la instituci&oacute;n, en este sentido, la capacitaci&oacute;n
constituye
un factor importante para que el trabajador aporte a las metas y
objetivos de la instituci&oacute;n, ya que es un proceso constate de la b&uacute;squeda de
mayores niveles de eficiencia, efectividad y productividad.
El recurso m&aacute;s importante en cualquier organizaci&oacute;n lo forma el personal
implicado en las actividades laborales, esto es de vital importancia en una
organizaci&oacute;n que presta servicios influyendo directamente en la calidad de los
servicios que se brinda. Un personal motivado y que trabaja en equipo, es el pilar
fundamental en el que descansan las fuerzas internas de una organizaci&oacute;n. Al
realizar un manual por competencias y buscar un perfil de competencias, se
quiere aumentar la contribuci&oacute;n de cada empleado a la generaci&oacute;n de valor de la
empresa, cumpliendo as&iacute; el logro de objetivos, generando as&iacute; una herramienta
estrat&eacute;gica indispensable para enfrentar los nuevos desaf&iacute;os que impone el
medio. Es impulsar a nivel de excelencia las competencias individuales, de
acuerdo a las necesidades operativas con el fin de garantizar el desarrollo y
administraci&oacute;n del potencial de las personas “de lo que saben hacer” o podr&iacute;an
hacer.
Dentro del Departamento de Distribuci&oacute;n de la EPMAPS se debe cumplir con el
desarrollo profesional y lograr la adaptaci&oacute;n permanente de las competencias de
las personas a las necesidades de la organizaci&oacute;n, para ello hay que identificar
estas necesidades, establecer objetivos apropiados, desarrollar acciones
formativas adaptadas a cada tipo de aprendizaje y evaluar el progreso
profesional. Adicionalmente es necesario revisar permanentemente el perfil
definido para cada profesi&oacute;n de tal modo que &eacute;ste recoja en cada momento las
competencias que la organizaci&oacute;n necesita para lograr sus objetivos.
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1.5.
1.5.1
&middot;
DEFINICI&Oacute;N DE OBJETIVOS
Objetivo General
Generar un manual de capacitaci&oacute;n basado en competencias, el cual
facilite al personal, desarrollar conocimientos y habilidades espec&iacute;ficas
relativas al trabajo y adem&aacute;s contribuya a modificar sus actitudes frente a
ciertos aspectos organizacionales, tales como puesto y ambiente laboral.
1.5.2
&middot;
Objetivos Espec&iacute;ficos
Proporcionar orientaci&oacute;n e informaci&oacute;n relativa a los objetivos de la
empresa, su organizaci&oacute;n, funcionamiento, normas y pol&iacute;ticas.
&middot;
Proveer, actualizar y ampliar los conocimientos que aporten al desarrollo
de habilidades que cubran la totalidad de requerimientos para el
desempe&ntilde;o.
&middot;
Desarrollar una ventaja competitiva y mantener un buen nivel de eficiencia
individual y rendimiento del talento humano.
&middot;
Formalizar los organigramas de los distritos y unidades para que se
delimiten los roles de los cargos por niveles.
&middot;
Identificar las competencias laborales en cada cargo en base al an&aacute;lisis
propuesto.
1.6.
INSTITUCI&Oacute;N
Dentro de la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento,
existe la Gerencia de Operaciones, a la que pertenece el Departamento de
Distribuci&oacute;n. Este &uacute;ltimo, cuenta con alrededor de 430 colaboradores entre
personal operativo y administrativo, distribuidos en una oficina matriz, ocho
distritos y dos unidades de trabajo.
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Par lo cual es necesario realizar un an&aacute;lisis ocupacional y proponer acciones para
la mejora continua de las operaci&oacute;n de sus procesos, para lo cual surge la
necesidad de buscar oportunidades para facilitar que el Talento Humano de la
empresa desempe&ntilde;e funciones pertinentes y cumplan con los procesos. Actual el
Departamento de Distribuci&oacute;n cuenta con un an&aacute;lisis de descripci&oacute;n de
actividades en cada puesto y sin contar con un an&aacute;lisis ocupacional acorde a las
necesidades requeridas por lo que genera la necesidad de realizar esta propuesta
adicional de un plan anual de capacitaci&oacute;n.
Es as&iacute; que surge la finalidad de mejorar la calidad del servicio que brinda el
Departamento de Distribuci&oacute;n y colaborar con la excelencia operativa de la
Empresa, llegando a un manual de capacitaci&oacute;n aplicando la l&oacute;gica de las
competencias al trabajo, para lo cual se proceder&aacute; a identificar las habilidades,
conocimientos, aptitudes y responsabilidades que se requieren del trabajador para
la ejecuci&oacute;n satisfactoria de sus actividades.
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CAP&Iacute;TULO 2
MARCO TE&Oacute;RICO
Para el desarrollo te&oacute;rico se consider&oacute; los t&eacute;rminos propuestos por Idalberto
Chavenato en su libro “GESTION DEL TALENTO HUMANO” 4
2.1.
GESTI&Oacute;N DEL TALENTO HUMANO
La gesti&oacute;n del talento humano es un &aacute;rea muy sensible a la mentalidad que
predomina en las organizaciones. Es contingente y situacional, pues depende de
aspectos como la cultura de cada organizaci&oacute;n, la estructura organizacional, las
caracter&iacute;sticas del contexto ambiental, el negocio de la organizaci&oacute;n, la tecnolog&iacute;a
utilizada, los procesos internos y otras de variables importantes.
El prop&oacute;sito de la gesti&oacute;n del talento humano es mejorar las contribuciones
productivas del personal a la organizaci&oacute;n, de manera que sean responsables
desde un punto de vista estrat&eacute;gico, &eacute;tico, social y no solo se limite a reclutar,
seleccionar, evaluar y capacitar personal.
2.1.1
OBJETIVOS DE LA GESTI&Oacute;N DEL TALENTO HUMANO
Las personas constituyen el principal activo de la organizaci&oacute;n de ah&iacute; la
necesidad de que sea m&aacute;s importante, m&aacute;s concientemente y se este m&aacute;s atento
de los empleados. Los gerentes y los departamentos de recursos humanos logran
sus metas cuando se proponen fines claros y cuantificables, estos objetivos
equivalen a par&aacute;metros que permiten evaluar las acciones que se llevan a cabo. 5
4
Chiavenato, Idalverto, Gesti&oacute;n del talento humano, Mc Graw Hill Interamericana S. A.,
Bogota Colombia, 2002.
5
Chiavenato, Idalverto, Gesti&oacute;n del talento humano, Mc Graw Hill Interamericana S. A.,
Bogota Colombia, 2002.
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En ocasiones los objetivos se consignan por escrito, en documentos
cuidadosamente preparados. En otras no se expresan de manera expl&iacute;cita, sino
que forman parte de la “cultura de la organizaci&oacute;n”. En el cuadro 2.1 podemos ver
un an&aacute;lisis de los objetivos organizacionales y lo objetivos individuales.
CUADRO 2.1
OBJETIVOS ORGANIZACIONALES Y OBJETIVOS INDIVIDUALES
OBJETIVOS ORGANIZACIONALES
OBJETIVOS INDIVIDUALES
Supervivencia
mejores salarios
crecimiento sostenido
mejores beneficios
Rentabilidad
estabilidad en el empleo
Productividad
seguridad en el trabajo
calidad en los productos y servicios
calidad de vida en el trabajo
reducci&oacute;n de costos
satisfacci&oacute;n en el trabajo
participaci&oacute;n en el mercado
consideraci&oacute;n y respeto
nuevos mercados
oportunidad de crecimiento
nuevos clientes
libertad par trabajar ( autonom&iacute;a)
Competitividad
liderazgo participativo
imagen en el mercado
orgullo de la organizaci&oacute;n
Fuente: Chiavenato, Idalverto, Gesti&oacute;n del talento humano, Mc Graw Hill
Interamericana S. A., Bogota Colombia, 2002. P&aacute;g. 9.
Los gerentes deben tratar a las personas como recurso primordial y as&iacute; las
personas puedan aumentar o disminuir las fortalezas y debilidades de la
organizaci&oacute;n, y poder alcanzar los objetivos de una buena gesti&oacute;n del talento
humano.
Los objetivos organizacionales pueden clasificarse de la siguiente manera:
v Objetivos corporativos
v Objetivos funcionales
v Objetivos sociales.
v Objetivos personales
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2.2 PROCESOS DE LA GESTI&Oacute;N DEL TALENTO HUMANO
Con frecuencia se aducen como razones para adoptar una administraci&oacute;n del
recurso humano, la mejora del rendimiento de la organizaci&oacute;n, el aumento de la
capacidad competitiva, el apoyo del cambio cultural, la potenciaci&oacute;n de la
formaci&oacute;n, la reducci&oacute;n de la rotaci&oacute;n del personal y la mejora de los
procedimientos de selecci&oacute;n y contrataci&oacute;n.
La gesti&oacute;n del talento humano implica varias actividades, como: descripci&oacute;n y
an&aacute;lisis de cargos, plantaci&oacute;n de recursos humanos, reclutamiento, selecci&oacute;n,
orientaci&oacute;n
y motivaci&oacute;n
de
las
personas,
evaluaci&oacute;n
del
desempe&ntilde;o,
remuneraci&oacute;n, entrenamiento y desarrollo, relaci&oacute;n sindical, seguridad, salud y
bienestar, etc.
Dentro de la gesti&oacute;n del talento humano se encuentran seis procesos, estos
procesos est&aacute;n muy relacionados entre si, de manera que se entrecruzan y se
influyen rec&iacute;procamente. Cada proceso tiende a beneficiar o perjudicar a los
dem&aacute;s, dependiendo de si se utiliza bien o mal. Adem&aacute;s estos procesos se
dise&ntilde;an seg&uacute;n las exigencias de las influencias ambientales extremas y las
influencias organizacionales internas para lograr mayor compatibilidad entre si,
se trata pues de un modelo de diagn&oacute;stico de recurso humano, como podemos
apreciar en el grafico 2.1.
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GR&Aacute;FICO 2.1
PROCESO DE LA GESTI&Oacute;N DEL TALENTO HUMANO
GESTI&Oacute;N DEL TALENTO HUMANO
PROCESO
ADMISION DE
PRESONAS
APLICACI&Oacute;N DE
PERSONAS
Reclutamiento y
Selecci&oacute;n
Dise&ntilde;o de Cargos y
Evaluaci&oacute;n de
desempe&ntilde;o
COMPENSACI&Oacute;N DE
PERSONAS
DESARROLLO DE
PERSONAS
MANTENIMIENTO DE
PERSONAAS
MONITOREO DE
PERSOANAS
Remuneraci&oacute;n,
Beneficios y Servicios
Entrenamiento,
Programas de Cambio y
Comunicacion
Disciplina, Higiene,
seguridad y calidad de
vida.
Relaci&oacute;n con los
sindicatos
Bases de datos
Sistemas de
Informaci&oacute;n gerencial
Fuente: Chiavenato, Idalverto, Gesti&oacute;n del talento humano, Mc Graw Hill
Interamericana S. A., Bogota Colombia, 2002.
2.2.1
PROCESO DE ADMISI&Oacute;N DE PERSONAS
El proceso de admisi&oacute;n de personas consiste en la incorporaci&oacute;n de personas a
un medio de servir las necesidades de la organizaci&oacute;n a largo plazo, dentro de los
proceso de admisi&oacute;n de personas se encuentra el reclutamiento y la selecci&oacute;n de
personal.
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2.2.1.1
Proceso de Reclutamiento
Dentro de los proceso de reclutamiento se lleva a cabo varios pasos, desde la
identificaci&oacute;n de las vacantes mediante planeaci&oacute;n de recursos humanos hasta
llegar a un conjunto satisfactorio de candidatos y llenar la vacante o la creaci&oacute;n
de un nuevo cargo.
Ese plan permite al reclutador actuar en forma pr&aacute;ctica, al poseer informaci&oacute;n
sobre las necesidades de personal presentes y futuras. El reclutador se referir&aacute;
tanto a las necesidades del puesto como a las caracter&iacute;sticas de la persona que lo
desempe&ntilde;e. La siguiente imagen muestra el proceso de reclutamiento, Gr&aacute;fico
2.2.
GR&Aacute;FICO 2.2
PROCESO DE RECLUTAMIENTO
PROCESO DE RECLUTAMIENTO
Identificaci&oacute;n
de una
vacante
Planificaci&oacute;n
de Recursos
Humanos
Identificaci&oacute;n
de un vacante
Solicitudes
especificas
Requerimientos
del puesto
M&eacute;todo del
reclutamiento
Conjunto
satisfactorio
de candidatos
Comentarios
del gerente
Fuente: Werther William B. Jr., Administraci&oacute;n de personal y recursos humanos,
Quinta Edici&oacute;n, Editorial McGrill, 2000.
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2.2.1.2
Principios de la selecci&oacute;n de personal
Es de suma importancia, antes de descubrir el proceso de selecci&oacute;n enfatizar tres
principios fundamentales:
Colocaci&oacute;n.-
parte de la tarea del seleccionador es tratar de incrementar los
recursos humanos de la organizaci&oacute;n, por medio del descubrimiento de
habilidades o aptitudes que pueden aprovechar los candidatos en su propio
beneficio y en el de la organizaci&oacute;n.
Orientaci&oacute;n.- tradicionalmente se ha considerado a la organizaci&oacute;n como un
sistema aislado de su medio y simplemente un candidato era rechazado, se debe
tener en cuenta que una organizaci&oacute;n esta inmersa en un sistema econ&oacute;mico,
social, cultural, pol&iacute;tico, etc., y que por ello cumplir&aacute; tambi&eacute;n con sus objetivos
sociales.
&Eacute;tica profesional.- es necesario que el seleccionador tenga plena conciencia que
su actividad puede afectar definitivamente la vida de otra persona y eso es una
gran responsabilidad.
2.2.1.3
Selecci&oacute;n
Se puede definir a la selecci&oacute;n como el proceso para encontrar a la persona que
cubra el puesto adecuado, a un costo tambi&eacute;n adecuado, que permita la
realizaci&oacute;n del trabajador en el desempe&ntilde;o de su puesto y el desarrollo de sus
habilidades y potencialidades a fin de hacerlo m&aacute;s satisfactorio a s&iacute; mismo y a la
comunidad en que se desenvuelve para contribuir, de esta manera, a los
prop&oacute;sitos de la organizaci&oacute;n.
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Los procesos de reclutamiento y selecci&oacute;n de personal son los siguientes:
v Planeaci&oacute;n de Recursos Humanos
v Necesidad de Recursos Humanos
v Requisici&oacute;n
v An&aacute;lisis de Puestos
v Fuentes de Reclutamiento
v Fuentes de Reclutamiento
v Solicitud de empleo
v Entrevista inicial o preliminar
v Pruebas psicol&oacute;gicas
v Pruebas de personalidad.
&middot;
Pruebas de inteligencia
&middot;
Pruebas de intereses.
&middot;
Pruebas de rendimiento.
&middot;
Pruebas de aptitud.
v Entrevista final
v Solicitud de documentos que informan sobre el candidato.
2.2.2
PROCESO DE APLICACI&Oacute;N DE PERSONAS
Las personas solo empiezan a funcionar cuando las personas que deben cumplir
papeles
espec&iacute;ficos
o
actividades
solicitadas
ocupan
sus
posiciones
correspondientes. Uno de los asuntos importantes de toda organizaci&oacute;n es
reclutar, seleccionar y formar su participante en funci&oacute;n de las posiciones de
trabajo, de manera que cumpla su papel con la m&aacute;xima eficacia.
La cultura organizacional enfocada a la orientaci&oacute;n de las personas es el primer
paso para emplearlas de manera adecuada en la diversas actividades de la
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organizaci&oacute;n, pues se trata de posicionarlas en sus labores en al organizaci&oacute;n y
clarificar su papel y los objetivos.
2.2.2.1 Dise&ntilde;o de Cargos
La descripci&oacute;n del puesto es un proceso que consiste en enumerar las tareas o
funciones que lo conforman y lo diferencian de los dem&aacute;s puestos de la empresa;
es la enumeraci&oacute;n detallada de las funciones o tareas del puesto (qu&eacute; hace el
ocupante), la periodicidad de la ejecuci&oacute;n (cu&aacute;ndo lo hace), los m&eacute;todos aplicados
para la ejecuci&oacute;n de las funciones o tareas (c&oacute;mo lo hace) y los objetivos del
puesto (por qu&eacute; lo hace). B&aacute;sicamente, es hacer un inventario de los aspectos
significativos del puesto y de los deberes y las responsabilidades que comprende;
es necesario describir un cargo, para conocer su contenido.
Objetivos de la descripci&oacute;n y el an&aacute;lisis de puestos:
Los objetivos del an&aacute;lisis y la descripci&oacute;n de puestos son muchos, pues estos
constituyen la base de cualquier programa de recursos humanos. Los principales
objetivos son:
1.
6
Ayudar a la elaboraci&oacute;n de los anuncios, demarcaci&oacute;n del mercado
de mano de obra donde debe reclutarse, etc., como base para el
reclutamiento de personal.
2.
Determinar el perfil del ocupante del puesto, de acuerdo con el cual
se aplicar&aacute;n las pruebas adecuadas, como base para la selecci&oacute;n del
personal.
3.
Suministrar el material necesario, seg&uacute;n el contenido de los
programas de capacitaci&oacute;n, como base para la capacitaci&oacute;n de personal.
6
Felipe Castro Aguilar, Loreto Marchant R. ART. Competencias o Hbilidades Gerenciales
una Herramienta Indispensable para el Desarrollo Organizacional pag. 62.
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4.
Determinar las escalas salariales mediante la evaluaci&oacute;n y
clasificaci&oacute;n de puestos, seg&uacute;n la posici&oacute;n de los puestos en la empresa
y el nivel de los salarios en el mercado de trabajo, como base para la
administraci&oacute;n de salarios.
5.
Estimular la motivaci&oacute;n del personal para facilitar la evaluaci&oacute;n del
desempe&ntilde;o y el m&eacute;rito funcional.
6.
Servir de gu&iacute;a del supervisor en el trabajo con sus subordinados, y
gu&iacute;a del empleado para el desempe&ntilde;o de sus funciones.
7.
Suministrar a la secci&oacute;n higiene y seguridad industrial los datos
relacionados para minimizar la insalubridad y peligrosidad de ciertos
puestos
2.2.2.2 Evaluaci&oacute;n de desempe&ntilde;o
La evaluaci&oacute;n de desempe&ntilde;o es una apreciaci&oacute;n sistem&aacute;tica del desempe&ntilde;o de
cada persona, en funci&oacute;n de las actividades que cumple, de las metas y
resultados que debe alcanzar y de su potencial desarrollo, es un proceso que
sirve para juzgar o estimar el valor, la excelencia y las cualidades de una persona
y sobre todo, su contribuci&oacute;n hacia la organizaci&oacute;n.
Una organizaci&oacute;n no puede adoptar cualquier sistema de evaluaci&oacute;n del
desempe&ntilde;o. El sistema debe ser v&aacute;lido y confiable, efectivo y aceptado. El
enfoque debe identificar los elementos relacionados con el desempe&ntilde;o, medirlos
y proporcionar retroalimentaci&oacute;n a los empleados y al departamento de personal.
Los siguientes conceptos son tomados de la publicaci&oacute;n de Carricuba Estay
Ortega7
7
Carolina Estay Ortega/ Prof: Loreto Marchant R., Publicaci&oacute;n www.gestiopolis.com.
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Preparaci&oacute;n de las evaluaciones del desempe&ntilde;o
El objetivo de la evaluaci&oacute;n es proporcionar una descripci&oacute;n exacta y confiable de
la manera en que el empleado lleva a cabo las actividades correspondientes a su
puesto. Los sistemas de evaluaci&oacute;n deben estar directamente relacionados con el
puesto y ser pr&aacute;cticos y confiables. Es necesario que tengan niveles de medici&oacute;n
o est&aacute;ndares completamente verificables.
Est&aacute;ndares de desempe&ntilde;o
La evaluaci&oacute;n requiere de est&aacute;ndares del desempe&ntilde;o, que constituyen los
par&aacute;metros que permiten mediciones m&aacute;s objetivas. Se desprenden en forma
directa del an&aacute;lisis de puestos, que pone de relieve las normas espec&iacute;ficas de
desempe&ntilde;o
mediante
el
an&aacute;lisis
de
las
labores.
Bas&aacute;ndose
en
las
responsabilidades y labores en la descripci&oacute;n del puesto, el analista puede decidir
qu&eacute; elementos son esenciales y deben ser evaluados en todos los casos. Cuando
se carece de esta informaci&oacute;n, los est&aacute;ndares pueden desarrollarse a partir de
observaciones directas sobre el puesto o conversaciones directas con el
supervisor inmediato.
Mediciones del desempe&ntilde;o
Las mediciones objetivas tienden a ser de &iacute;ndole cuantitativa. Se basan en
aspectos como el n&uacute;mero de unidades producidas, el n&uacute;mero de unidades
defectuosas, tasa de ahorro de materiales, cantidad vendida en t&eacute;rminos
financieros o cualquier otro aspecto que pueda expresarse en forma
matem&aacute;ticamente precisa. Las mediciones subjetivas son las calificaciones no
verificables, que pueden considerarse opiniones del evaluador. Cuando las
mediciones subjetivas son tambi&eacute;n indirectas, el grado de precisi&oacute;n baja a&uacute;n
m&aacute;s.
25
Las t&eacute;cnicas de evaluaci&oacute;n m&aacute;s comunes son:
1. Escalas de puntuaci&oacute;n: el evaluador debe conceder una evaluaci&oacute;n subjetiva
del desenvolvimiento del empleado en una escala que vaya de bajo a alto. La
evaluaci&oacute;n se basa &uacute;nicamente en las opiniones de la persona que confiere la
calificaci&oacute;n. Se acostumbra conceder valores num&eacute;ricos a cada punto, a fin de
permitir la obtenci&oacute;n de varios c&oacute;mputos.
2. Lista de verificaci&oacute;n: requiere que la persona que otorga la calificaci&oacute;n
seleccione oraciones que describan el desenvolvimiento del empleado y sus
caracter&iacute;sticas.
El
evaluador
suele
ser
el
supervisor
inmediato.
Independientemente de la opini&oacute;n del supervisor, el departamento de personal
asigna puntuaciones a los diferentes puntos de la lista de verificaci&oacute;n, de acuerdo
con la importancia de cada uno. El resultado recibe el nombre de lista de
verificaci&oacute;n con valores. Estos valores permiten la cuantificaci&oacute;n. Si en la lista se
incluyen puntos suficientes, puede llegar a proporcionar una descripci&oacute;n precisa
del desempe&ntilde;o del empleado.
3. M&eacute;todo de selecci&oacute;n forzada: obliga al evaluador a seleccionar la frase m&aacute;s
descriptiva del desempe&ntilde;o del empleado en cada par de afirmaciones que
encuentra. Con frecuencia, ambas expresiones son de car&aacute;cter positivo o
negativo.
4. M&eacute;todo de registro de acontecimientos cr&iacute;ticos: Estas acciones o
acontecimientos tienen dos caracter&iacute;sticas: se refiere exclusivamente al per&iacute;odo
relevante a la evaluaci&oacute;n, y se registran solamente las acciones directamente
imputables al empleado, las acciones que escapan a su control s&oacute;lo se registran
para explicar las acciones que lleva a cabo el evaluado. Es &uacute;til para proporcionar
retroalimentaci&oacute;n
al
empleado.
Reduce
el
efecto
de
distorsi&oacute;n
por
acontecimientos recientes. Gran parte de su efectividad depende de los registros
que lleve el evaluador.
5. Escalas de calificaci&oacute;n conductual: El objetivo es la reducci&oacute;n de los
elementos de distorsi&oacute;n y subjetividad. Una limitaci&oacute;n del m&eacute;todo radica en que el
m&eacute;todo s&oacute;lo puede contemplar un n&uacute;mero limitado de elementos conductuales
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para ser efectivo y de administraci&oacute;n pr&aacute;ctica. La mayor parte de los supervisores
no mantiene actualizados los registros, debido a lo cual se reduce la efectividad
de este enfoque.
6. M&eacute;todo de verificaci&oacute;n de campo: un representante calificado del personal
participa en la puntuaci&oacute;n que conceden los supervisores a cada empleado. El
representante del departamento de personal solicita informaci&oacute;n sobre el
desempe&ntilde;o del empleado al supervisor inmediato. El resultado final se entrega al
especialista de personal, quien registra las puntuaciones y conclusiones. La
participaci&oacute;n de un personal calificado permite que aumenten la confiabilidad y la
comparabilidad, pero es probable que el aumento en el costo haga que este
m&eacute;todo sea caro y poco pr&aacute;ctico.
7. M&eacute;todo de evaluaci&oacute;n de 360&deg;: Consiste en registrar el juicio evaluativo de
distintas personas relacionadas con el evaluado y desde distintos “&aacute;ngulos”.
Registrar el juicio de subordinados, de jefes, de iguales u hom&oacute;logos (clientes
internos) y de clientes externos caracteriza este m&eacute;todo.
2.2.3
2.2.3.1
COMPENSACI&Oacute;N DE PERSONAS
Remuneraci&oacute;n 8
Podemos decir que la compensaci&oacute;n o remuneraci&oacute;n significa retribuci&oacute;n, premios
o reconocimientos por los servicios de alguien. Es un elemento fundamental en la
gesti&oacute;n de las personas en t&eacute;rminos de retribuci&oacute;n, retroalimentaci&oacute;n o
reconocimiento de su desempe&ntilde;o en la organizaci&oacute;n.
Los tres componentes de la remuneraci&oacute;n total lo podemos apreciar a
continuaci&oacute;n en el grafico 2.4
8
Chiavenato, Idalverto, Gesti&oacute;n del talento humano, Mc Graw Hill Interamericana S. A.,
Bogota Colombia, 2002. P&aacute;g. 230.
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GR&Aacute;FICO 2.3
REMUNERACI&Oacute;N TOTAL
REMUNERACI&Oacute;N TOTAL
REMUNERACION
BASICA
SALARIO MENSUAL
SALARIO POR HORA
INCENTIVOS
SALARIALES
BONOS
PARTICIPACION EN
LOS RESULTADOS,
ETC.
BENEFICIOS
SEGURO DE VIDA
SEGURO DE SALUD
ALIMENTACI&Oacute;N
TRANSPORTE
Fuente: Chiavenato, Idalverto, Gesti&oacute;n del talento humano, Mc Graw Hill
Interamericana S. A., Bogota Colombia, 2002. P&aacute;g. 230.
En la mayor&iacute;a de las organizaciones, el principal componente de la remuneraci&oacute;n
total es la remuneraci&oacute;n b&aacute;sica o pago fijo que reciben el empleado de manera
regular como salario mensual o salario por hora. La remuneraci&oacute;n b&aacute;sica esta
representada por el salario, ya sea mensual o por horas.
Programa de incentivos
Es necesario remunerar el tiempo que las personas dedican a la organizaci&oacute;n
pero no es suficiente. Es el proceso de incentivarlas continuamente a cumplir lo
mejor posible, superar el desempe&ntilde;o actual y alcanzar metas y resultados
desafiantes formulados para el futuro
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Recompensas y sanciones
Las recompensas organizacionales se ofrecen para reforzar las actividades y
aumentar la conciencia y la responsabilidad del individuo y del pago en la
organizaci&oacute;n, que ampl&iacute;en la interdependencia del individuo hacia el grupo y del
grupo hacia toda la organizaci&oacute;n. Estas comprenden:
&middot;
Recompensas relacionadas con objetivos de realizaci&oacute;n empresarial
&middot;
Recompensas vinculadas al tiempo de servicio del empleado
&middot;
Recompensa relacionadas con el desempe&ntilde;o claramente excepcional
&middot;
Recompensa relacionadas con resultados departamentales, adicionales o
globales, objetivamente cuantificable.
Remuneraci&oacute;n por competencias
La remuneraci&oacute;n por competencias recibe varios nombres: remuneraci&oacute;n por
habilidad o por calificaci&oacute;n profesional. Esta forma de remuneraci&oacute;n se halla
relacionada con el grado de informaci&oacute;n y el nivel de capacitaci&oacute;n de cada
empleado, y premia ciertas habilidades t&eacute;cnicas o de comportamiento del
empleado.
Beneficios y Servicios
La remuneraci&oacute;n no s&oacute;lo busca recompensar el trabajo y la dedicaci&oacute;n de los
empleados, sino tambi&eacute;n facilitar la vida y hac&eacute;rsela m&aacute;s agradable. Una de las
maneras de facilitar la vida de los empleados es ofrecerle beneficios y servicios.
Beneficios sociales
Existen varios beneficios sociales, lo cual dificulta, hasta cierto punto, la
clasificaci&oacute;n adecuada. En general los beneficios sociales se pueden clasificar
seg&uacute;n su exigibilidad legal, su naturaleza, sus objetivos.
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&middot;
Vacaciones
&middot;
Prima salarial
&middot;
Jubilaci&oacute;n
&middot;
Seguro de accidente de trabajos
&middot;
Auxilio por enfermedad
&middot;
Salario-familia (prima por matrimonio)
&middot;
Salario-maternidad (prima por hijos)
Beneficios espont&aacute;neos.- beneficios concedidos de manera liberalidad de la
empresa, ya que no son exigidos por ley ni por negociaci&oacute;n colectiva.
2.2.4
DESARROLLO DE PERSONAS
Las personas constituyen el principal patrimonio de las organizaciones. El capital
humano de las organizaciones, compuesto de personas que van desde el m&aacute;s
simple obrero hasta el principal ejecutivo, se convirti&oacute; en un asunto vital para el
&eacute;xito. El capital humano es la principal diferencia competitiva de las
organizaciones exitosas.
El desarrollo de personas se relaciona m&aacute;s con la educaci&oacute;n y la orientaci&oacute;n
hacia el futuro que el entrenamiento. Por entrenamiento, se entiende las
actividades de desarrollo personal relacionadas con los proceso m&aacute;s profundos
de formaci&oacute;n del a personalidad y mejoramiento de las capacidades de
compensaci&oacute;n e interpretaci&oacute;n del conocimiento.
Existen muchos m&eacute;todos para desarrollar personas. Existen t&eacute;cnicas de
desarrollo de habilidades personales en el cargo como:
1. Rotaci&oacute;n de cargos
2. Posiciones de asesor&iacute;a
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3. Aprendizaje practico
4. Asignaci&oacute;n de proyectos
5. Participaci&oacute;n en cursos y seminarios externos
6. Ejercicios de simulaci&oacute;n
7. Entrenamiento fuera de la empresa
8. Estudio de caso
9. juegos de empresa
10. centro de desarrollo interno.- o in- house development center.
2.2.4.1 Entrenamiento y Capacitaci&oacute;n
Consisten en suministrar medios que permitan el aprendizaje de una manera en la
que el trabajador lo aproveche de manera positiva y se puedan desarrollar
r&aacute;pidamente sus conocimientos, aptitudes y habilidades, la empresa debe facilitar
al personal oportunidades para poder desarrollarse en sus cargos, como en otras
funciones en las cuales se puede considerar a cada trabajador, esto generara un
cambio de la actitud de las personas, logrando con esto un ambiente laboral m&aacute;s
satisfactorio entre trabajadores. 9
La capacitaci&oacute;n en una empresa, debe darse al trabajador de acuerdo a la medida
en que &eacute;sta se necesite, poniendo &eacute;nfasis en las actividades espec&iacute;ficas y
necesarias para que pueda desempe&ntilde;arse de una manera eficaz en su cargo.
Los objetivos y beneficios que genera un buena capacitaci&oacute;n al personal ayuda a
obtener una
rentabilidad m&aacute;s alta y actitudes positivas de los trabajadores,
incrementa el conocimiento del cargo que se realiza en todos los niveles, permite
el manejo de &aacute;reas de conflictos, se acelera la toma de decisiones y la soluci&oacute;n
de problemas, origina las posibilidades de promoci&oacute;n a diferentes cargos,
incrementa la confianza en si mismos, incrementa el nivel de satisfacci&oacute;n con el
cargo que se ocupa, contribuye a lograr metas individuales y desarrolla las ganas
de superaci&oacute;n.
9
Chiavenato, Idalverto, Gesti&oacute;n del talento humano, Mc Graw Hill Interamericana S. A., Bogota
Colombia, 2002.
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En el gr&aacute;fico 2.4 podemos apreciar las 4 clases de cambio de comportamiento
logrado mediante el entrenamiento y desarrollo de actividades.
GR&Aacute;FICO 2.4
LAS CUATRO CLASES DE CAMBIO DE COMPORTAMIENTO
LOGRADO MEDIANTE ENTRENAMIENTO
TRANSMISI&Oacute;N DE
LA INFORMACI&Oacute;N
Aumentar el
conocimiento de las
personas
DESARROLLO DE
HABILIDADES
Mejorar las habilidades y
destrezas
DESARROLLO DE
ACTITUDES
Desarrollar y mejorar el
comporamiento
DESARROLLO DE
CONCEPTOS
Elevar el nivel de
abstracci&oacute;n
ENTRENAMIENTO
Fuente: Chiavenato, Idalverto, Gesti&oacute;n del talento humano, Mc Graw Hill
Interamericana S. A., Bogota Colombia, 2002. P&aacute;g. 306.
2.2.5
MANTENIMIENTO DE PERSONAS
En algunas organizaciones, los procesos de mantenimiento de las condiciones
laborales de las personas son deficientes por que se aproximan al modelo de
orden y de obediencia ciega, con &eacute;nfasis en la disciplina r&iacute;gida y estandarizada
mediante normas y reglamentos impuestos a las personas, para el desempe&ntilde;o de
la organizaci&oacute;n.
Relaciones con los empleados
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La supervisi&oacute;n hacia los subordinados por parte de la gerencia los cuales
requieren atenci&oacute;n y acompa&ntilde;amiento, pues enfrentan diversas contingencias
internas y externas. Estas actividades deben formar parte de la filosof&iacute;a de la
organizaci&oacute;n, se debe tratar al empleado con respeto y ofrecerle los medios para
atender sus necesidades personales y familiares.
Dentro de las relaciones con los empleados las principales decisiones
gerenciales deben incluir:
1. Comunicaci&oacute;n
2. Cooperaci&oacute;n
3. Protecci&oacute;n
4. Asistencia
5. Disciplina
Higiene Laboral
La higiene laboral est&aacute; relacionada con las condiciones ambientales de trabajo
que garanticen la salud f&iacute;sica y mental, y con las condiciones de bienestar de las
personas.
Los principales elementos del programa de higiene laboral est&aacute;n relacionados
con:
&middot;
Ambiente f&iacute;sico de trabajo
&middot;
Ambiente psicol&oacute;gico de trabajo
&middot;
Aplicaci&oacute;n de principios de ergonom&iacute;a
Salud y seguridad ocupacional
La salud y seguridad ocupacional tiene como principal objetivo la ausencia de
enfermedades. Sin embargo, los riesgos f&iacute;sicos, biol&oacute;gicos, t&oacute;xicos y quimos, as&iacute;
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como condiciones inseguras las cuales puedan provocar da&ntilde;os a las personas en
el trabajo pueden llegar a ocurrir.
Lo que se requiere mediante las medidas t&eacute;cnicas, educativas, medicas y
psicol&oacute;gicas utilizadas para prevenir accidentes, eliminar condiciones inseguras
del ambiente instruyendo o convenciendo a las personas sobre la necesidad de
implantar practicas preventivas.
Accidente sin incapacidad
Accidente con capacidad
Incapacidad temporal
Incapacidad parcial permanente
Incapacidad permanente total
Muerte
2.2.6
MONITOREO DE PERSONAS
2.2.6.1 Comunicaci&oacute;n Interna
10
Toda organizaci&oacute;n se debe construir sobre una solidad base de informaci&oacute;n y
comunicaci&oacute;n, y no solo sobre una jerarqu&iacute;a de autoridad. Todas las personas,
desde la base hasta la c&uacute;pula de la organizaci&oacute;n, deben asumir responsabilidades
a trav&eacute;s de la difusi&oacute;n de informaci&oacute;n.
Una de las estrategias m&aacute;s importantes para la gesti&oacute;n de personas reside en la
intensa comunicaci&oacute;n y retroalimentaci&oacute;n con los empleados. El sistema de
informaci&oacute;n proporciona la adecuada visibilidad para que los gerentes de l&iacute;nea y
los empleados puedan navegar y trabajar frente a metas y objetivos variables y
complejos.
10
Chiavenato, Idalverto, Gesti&oacute;n del talento humano, Mc Graw Hill Interamericana S. A.
Bogota Colombia, 2002. P&aacute;g. 421.
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2.2.6.2 Banco de Datos de Recursos Humanos
La base de todo sistema de informaci&oacute;n es el banco de datos. El banco de datos
funciona como sistema de almacenamiento y acumulaci&oacute;n de datos debidamente
codificados y disponibles para el procesamiento y obtenci&oacute;n de informaci&oacute;n, tales
como:
La gesti&oacute;n de personas requiere utilizar varios bancos de datos interconectados
que permitan obtener y almacenar datos de diferentes estratos o niveles de
complejidad.
Registro personal
Registro de cargos
Registro de remuneraci&oacute;n
Registro de beneficios
Registro de entrenamiento
Registro de candidatos
Registro medico, etc.
2.3 CAPACITACI&Oacute;N 11
La capacitaci&oacute;n es una actividad sistem&aacute;tica, planificada y permanente cuyo
prop&oacute;sito general es preparar, desarrollar e integrar a los recursos humanos al
proceso productivo, mediante la entrega de conocimientos, desarrollo de
habilidades y actitudes necesarias para el mejor desempe&ntilde;o de todos los
trabajadores en sus actuales y futuros cargos y adaptarlos a las exigencias
cambiantes del entorno.
11
“Recursos humanos”, Capacitaci&oacute;n y desarrollo, conceptos, http://mitecnologico.com,
2009.
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La capacitaci&oacute;n va dirigida al perfeccionamiento t&eacute;cnico del trabajador para que
&eacute;ste se desempe&ntilde;e eficientemente en las funciones a &eacute;l asignadas, producir
resultados de calidad, dar excelentes servicios a sus clientes, prevenir y
solucionar anticipadamente problemas potenciales dentro de la organizaci&oacute;n. A
trav&eacute;s de la capacitaci&oacute;n hacemos que el perfil del trabajador se adecue al perfil
de conocimientos, habilidades y actitudes requerido en un puesto de trabajo.
Capacitaci&oacute;n no debe confundirse con el adiestramiento, este &uacute;ltimo que implica
una transmisi&oacute;n de conocimientos que hacen apto al individuo ya sea para un
equipo o maquinaria.
El adiestramiento se torna esencial cuando el trabajador ha tenido poca
experiencia o se le contrata para ejecutar un trabajo que le es totalmente nuevo.
Sin embargo una vez incorporados los trabajadores a la empresa, &eacute;sta tiene la
obligaci&oacute;n de desarrollar en ellos actitudes y conocimientos indispensables para
que cumplan bien su cometido.
El Desarrollo por otro lado, se refiere a la educaci&oacute;n que recibe una persona para
el crecimiento profesional a fin de estimular la efectividad en el cargo. Tiene
objetivos a largo plazo y generalmente busca desarrollar actitudes relacionadas
con una determinada filosof&iacute;a que la empresa quiere desarrollar. Est&aacute; orientado
fundamentalmente a ejecutivos.
2.3.1
BENEFICIOS DE LA CAPACITACI&Oacute;N
• Mejora del conocimiento del puesto a todos los niveles.
• Eleva la moral de la fuerza de trabajo.
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• Mejora la relaci&oacute;n jefes-subordinados.
• Es un poderoso auxiliar para la conversi&oacute;n y adopci&oacute;n de pol&iacute;ticas.
• Se agiliza la toma de decisiones y la soluci&oacute;n de problemas.
• Contribuye a la formaci&oacute;n de l&iacute;deres y dirigentes.
• Incrementa la productividad y la calidad del trabajo.
• Elimina los costos de recurrir a consultas externas.
• Ayuda al individuo para la toma de decisiones y soluci&oacute;n de problemas.
• Alimenta la confianza, la posici&oacute;n asertiva y el desarrollo.
• Forja lideres.
• Sube el nivel de satisfacci&oacute;n con el puesto.
• Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.
• Mejora la comunicaci&oacute;n entre grupos y entre individuos.
• Ayuda a la orientaci&oacute;n de nuevos empleados.
• Hace viable las pol&iacute;ticas de la organizaci&oacute;n.
• Convierte a la empresa en un entorno de mejor calidad para trabajar y vivir en
ella.
2.3.2
OBJETIVOS DE LA CAPACITACI&Oacute;N
Productividad.- Las actividades de capacitaci&oacute;n de desarrollo no solo deber&iacute;an
aplicarse a los empleados nuevos sino tambi&eacute;n a los trabajadores con
experiencia. La instrucci&oacute;n puede ayudarle a los empleados a incrementar su
rendimiento y desempe&ntilde;o en sus asignaciones laborales actuales.
Calidad.- Los programas de capacitaci&oacute;n y desarrollo apropiadamente dise&ntilde;ados
e implantados tambi&eacute;n contribuyen a elevar la calidad de la producci&oacute;n de la
fuerza de trabajo. Cuando los trabajadores est&aacute;n mejor informados acerca de los
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deberes y responsabilidades de sus trabajos y cuando tienen los conocimientos y
habilidades laborales necesarios son menos propensas a cometer errores
costosos en el trabajo.
Planeaci&oacute;n de los Recursos Humanos.-
Capacitaci&oacute;n y desarrollo del
empleado puede ayudar a la compa&ntilde;&iacute;a y a sus necesidades futuras de personal.
Prestaciones indirectas.- Muchos trabajadores, especialmente los gerentes
consideran que las oportunidades educativas son parte del paquete total de
remuneraciones del empleado. Esperan que la compa&ntilde;&iacute;a pague los programes
que aumenten los conocimientos y habilidades necesarias.
Salud y Seguridad.-
La salud mental y la seguridad f&iacute;sica de un empleado
suelen estar directamente relacionados con los esfuerzos de capacitaci&oacute;n y
desarrollo de una organizaci&oacute;n. La capacitaci&oacute;n adecuada puede ayudar a
prevenir accidentes industriales, mientras que en un ambiente laboral seguro
puede conducir actividades m&aacute;s estables por parte del empleado.
Prevenci&oacute;n de la Obsolescencia.- Los esfuerzos continuos de capacitaci&oacute;n del
empleado son necesarios para mantener actualizados a los trabajadores de los
avances actuales en sus campos laborares respectivos. La Obsolescencia del
empleado puede definirse como la discrepancia existente entre la destreza de un
trabajador y la exigencia de su trabajo. La Obsolescencia puede controlarse
mediante una atenci&oacute;n constante al pron&oacute;stico de las necesidades recursos
humanos, el control de cambios tecnol&oacute;gicos y la adaptaci&oacute;n de los individuos a
las oportunidades as&iacute; como los peligros del cambio tecnol&oacute;gico.
Desarrollo Personal.- No todos los beneficios de capacitaci&oacute;n se reflejan en
esta misma. En el &aacute;mbito personal los empleados tambi&eacute;n se benefician de los
programas de desarrollo administrativo, les dan a los participantes una gama m&aacute;s
amplia de conocimientos, una mayor sensaci&oacute;n de competencia y un sentido de
conciencia, un repertorio m&aacute;s grande de habilidades y otras consideraciones, son
indicativas del mayor desarrollo personal.
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2.4 COMPETENCIAS
Las personas constituyen el principal activo de la organizaci&oacute;n; de ah&iacute; la
necesidad de que &eacute;sta sea m&aacute;s consciente y est&eacute; m&aacute;s atenta de los empleados.
Las organizaciones exitosas perciben que s&oacute;lo pueden crecer, prosperar y
mantener la continuidad si son capaces de optimizar el retorno sobre las
inversiones de todos los socios, en especial de los empleados.
Cuando una
organizaci&oacute;n esta orientada hacia las personas, su filosof&iacute;a general y su cultura
organizacional se reflejan en ese enfoque. La gesti&oacute;n del talento humano en las
organizaciones es la funci&oacute;n que permite la colaboraci&oacute;n eficaz de las personas
(empleados, funcionario, recursos humanos o cualquier denominaci&oacute;n utilizada)
para alcanzar los objetivos de la organizacionales e individuales.
Desde sus inicios el t&eacute;rmino competencias ha sido definido por diversos autores
de distintas formas; sin embargo, existen puntos en com&uacute;n para la mayor&iacute;a de las
definiciones elaboradas, el saber hacer (conocimientos), el querer hacer (factores
emocionales y motivacionales) y poder hacer (factores situacionales y de
estructura organizacional)
12
El tipo o nivel de competencia tiene implicaciones pr&aacute;cticas para el planeamiento
de recursos humanos. Las competencias de conocimiento y habilidad tienden a
hacer caracter&iacute;sticas visibles relativamente superficiales, el conocimiento y
habilidad son relativamente f&aacute;ciles de desarrollar, la manera m&aacute;s econ&oacute;mica de
hacerlo es mediante capacitaci&oacute;n.
Competencias en la Gesti&oacute;n del Recurso Humano exige cada vez m&aacute;s destinar
importantes recursos a la preparaci&oacute;n de los trabajadores para hacerlos m&aacute;s
12
“Competencia en la
www.Gestiopolis.com, 2003.
Gesti&oacute;n
de
Recursos
Humanos”,
Miguel
Garc&iacute;a,
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competentes en su trabajo y de esa manera contribuir a lograr un mejor
desempe&ntilde;o en la organizaci&oacute;n. Entendiendo as&iacute; que las competencias son las
caracter&iacute;sticas que los individuos tienen y utilizan de forma apropiada y
consistente para lograr un rendimiento ejemplar o, en otras palabras, un trabajo
que exceda todas las expectativas y se destaque de lo que se considera un
desempe&ntilde;o sobresaliente.
Entre esas caracter&iacute;sticas destacan los conocimientos, aptitudes, aspectos de la
propia imagen, motivaciones sociales, rasgos del car&aacute;cter, patrones de
pensamiento, estructuras mentales y formas de pensar, sentir y actuar. En la
gesti&oacute;n del talento humano por competencias se tiende a estimular
la
productividad y se sirve del talento inherente a cada ser humano para potenciar la
ventaja competitiva de la empresa.
La gesti&oacute;n por competencias es una descripci&oacute;n por escrito de las competencias
que se requieren para lograr un rendimiento sobresaliente o ejemplar en una
categor&iacute;a laboral, equipo de trabajo, departamento, divisi&oacute;n u organizaci&oacute;n. La
identificaci&oacute;n y creaci&oacute;n de modelos de competencias puede ser el punto de
partida de los planes de desarrollo estrat&eacute;gico que respondan a las necesidades
de una organizaci&oacute;n o de un individuo. Las organizaciones expresan sus modelos
de competencias de formas diferentes seg&uacute;n sean sus obligaciones, preferencias,
pr&aacute;cticas, valores, objetivos de negocio y razones para utilizar las competencias.
2.4.1
LAS COMPETENCIAS Y SUS APLICACIONES PR&Aacute;CTICAS
Es competente para el trabajo quien dispone de los conocimientos, habilidades,
aptitudes y actitudes necesarios para resolver las situaciones de trabajo con
autonom&iacute;a, flexibilidad y creatividad, a la vez que, colabora con su entorno
profesional y en la organizaci&oacute;n del trabajo.
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Los trabajadores deben aplicar simult&aacute;neamente las distintas competencias
relacionadas con sus conocimientos t&eacute;cnicos, su forma de hacer el trabajo y su
comportamiento. Todos ellos adquiridos a trav&eacute;s de su experiencia y aprendizajes
a lo largo de la vida. Pero, como forma de complementar el conocimiento sobre el
tema que nos ocupa es necesario conocer las diferentes v&iacute;as en que se puede
aplicar el concepto de competencia laboral.
En tal sentido, existen cuatro grandes procesos aplicativos en relaci&oacute;n con la
competencia laboral que pueden responder a las preguntas:
1. &iquest;C&oacute;mo se identifican las competencias?
2. &iquest;Qu&eacute; es y como se hace la normalizaci&oacute;n de competencias?
3. &iquest;C&oacute;mo se forma por competencias?
4. &iquest;Qu&eacute; es y c&oacute;mo se hace la certificaci&oacute;n de competencias?
Es un proceso de an&aacute;lisis cualitativo del trabajo que se lleva a cabo con el
prop&oacute;sito de establecer los conocimientos, habilidades, destrezas y comprensi&oacute;n
que el trabajador moviliza para desempe&ntilde;ar efectivamente una funci&oacute;n laboral.
Una de las caracter&iacute;sticas m&aacute;s relevantes en los procesos de identificaci&oacute;n de
competencias es la de contar con la informaci&oacute;n que aportan los propios
trabajadores, sobre la base de que son ellos quienes mejor conocen lo que
acontece en el ejercicio diario del empleo.
2.4.2
IDENTIFICACI&Oacute;N DE COMPETENCIAS
Es posible identificar las competencias de un sector econ&oacute;mico, de una funci&oacute;n,
de un &aacute;rea ocupacional o de un &aacute;mbito de trabajo. Por los propios cambios en los
sistemas productivos y en la organizaci&oacute;n del trabajo, es conveniente partir de
una funci&oacute;n o &aacute;rea ocupacional.
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En su mayor&iacute;a, estas metodolog&iacute;as posibilitan definir normas y son especialmente
&uacute;tiles para la elaboraci&oacute;n de programas de formaci&oacute;n.
La primera etapa del proceso consiste en analizar el campo ocupacional en
estudio, de manera de identificar las ocupaciones que se desarrollan. Esta fase
requiere especialmente tomar distancia de los conceptos de puesto de trabajo y
de tareas, y acercarnos al concepto de ocupaci&oacute;n, m&aacute;s amplio
Las funciones analizadas posibilitan determinar las capacidades que las personas
ponen en juego, as&iacute; como tambi&eacute;n los valores, actitudes y habilidades. A partir de
aqu&iacute;, es posible determinar el tipo de competencias requeridas. Posteriormente,
es de utilidad realizar una agrupaci&oacute;n por familias ocupacionales.
A partir del prop&oacute;sito se inicia la desagregaci&oacute;n, por funciones:
&middot;
Funciones claves
&middot;
Funciones principales
&middot;
Funciones b&aacute;sicas (unidades de competencia); y
&middot;
Elementos de competencia.
2.4.3
FORMACI&Oacute;N BASADA EN COMPETENCIAS
Es el proceso de ense&ntilde;anza/aprendizaje que facilita la transmisi&oacute;n de
conocimientos y la generaci&oacute;n de habilidades y destrezas, pero adem&aacute;s
desarrolla en el participante las capacidades para aplicarlos y movilizarlos en
situaciones reales de trabajo habilit&aacute;ndolo para aplicar sus competencias en
diferentes contextos y en la soluci&oacute;n de situaciones emergentes.
Para orientar la formaci&oacute;n sobre la base de las competencias, los contenidos,
metodolog&iacute;as y evaluaci&oacute;n de la formaci&oacute;n deber&iacute;an concretarse en el marco de
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un dise&ntilde;o pedag&oacute;gico que contemple la adquisici&oacute;n de cada una de las
competencias requeridas en el perfil de competencia respectivo.
Estimamos que el proceso de ense&ntilde;anza-aprendizaje es &uacute;til para adquirir
competencias para la vida, es decir, para la participaci&oacute;n activa y responsable,
en la sociedad y en el trabajo, para el desempe&ntilde;o con autonom&iacute;a y
creatividad, aplicando la capacidad de an&aacute;lisis cr&iacute;tico,
adem&aacute;s de los
conocimientos t&eacute;cnicos que el trabajador o trabajadora posee.
Como los trabajadores y trabajadoras ya cuentan con conocimientos adquiridos
de la propia experiencia y &eacute;stos son aplicados y valorados en este proceso, la
formaci&oacute;n disminuye en el tiempo, pues se dirige a reforzar aquellos aspectos en
los que se detectaron carencias.
2.4.4
TIPOS DE COMPETENCIAS
Es de preverse que el concepto de competencia sea m&aacute;s el&aacute;stico, m&aacute;s flexible y
debiera ser el instrumento que tienda a encarar la superaci&oacute;n de la brecha entre
trabajo manual e intelectual, que en determinados ciclos de la producci&oacute;n y el
trabajo tuvo su encuadre y funcionalidad pero que hoy es un peso discriminatorio
sobre el trabajador y su derecho a la promoci&oacute;n y formaci&oacute;n.
Aunque en contextos variables, ha habido necesidad de diferenciar las
caracter&iacute;sticas de por lo menos algunas competencias, de las m&aacute;s importantes
(B&Aacute;SICAS). Son aquellas de requerimientos m&iacute;nimos necesarios, inclusive de
simple o normal obtenci&oacute;n, lectoescritura, interpretaci&oacute;n de s&iacute;mbolos, dialogo y
comunicaci&oacute;n, identificar disciplinas y jerarqu&iacute;as, etc.
Estas competencias b&aacute;sicas pueden ser enriquecidas en lo sectorial con algunas
especificidades propias de alguna actividad (GEN&Eacute;RICAS). Competencias con
mayor grado de transversalidad, se trata de las competencias que son comunes a
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distintas familias ocupacionales (ESPEC&Iacute;FICAS). Hablan del conocimiento con
m&aacute;s contenido espec&iacute;fico hacia una determinada funci&oacute;n u ocupaci&oacute;n tendiendo a
la especializaci&oacute;n (SOCIALES). De alguna forma las competencias sociales de un
trabajador son inseparables de las otras y habla del v&iacute;nculo de este como ser
inmerso en un marco social determinado, la competencia social identifica a una
trabajadora / trabajador activo, cr&iacute;ticamente anal&iacute;tico de los cambios en el
mercado de trabajo y su incidencia en la sociedad, en su entorno, en la cultura, en
los h&aacute;bitos de consumo, medio ambiente, etc.
Analizando los tipos de competencia se clasifican en gen&eacute;ricas y espec&iacute;ficas, las
competencias gen&eacute;ricas se refieren a un conjunto o grupo de actividades, y las
competencias espec&iacute;ficas son las destinadas a funciones o tareas espec&iacute;ficas.
CUADRO 2.2
CAT&Aacute;LOGO DE COMPETENCIAS CONDUCTUALES GENERALES
No.
1
Destreza Habilidad
Trabajo en equipo
Definici&oacute;n
Es el inter&eacute;s de cooperar y trabajar de
manera coordinada con los dem&aacute;s.
2
Orientaci&oacute;n de servicio
3
Orientaci&oacute;n a los resultados
Implica un deseo de ayudar o de servir a los
dem&aacute;s satisfaciendo sus necesidades.
Significa focalizar los esfuerzos en el
descubrimiento y la satisfacci&oacute;n de las
necesidades de los clientes, tanto internos
como externos.
Es el esfuerzo por trabajar adecuadamente
tendiendo al logro de est&aacute;ndares de
excelencia.
Flexibilidad
Es la capacidad para adaptarse y trabajar en
distintas y variadas situaciones y con
personas o grupos diversos.
Construcci&oacute;n de relaciones
Es la habilidad de construir y mantener
relaciones cordiales con personas internas o
externas a la organizaci&oacute;n.
4
5
6
Conocimiento del entorno
organizacional
Es la capacidad para comprender e
interpretar las relaciones de poder e
influencia en la instituci&oacute;n o en otras
instituciones, clientes o proveedores, etc.
Incluye la capacidad de prever la forma en
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7
Iniciativa
8
Aprendizaje continuo
que los nuevos acontecimientos o situaciones
afectar&aacute;n a las personas y grupos de la
instituci&oacute;n.
Es
la
predisposici&oacute;n
para
actuar
proactivamente. Los niveles de actuaci&oacute;n van
desde concretar decisiones tomadas en el
pasado hasta la b&uacute;squeda de nuevas
oportunidades o soluciones a problemas.
Es la habilidad para buscar y compartir
informaci&oacute;n &uacute;til, comprometi&eacute;ndose con el
aprendizaje. Incluye la capacidad de
aprovechar la experiencia de otros y la
propia.
Fuente: Apuntes, Director de Tesis Ing. Fausto Sarrade, Escuela Polit&eacute;cnica
Nacional (EPN), 2008.
Elaborado por: Miriam Benavides
CUADRO 2.3
CAT&Aacute;LOGO DE COMPETENCIAS T&Eacute;CNICAS
No.
Destreza Habilidad
Definici&oacute;n
1
Desarrollo estrat&eacute;gico de los recursos
humanos
Es la capacidad para dirigir, analizar y evaluar el
desempe&ntilde;o
actual
y
potencial
de
los
colaboradores y definir e implementar acciones de
desarrollo para las personas y equipos en el marco
de las estrategias de la organizaci&oacute;n, adoptando
un rol de facilitador y gu&iacute;a
2
Orientaci&oacute;n/ Asesoramiento
Ofrecer gu&iacute;as / sugerencias a los dem&aacute;s para que
tomen decisiones.
3
Pensamiento estrat&eacute;gico
4
Planificaci&oacute;n y gesti&oacute;n
5
Generaci&oacute;n de ideas
6
Monitoreo y control
7
8
Pensamiento conceptual
Habilidad anal&iacute;tica
(an&aacute;lisis de
Es la habilidad para comprender r&aacute;pidamente los
cambios del entorno, con el prop&oacute;sito de identificar
acciones estrat&eacute;gicas. Incluye la capacidad para
saber cu&aacute;ndo hay que mejorar planes, programas
y proyectos.
Es la capacidad de determinar eficazmente las
metas y prioridades de sus planes o proyectos,
estipulando la acci&oacute;n, los plazos y los recursos
requeridos. Incluye la instrumentaci&oacute;n de
mecanismos de seguimiento y verificaci&oacute;n de la
informaci&oacute;n.
Generar varias formas o alternativas para
desarrollar planes, programas, proyectos y
solucionar problemas.
Evaluar cu&aacute;n bien est&aacute; algo o alguien aprendiendo
o haciendo algo.
Aplicar o crear nuevos conceptos para la soluci&oacute;n
de problemas complejos, as&iacute; como para el
desarrollo de proyectos, planes organizacionales y
otros. Incluye la utilizaci&oacute;n de razonamiento
creativo, inductivo o conceptual.
Es la capacidad de reconocer la informaci&oacute;n
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prioridad, criterio l&oacute;gico, sentido com&uacute;n)
significativa, buscar y coordinar los datos
relevantes. Se puede incluir aqu&iacute; la habilidad para
analizar y presentar datos financieros y
estad&iacute;sticos y para establecer conexiones
relevantes entre datos num&eacute;ricos.
9
Organizaci&oacute;n de la informaci&oacute;n
Encontrar formas de estructurar o clasificar
distintos niveles de informaci&oacute;n.
10
Recopilaci&oacute;n de informaci&oacute;n
Conocer c&oacute;mo localizar e identificar informaci&oacute;n
esencial.
11
Manejo de recursos materiales
Obtener y cuidar el uso apropiado de equipos,
locales, accesorios y materiales necesarios para
realizar ciertas actividades.
12
Pensamiento cr&iacute;tico
Utilizar la l&oacute;gica y el an&aacute;lisis para identificar la
fortaleza o debilidad de enfoques o proposiciones.
13
Pensamiento anal&iacute;tico
Analizar o descomponer informaci&oacute;n y detectar
tendencias, patrones, relaciones, causas, etc.
14
Identificaci&oacute;n de problemas
15
Percepci&oacute;n de sistemas y entorno
Determinar cu&aacute;ndo han ocurrido cambios
importantes en un sistema organizacional o
cu&aacute;ndo ocurrir&aacute;n.
16
Organizaci&oacute;n de sistemas
Dise&ntilde;ar o redise&ntilde;ar tareas, estructuras y flujos de
trabajo.
17
Mantenimiento de equipos
Ejecutar rutinas de mantenimiento y determinar
cu&aacute;ndo y qu&eacute; tipo de mantenimiento es requerido.
18
Instrucci&oacute;n
19
Operaci&oacute;n y control
Operar y controlar el funcionamiento y manejo de
equipos, sistemas, redes y otros.
20
Selecci&oacute;n de equipos
Determinar el tipo de equipos, herramientas e
instrumentos necesarios para realizar un trabajo.
21
Inspecci&oacute;n de productos o servicios
Inspeccionar y evaluar la calidad de los productos
o servicios.
22
Manejo de recursos financieros
Determinar c&oacute;mo debe gastarse el dinero para
realizar el trabajo y contabilizar los gastos.
Identificar la naturaleza de un problema.
Ense&ntilde;ar a otros c&oacute;mo realizar alguna actividad.
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23
Dise&ntilde;o de tecnolog&iacute;a
Generar o adaptar equipos y tecnolog&iacute;a para
atender las necesidades del cliente interno y
externo.
24
An&aacute;lisis de operaciones
Analizar demandas y requerimientos de producto o
servicio para crear un dise&ntilde;o.
25
Destreza matem&aacute;tica
Utilizar las matem&aacute;ticas para ejecutar actividades y
solucionar problemas.
26
Comprensi&oacute;n oral
Es la capacidad de escuchar y comprender
informaci&oacute;n o ideas presentadas.
27
Expresi&oacute;n oral
Es la capacidad de comunicar informaci&oacute;n o ideas
en forma hablada de manera clara y comprensible.
28
Expresi&oacute;n escrita
Es la capacidad de comunicar informaci&oacute;n o ideas
por escrito de modo que otros entiendan.
29
Juicio y toma de decisiones
Es la capacidad de valorar las ventajas y
desventajas de una acci&oacute;n potencial.
30
Detecci&oacute;n de aver&iacute;as
Determinar qu&eacute; causa un error de operaci&oacute;n y
decidir qu&eacute; hacer al respecto.
31
Reparaci&oacute;n
Inspeccionar las fuentes que ocasionan da&ntilde;os en
maquinaria, equipos y otros para repararlos.
32
Instalaci&oacute;n
Instalar equipos, maquinaria, cableado o
programas que cumplan con las especificaciones
requeridas.
33
Comprobaci&oacute;n
Conducir pruebas y ensayos para determinar si los
equipos,
programas
de
computaci&oacute;n
o
procedimientos t&eacute;cnicos - administrativos est&aacute;n
funcionando correctamente.
34
Comprensi&oacute;n escrita
La capacidad de leer y entender informaci&oacute;n e
ideas presentadas de manera escrita.
Fuente: Apuntes, Director de Tesis Ing. Fausto Sarrade, EPN, 2008.
Elaborado por: Miriam Benavides
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2.4.5
DESARROLLO DE COMPETENCIAS EN EL AMBIENTE LABORAL
Debemos tomar en cuenta que dentro del ambiente organizacional se planteen
opciones para que los trabajadores puedan incrementar, capacitarse o
potencializar las competencias. No debemos olvidar que en algunos trabajos es
necesario una capacitaci&oacute;n t&eacute;cnica especifica, especialmente en &aacute;reas donde
requiera manipulaci&oacute;n de maquinaria especifica, es por esto que si se est&aacute;
implementando en una empresa un modelo de gesti&oacute;n por competencias, se debe
tomar medidas para que sea posible que todos tengan acceso y facilidades para
hacerlo.
En nuestro medio las empresas que apuntan al &eacute;xito son aquellas que ofrecen
m&uacute;ltiples acciones de desarrollo hacia el talento humano, estos pueden estar
enfocados en cursos de informaci&oacute;n, desarrollo de proyectos enfocados al
desarrollo de los trabajadores, aprendizaje en el puesto con asignaciones,
formaci&oacute;n al aire libre, nuevas terapias para des-estresarse, y una de las m&aacute;s
utilizadas hoy en d&iacute;a tales como el coaching, que es el arte de acompa&ntilde;ar a las
personas en sus procesos de transformaci&oacute;n para que cumplan sus sue&ntilde;os y
objetivos, y que a nivel ejecutivo ayuda a superar exitosamente etapas de crisis,
cambios y transiciones a nivel laboral y a reevaluar opciones en la toma de
decisiones.
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CAP&Iacute;TULO 3
GESTI&Oacute;N POR COMPETENCIAS
La Gesti&oacute;n por competencias en una empresa tiene la finalidad de desarrollar y
mantener el talento humano mediante la alineaci&oacute;n consistente de los sistemas y
procesos de Recursos Humanos, en base a las capacidades y resultados
requeridos para un desempe&ntilde;o competente, como ya se lo hab&iacute;a venido
comentando en el capitulo anterior.
En la gesti&oacute;n por competencias es muy necesario primero, definir la visi&oacute;n de la
empresa (hacia donde vamos), los objetivos y la misi&oacute;n (que hacemos), y a partir
de los lineamientos generados por los m&aacute;ximos organismos de direcci&oacute;n de la
empresa desarrollar un lenguaje com&uacute;n, competencias laborales que se
estructuran en torno a los perfiles. Estas competencias resultantes deben ser
validadas para dar paso al dise&ntilde;o de los procesos de recursos humanos por
competencias y as&iacute; poder finalizar con el plan de capacitaci&oacute;n por competencias.
“Las competencias se concibe como una compleja estructura de atributos
necesarios para el desempe&ntilde;o de situaciones especificas. Es una compleja
combinaci&oacute;n de atributos (conocimientos, actitudes, valores y habilidades) y las
tareas que se tienen que desempe&ntilde;ar en determinadas situaciones.”
13
3.1 ENFOQUE POR COMPETENCIAS
13
H&eacute;ctor Masseilot, Proyecto CCSCS, La coordinadora de centrales sindicales del cono
sur y el proceso de integraci&oacute;n del MERCOSUR. Nuevos tiempos y mayor
especializaci&oacute;n, Procesos de certificaci&oacute;n ocupacional en el Mercosur, Organizaci&oacute;n
Internacional del Trabajo (OIT), http://www.ilo.org, 2009.
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Dentro del enfoque por competencias se ha tomado como referencia los
conceptos de Miguel Garc&iacute;a S&aacute;iz en su publicaci&oacute;n “Competencias en la gesti&oacute;n
de recursos humanos14
El conocimiento y la habilidad se entrelazaban mediante el saber t&eacute;cnico y esta
secuencia era reiterada en el mundo del trabajo con m&aacute;s &eacute;nfasis, donde el oficio y
la tarea eran aprendidos emp&iacute;ricamente con el &uacute;nico m&eacute;todo de la pr&aacute;ctica y de la
experiencia laboral de los trabajadores m&aacute;s calificados. Los cambios en la
actualidad en el mercado de trabajo no indican de ninguna manera que
desaparece el saber t&eacute;cnico y que sean innecesarias las habilidades sino que
ambos elementos contin&uacute;an siendo la base para pasar de la calificaci&oacute;n a las
Competencias y desarrollar una formaci&oacute;n integral que evidentemente se plantea
con el desaf&iacute;o potencial de la reorganizaci&oacute;n del trabajo, vinculado al nuevo
escenario del mercado laboral y la oportunidad de los conocimientos.
La competencia por su parte se refiere, solo a algunos aspectos de este conjunto
de conocimientos y habilidades; aquellos que son necesarios para llegar a ciertos
resultados exigidos en una circunstancia determinada. Es la capacidad real para
lograr un objetivo o resultado en un contexto dado. Los cambios tecnol&oacute;gicos y
organizativos, as&iacute; como la modernizaci&oacute;n de las condiciones de vida en el trabajo,
obliga a centrarnos m&aacute;s en las posibilidades del individuo, en su capacidad para
movilizar y desarrollar esas posibilidades en situaciones de trabajo concretas y
evolutivas, lo que nos aleja de las descripciones cl&aacute;sicas de puestos de trabajo.
El enfoque de competencias no s&oacute;lo resulta de gran utilidad, sino que se
caracteriza por su elevado potencial: su desarrollo dibuja un panorama brillante y
alentador de cara a las posibilidades de mejora personal y profesional de los
14
Miguel Garc&iacute;a S&aacute;iz, “Competencias en la gesti&oacute;n de recursos humanos”, Ricardo Sotillo, 2000.,
www.capitalemocional.com, 2004.
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individuos. Al analizar, no obstante, el modo en que se viene poniendo en
pr&aacute;ctica, se observa una serie de problemas que impiden precisamente extraer
todo lo que de s&iacute; pueda dar. Estos problemas son de car&aacute;cter tanto te&oacute;rico o
conceptual, como pr&aacute;ctico o metodol&oacute;gico. Entre los m&aacute;s frecuentes destacan:
Confusi&oacute;n terminol&oacute;gica: a un mismo componente se le denomina de distintas
formas o, peor, a distintos componentes se les asigna una misma etiqueta. Por
ejemplo, &quot;actitudes&quot;, &quot;habilidades&quot;, &quot;rasgos&quot;, etc., son habitualmente empleados
como etiquetas intercambiables cuando, en realidad, se est&aacute;n refiriendo a
aspectos distintos de las personas. Y este problema no se ci&ntilde;e s&oacute;lo al terreno de
lo te&oacute;rico; cada uno de esos elementos se manifiesta, se eval&uacute;a, se entrena de
forma diferente.
Disparidad de criterios: derivada en buena medida del problema anterior, as&iacute;
como de la diversidad de contextos en los que se aplica.
Empleo inadecuado de los m&eacute;todos, t&eacute;cnicas o herramientas disponibles:
no siempre se conocen las posibilidades, caracter&iacute;sticas o limitaciones de los
diferentes m&eacute;todos y t&eacute;cnicas, ni siempre se aplican en las condiciones id&oacute;neas.
Por ejemplo, empleo de pruebas de evaluaci&oacute;n situacionales sin registros
adecuados de conducta, empleo abusivo de tests, entrenamiento de habilidades
en condiciones adversas, etc.
3.2 IMPACTO EN LA GESTI&Oacute;N DE RECURSOS HUMANOS POR
COMPETENCIAS.
Para una organizaci&oacute;n, contar con las personas que posean las caracter&iacute;sticas
adecuadas que contribuyan al cumplimiento de los objetivos y metas de ella, se
ha convertido en una importante necesidad de Recursos Humanos, a trav&eacute;s de
este enfoque, se deja de percibir los cargos como unidades fijas, sino que se basa
en capacidades que pueden ser utilizadas de manera transversal, es decir, las
destrezas y habilidades que una persona posee para ejecutar las tareas
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necesarias para un puesto de trabajo, tambi&eacute;n son necesarias para otro puesto de
trabajo que no tenga aparentemente una relaci&oacute;n directa, se hacen din&aacute;micas y
flexibles, con la finalidad de una lograr una satisfacci&oacute;n de las expectativas y
necesidades que poseen tanto clientes internos como clientes externos.
Por esta raz&oacute;n, el modelo de competencias, surge como una alternativa que
permite lograr una gesti&oacute;n de recursos humanos que posea una mirada integral,
mediante objetivos comunes y un modo de acceder a ellos tambi&eacute;n com&uacute;n, es
decir, los diferentes procesos productivos resultan coherentes entre s&iacute;.
Concretamente los beneficios que conlleva la implementaci&oacute;n de este modelo de
acuerdo a las diferentes &aacute;reas son:
15
Reclutamiento y selecci&oacute;n de personal: La selecci&oacute;n de personal por
competencias se diferencia de un proceso de selecci&oacute;n tradicional por los
m&eacute;todos que emplea, en ellas se utilizan, por ejemplo, t&eacute;cnicas enfocadas a
identificar comportamientos que la persona haya tenido, que sean resultantes del
desempe&ntilde;o adecuados en el nuevo puesto. Para esto, el disponer con un perfil de
competencias para cada uno de los puestos de trabajo de la organizaci&oacute;n, permite
contar con una descripci&oacute;n espec&iacute;fica y concreta de las competencias,
concretamente de las conductas, que requiere demostrar la persona que sea
seleccionada. Mediante esta perspectiva, se puede desarrollar una predicci&oacute;n
altamente confiable del desempe&ntilde;o laboral que la persona presentar&aacute; en el futuro,
siendo esto un aspecto importante de considerar durante el proceso de selecci&oacute;n
de personal y consecuente incorporaci&oacute;n a la organizaci&oacute;n.
15
Peggy Karen Cruz Mu&ntilde;oz y Georgina M. Vega L&oacute;pez, La gesti&oacute;n por competencias: Una nueva
herramienta en la planificaci&oacute;n estrat&eacute;gica del recurso humano, http://www.gestiopolis.com, 2002.
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Inducci&oacute;n: El objetivo de la selecci&oacute;n por competencias es encontrar el candidato
que se ajuste lo m&aacute;s rigurosamente al perfil de competencias requerido para
determinado cargo, para lo cual se utiliza la t&eacute;cnica de comparaci&oacute;n de perfiles, la
que permite determinar cu&aacute;les son las brechas existentes entre las competencias
demostradas por la persona seleccionada para el cargo y las realmente
requeridas por la organizaci&oacute;n, lo que permite la ejecuci&oacute;n de un proceso de
inducci&oacute;n m&aacute;s espec&iacute;fico, que solo abarque espec&iacute;ficamente los d&eacute;ficit
presentados, disminuyendo as&iacute; el tiempo de preparaci&oacute;n que necesita el nuevo
trabajador para incorporarse plena y eficientemente en su quehacer laboral.
Proceso de evaluaci&oacute;n: Al momento de evaluar al personal, se accede al perfil
de competencias requeridas para el puesto espec&iacute;fico, desde donde se obtienen
las conductas que manifiestan la presencia de dichas competencias.
Tanto la validez como la confiabilidad de la evaluaci&oacute;n se ven beneficiadas al
contar con par&aacute;metros de medici&oacute;n f&aacute;cilmente contrastables la presencia o
ausencia de conductas espec&iacute;ficas, disminuyendo de paso las posibles cr&iacute;ticas y
resistencias al proceso de evaluaci&oacute;n en s&iacute; mismo, por lo que el rol del evaluador
es definir qu&eacute; nivel de conducta es el m&aacute;s frecuente en un trabajador y no juzgar
cualitativamente su desempe&ntilde;o.
Capacitaci&oacute;n: Consecuente con la evaluaci&oacute;n realizada anteriormente, la
capacitaci&oacute;n se efectuar&aacute; centrada en aquellos aspectos que no fueron
presentados por el trabajador o por el equipo de trabajo, de esta manera se
efect&uacute;a una capacitaci&oacute;n especifica, que permita abordar las &aacute;reas precisas que
se encuentran d&eacute;biles, logrando un ahorro de energ&iacute;a, tiempo y recursos
econ&oacute;micos, ya que los talleres de capacitaci&oacute;n tendr&aacute;n directa relaci&oacute;n con las
necesidades de la organizaci&oacute;n para el cumplimiento de sus objetivos. La
posibilidad de diferenciar competencias f&aacute;cil, medianas y dif&iacute;cilmente entrenables
permite contar con referentes claros respecto a las posibilidades de avances
concretos que se podr&aacute;n obtener bajo la capacitaci&oacute;n, logrando con esto mejores
resultados.
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Promoci&oacute;n y desarrollo: Es una de las &aacute;reas que mayormente se ve beneficiada
mediante la utilizaci&oacute;n de este modelo, ya que permite realizar una comparaci&oacute;n
directa entre los distintos cargos, a pesar de que por su propia naturaleza
funcional pueden diferir enormemente unos de otros, ya que las mismas
competencias pueden estar presentes en los diferentes cargos de naturaleza
diferente, aunque con distintos niveles requeridos, logrando as&iacute; encontrar ajustes
que de otra manera ser&iacute;a dif&iacute;cil de determinar. En este concepto se basan la
gesti&oacute;n del talento, el coaching y el desarrollo ejecutivo mediante planes de
navegaci&oacute;n profesional.
Compensaciones: La gesti&oacute;n por competencias promueve esclarecer los
criterios para la aplicaci&oacute;n de la pol&iacute;tica de compensaciones de la organizaci&oacute;n,
sin embargo, en ciertos casos es casi inexistente el pago por competencias, no
obstante es pronosticable que las empresas que decidan implementar una gesti&oacute;n
de personas basada en competencias tengan como camino natural, retribuir e
incentivar mediante el logro de los est&aacute;ndares de competencia, lo cual resultar&iacute;a
m&aacute;s equitativo, ya que la retribuci&oacute;n econ&oacute;mica estar&iacute;a directamente relacionada
con el aporte que esa persona en particular representa para la organizaci&oacute;n .
Despido de personas: La desvinculaci&oacute;n de las personas con su puesto de
trabajo, a partir del Modelo de Competencias, se realiza a partir una
determinaci&oacute;n con alto grado de objetividad, ya que ser&aacute;n las personas que
presenten la mayor brecha entre sus competencias y las requeridas por el cargo.
3.3 LOS MODELOS METODOL&Oacute;GICOS
Se plantea la duda si lo metodol&oacute;gico condiciona los dise&ntilde;os institucionales de las
competencias laborales, lo cierto es que si no est&aacute;n claros los procesos t&eacute;cnicos
para definir y medir los conocimientos de los trabajadores, sus necesidades de
formaci&oacute;n y &eacute;l vinculo efectivo y objetivo con las pol&iacute;ticas y posibilidades de
empleo tornar&iacute;a inseguro el marco de relaci&oacute;n social en que un sistema de
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competencias laborales indefectiblemente debe estar. Raz&oacute;n por lo cual lo
metodol&oacute;gico de lo institucional no puede ir separado. Se retroalimentan en el
mismo proceso de construcci&oacute;n del sistema.
En una breve s&iacute;ntesis, los tres modelos metodol&oacute;gicos m&aacute;s conocidos son:
CONDUCTISTA.- M&eacute;todo orientado al desempe&ntilde;o superior, selectivo a los mas
aptos, con dificultades en la transparencia de la identificaci&oacute;n de los est&aacute;ndares y
requerimientos t&eacute;cnicos. Est&aacute; basado en los aspectos personales para el
desempe&ntilde;o, midiendo valores, o desvalores, del individuo el cual se ve incitado a
la superaci&oacute;n personal e individual, aunque contenga elementos de trabajo
colectivo. La competencia en este modelo describe fundamentalmente lo que un
trabajador &quot;puede&quot; hacer y no lo que &quot;hace&quot;.
FUNCIONALISTA.- Basado esencialmente en la medici&oacute;n de resultados,
partiendo de un objetivo principal y continuando su desagregaci&oacute;n en niveles
hasta identificar las unidades de competencias y los elementos de la misma, la
caracter&iacute;stica fundamental del an&aacute;lisis funcional radica en que describe productos,
no procesos. Con este m&eacute;todo el trabajador obtiene reconocimiento de sus
competencias en relaci&oacute;n a la obtenci&oacute;n y logro del objetivo principal.
CONSTRUCTIVISTA.- Es el m&eacute;todo con mayor carga hol&iacute;stica, con par&aacute;metros
de inclusi&oacute;n social, dimensi&oacute;n humana del trabajo y la formaci&oacute;n y el contexto
sociol&oacute;gico del trabajo. Se parte de premisa de la participaci&oacute;n m&aacute;s plena de los
individuos en la discusi&oacute;n y comprensi&oacute;n de problemas. La informaci&oacute;n plena y el
intercambio de opini&oacute;n son claves para identificar disfunciones en la empresa a
partir de lo cual comienza a generarse la norma o est&aacute;ndar.
El orden en el cual el trabajador adquiere los conocimientos te&oacute;ricos no siempre
es el que le parece l&oacute;gico al instructor.
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La identificaci&oacute;n de las competencias y de los objetivos del trabajo comienza por
identificar y analizar las disfunciones propias a cada organizaci&oacute;n y que son las
causas de costos innecesarios y oportunidades no aprovechadas. Cuando
empiezan a construirse las competencias, muchos censuran las relaciones
humanas existentes y la mala comunicaci&oacute;n y critican las estructuras en las que
se siguen produciendo las disfunciones de manera repetitiva.
Evidentemente existe un claro prop&oacute;sito en cuanto a las distintas metodolog&iacute;as
utilizadas en la identificaci&oacute;n de las competencias, de despegarse lo m&aacute;s que
pueda del acotamiento funcional de puestos y tareas, en busca de mayor amplitud
ocupacional y contenido t&eacute;cnico.
3.4 M&Eacute;TODOS PARA LEVANTAR MODELOS DE
COMPETENCIAS
Es importante para estar a tono con el desarrollo de la ciencia y la tecnolog&iacute;a, y
para lograr el desarrollo de la eficiencia organizacional, aplicar en las
instituciones, un modelo de competencias, que deber&aacute;n ser desarrolladas de
acuerdo a los requerimientos de la organizaci&oacute;n.
Por lo tanto un modelo o perfil de competencias, es una descripci&oacute;n de los
comportamientos claves, para lograr un desempe&ntilde;o superior en cualquier tipo de
actualidad la gesti&oacute;n del talento humano.
El modelo de competencias es la gu&iacute;a que orienta las conductas deseadas para el
&eacute;xito de una organizaci&oacute;n o empresa.
Se puede construir modelos de competencias siguiendo metodolog&iacute;as propias,
fruto del an&aacute;lisis, estudio e influencia de la diversas metodolog&iacute;as, pero existen
m&eacute;todos que fueron clasificados en Inductivos, Deductivos y se los caracterizan
de la siguiente manera.
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3.4.1
M&Eacute;TODO DEDUCTIVO
Son los que utilizan modelos gen&eacute;ricos de competencias que son aplicados a la
toda la organizaci&oacute;n. El procedimiento general consiste en reunir a personas
consideradas expertos en el puesto con quien se desarrolla el procedimiento
particular en base de la informaci&oacute;n relevante del puesto y de los resultados
esperados, Es decir son m&eacute;todos que van del dise&ntilde;o a las competencias a la
alineaci&oacute;n de las personas con el perfil definido dentro de la organizaci&oacute;n.
3.4.2
M&Eacute;TODO DELFHI.16
El M&eacute;todo Delphi, consiste en la utilizaci&oacute;n sistem&aacute;tica del juicio intuitivo de un
grupo de expertos para obtener un consumo de opiniones informadas, resulta
imprescindible que estas opiniones no se encuentren influenciadas por criterios de
algunos expertos. Consiste en una serie de preguntas repetidas, por lo general
utilizando encuestas o cuestionarios, sobre el tema que se investiga a personas
que se considera que conocen y dominan el tema.
Esta herramienta permite obtener una visi&oacute;n mas detallada y profunda acerca de
los supuestos sobre un problema especifico.
Podemos clasificar en cuatro fases a los tipos de m&eacute;todos Delphi,
La primera fase se caracteriza por la exploraci&oacute;n del tema en discusi&oacute;n. Cada
individuo contribuye con la informaci&oacute;n adicional que considera pertinente.
La segunda fase comprende el proceso en el cual el grupo llegara a una
comprensi&oacute;n del tema. Coordinan los acuerdos y desacuerdos que existen entre
los participantes con respecto al tema.
16
Lic. Ena Ramos Chagoya, M&eacute;todos y t&eacute;cnicas de investigaci&oacute;n, http://www.gestiopolis.com,
2008.
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La tercera fase explora los desacuerdos, se extraen las razones de la diferencias
y se hace una evaluaci&oacute;n de ellas.
La cuarta fase es la evaluaci&oacute;n final, esto se lo realiza cuando toda la informaci&oacute;n
previamente reunida ha sido analizada y los resultados obtenidos han sido
enviados como retroalimentaci&oacute;n para nuevas consideraciones.
3.4.3
M&Eacute;TODO INDUCTIVO
Buscan detectar los comportamientos de &eacute;xito y las causas que lo originan es
decir toman como referencia a los trabajadores de rendimiento excelente, los
investigan y derivan de su investigaci&oacute;n de las competencias requeridas en el
puesto y la organizaci&oacute;n17
En la siguiente cuadro 3.1 se muestra cada una de las metodolog&iacute;as para levantar
modelos de competencias18.
17
MERIZALDE, Vinicio, Programa de Formaci&oacute;n de Especialistas en Gesti&oacute;n de RRHH, Selecci&oacute;n
de Talento Humano por Competencias, P&aacute;g. 19.
18
MERIZALDE, Vinicio, Programa de Formaci&oacute;n de Especialistas en Gesti&oacute;n de RRHH, Selecci&oacute;n
de Talento Humano por Competencias, P&aacute;g. 20.
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CUADRO 3.1
METODOLOG&Iacute;A PARA LEVANTAR COMPETENCIAS
TIPO
M&Eacute;TODO
DEFINICI&Oacute;N/PROCEDIMIENTO
1.- Evaluaci&oacute;n de competencias
en el trabajo
Un grupo de expertos eval&uacute;a el puesto e identifica las actividades
relevantes del puesto. Se investiga a un grupo de trabajadores
excelentes y se determina sus caracter&iacute;sticas. Finalmente se valida el
modelo obtenido con grupo focal o personal con autoridad par juzgar
la validez del modelo.
Inductivo
2.M&eacute;todo
modificado
de
evaluaci&oacute;n de competencias del
trabajo
Similar al primero con la diferencia que el grupo de expertos cuenta
con descripci&oacute;n escrita de actividades relevantes par reducir tiempo y
simplificar la discusi&oacute;n.
Inductivo
3.- M&eacute;todo para Modelo Gen&eacute;rico
de Sobre Impresi&oacute;n
Se basa en un Modelo de Competencias General para toda la
organizaci&oacute;n, del cual se van seleccionado las competencias que se
requiere n por puesto y entonces se superponen las competencias a
los puestos considerados solo el deseo del grupo de expertos
dise&ntilde;adores del modelo de que las personas se ajusten a ese dise&ntilde;o
Deductivo
4.- M&eacute;todo para modelo Gen&eacute;rico
Adaptado
Variaci&oacute;n del anterior. La diferencia consiste en que las competencias
se van ajustando poco a poco. Es mas detallado y se proceda as&iacute;:
Deductivo
&middot;
&middot;
&middot;
&middot;
&middot;
&middot;
&middot;
5.- M&eacute;todo para un Modelo
Flexible de Competencias del
trabajo
Un panel de expertos dise&ntilde;a competencias para puestos de aparici&oacute;n
futura. Parte de la premisa de que el mundo d hoy cambia con mucha
rapidez. La principal caracter&iacute;stica es que deben ser elaborados en
forma participativa. El procedimiento es el siguiente:
&middot;
&middot;
&middot;
&middot;
&middot;
&middot;
&middot;
&middot;
6.- M&eacute;todo Sistem&aacute;tico
7.- M&eacute;todo Sist&eacute;mico acelerado
de competencias.
Seleccionar grupo dise&ntilde;ador
Preparar un portafolio de informaci&oacute;n relevante del puesto
Dise&ntilde;ar un grupo inicial de competencia tomada de un
Modelo General de la organizaci&oacute;n o de informaci&oacute;n
internacional
Grupo focal valida por puntos
Grupo focal decide nuevo modelo del puesto
Se define y valida el Modelo del grupo focal con
participaci&oacute;n de los responsable de los puestos
Se elabora documentos soporte y difunde los resultados
obtenidos
Inductivo
Preparar portafolio de informaci&oacute;n del puesto actual y
previsiones de los cambios
Formar grupo de expertos que incluye a lideres internos y
externos conocedores del puesto y de la tendencia
analizadas
Desarrollar supuesto del futuro acerca del puesto en.
Contexto organizacional
Desarrollar men&uacute; de resultados esperados del puesto
incluidos criterios de calidad esperada
Construir Modelo de Competencias con sus respectivos
indicadores de comportamiento
Determinar men&uacute;s de roles probables del puesto
Construir varios Modelos depurados de competencia del
puesto
Validar modelo con autoridades internas
Identifica competencias no solo de importancia actual sino tambi&eacute;n
importante en el futuro
Induce un modelo de competencias requeridas ajust&aacute;ndose al
realidad de cada empresa y las deriva del tipo de producto, servicio
que presta el puesto, ventas aperadas, producidas de la l&iacute;nea , etc.
Inductivo
Inductivo
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Fuente: MERIZALDE, Vinicio, Programa de Formaci&oacute;n de Especialistas en
Gesti&oacute;n de RRHH, Selecci&oacute;n de Talento Humano por Competencias, P&aacute;g. 19.
3.5 T&Eacute;CNICAS EN LA APLICACI&Oacute;N DEL MODELO POR
COMPETENCIAS
Para aplicar el modelo de gesti&oacute;n por competencias, se hace necesaria la
identificaci&oacute;n de perfiles propios para cada puesto de trabajo de una organizaci&oacute;n,
por lo cual, las competencias que sean consideradas como deseables para un
puesto de trabajo dentro de una cultura organizacional, no tendr&aacute;n que ser
necesariamente las mismas para el mismo puesto de trabajo dentro de otras
organizaciones, por esta raz&oacute;n, la aplicaci&oacute;n del modelo se debe efectuar caso a
caso, a trav&eacute;s de la identificaci&oacute;n de personas que ya han demostrado por medio
de sus comportamientos que poseen las competencias requeridas, identificando
qu&eacute; caracter&iacute;sticas poseen esas personas que generan que su desempe&ntilde;o
sobresalga del resto de sus pares y por tanto, resulten m&aacute;s contribuyentes en pro
de los objetivos de la organizaci&oacute;n.
A continuaci&oacute;n se se&ntilde;alar&aacute; el proceso operativo desarrollado para implementar el
Modelo de gesti&oacute;n por competencias en las organizaciones:
19
1. Comunicaci&oacute;n interna del trabajo: a los trabajadores se les debe informar del
proceso que conlleva, el cual lograra una satisfactoria implementaci&oacute;n de este
modelo. La colaboraci&oacute;n del personal de la organizaci&oacute;n como imprescindible. Por
esta raz&oacute;n es importante efectuar reuniones con las personas que resulten
part&iacute;cipes del proceso y reuniones con los diferentes sindicatos, promoviendo as&iacute;
la transparencia y claridad de los objetivos y alcances que se pretenden
conseguir.
19
Carolina Estay Ortega / Prof: Loreto Marchant R., Gesti&oacute;n por competencias, un desaf&iacute;o y una
necesidad, http://www.eumed.net, 2005.
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2. Selecci&oacute;n de la muestra: A partir de las personas entrevistas, se efect&uacute;a una
divisi&oacute;n en dos grupos; las personas que poseen un buen desempe&ntilde;o y otro con
las personas de desempe&ntilde;o bajo lo esperado, de acuerdo los criterios que
posean los ejecutivos de la organizaci&oacute;n, se debe considerar una muestra
representativa para el estudio de nuestro caso.
3. Entrevistas de incidentes cr&iacute;ticos: Esta etapa implica profundizar
previamente el conocimiento de cada cargo que incluya un an&aacute;lisis descriptivo de
&eacute;ste, adem&aacute;s de una visita al lugar concreto de trabajo y as&iacute; poder realizar las
entrevistas de selecci&oacute;n de personal, con la mayor cantidad de informaci&oacute;n
relevante que sea posible. Las entrevistas conductuales se usa para obtener la
descripci&oacute;n detallada del comportamiento durante la realizaci&oacute;n del trabajo.
4. Elaboraci&oacute;n de perfiles de competencia: Esta es la etapa central de la
intervenci&oacute;n y por lo tanto, es la que presenta una mayor complejidad. Se
describen a continuaci&oacute;n las diferentes etapas que implica:
Trascripci&oacute;n de entrevistas y clasificaci&oacute;n de competencias: Esa informaci&oacute;n es
analizada y se procede al an&aacute;lisis y categorizaci&oacute;n de los datos obtenidos en las
entrevistas de incidentes cr&iacute;ticos, identificando las conductas descritas por los
participantes y asoci&aacute;ndolas a las competencias con que dicha conducta tenga
directa relaci&oacute;n. Se categorizan las respuestas conductuales seg&uacute;n el grupo
muestral, ya sea de desempe&ntilde;o bueno o bajo lo esperado.
5. Elaboraci&oacute;n del instrumento de evaluaci&oacute;n de competencias: Basado en
los perfiles deseados de competencias, se elabora el instrumento de Evaluaci&oacute;n
de Competencias adaptado a las conductas exitosas de la organizaci&oacute;n, que
permitir&aacute; la evaluaci&oacute;n individual de los ocupantes de los cargos para determinar
la brecha de competencias. Se elaborar&aacute; un instrumento com&uacute;n y general para
permitir la evaluaci&oacute;n de competencias de los cargos, siendo diferente el perfil
deseado de cada cargo.
6. Capacitaci&oacute;n a jefaturas en entrevista de brecha de competencias: Todas
las jefaturas que evaluar&aacute;n la brecha de competencias deber&aacute;n ser entrenadas en
la familiarizaci&oacute;n con el instrumento de evaluaci&oacute;n el cual sigue exactamente el
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mismo formato de los perfiles deseados y con las preguntas que estimulan las
respuestas conductuales. Con este instrumento la jefatura y un consultor
entrevistan a cada uno de los ocupantes de los cargos cr&iacute;ticos, para determinar su
actual nivel de competencia. Esta entrevista conjunta es muy importante pues los
resultados se determinan por consenso de ambos profesionales y se transfiere la
metodolog&iacute;a a quienes seguir&aacute;n aplic&aacute;ndola en el futuro. Tambi&eacute;n se evitan
sesgos por juicios previos de desempe&ntilde;o o errores por inexperiencia en la t&eacute;cnica
de entrevista.
7. Informes finales perfiles de competencias: Como productos finales de este
proceso se consideran:
Informes individuales de brecha de competencias con las necesidades de
capacitaci&oacute;n
de
cada
persona,
indicando
las
competencias
f&aacute;cilmente
entrenables, las costosamente entrenables y las dif&iacute;cilmente entrenables.
Informe final del trabajo, es el informe global con los resultados generales, en que
se graficar&aacute; la distribuci&oacute;n de las brechas de competencias del conjunto de
personas evaluadas, junto con los an&aacute;lisis que se estime necesarios: por nivel
jer&aacute;rquico, por l&iacute;nea de negocios o por el criterio que sea relevante.
8. Plan de capacitaci&oacute;n: Basados en el an&aacute;lisis de los resultados estad&iacute;sticos y
las necesidades propias de la organizaci&oacute;n, se propone el plan de capacitaci&oacute;n
pertinente, en el que se pretende el mayor potenciamiento de las competencias
de los empleados de la organizaci&oacute;n, en funci&oacute;n de las competencias con mayor
brecha entre lo deseado y lo observado y de la facilidad de entrenabilidad de las
mismas. Los posibles talleres de capacitaci&oacute;n a implementar presentar&aacute;n como
contenidos los puntos anteriormente expuestos, quedando con esto obsoleto los
cursos est&aacute;ndares que habitualmente eran implementados para satisfacer las
necesidades referidas a esta &aacute;rea, lo cual plantea un gran desaf&iacute;o para quienes
est&aacute;n a cargo del dise&ntilde;o y elaboraci&oacute;n de los talleres de desarrollo de
competencias.
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3.6 NECESIDADES DE CAPACITACION
Constituye la funci&oacute;n inicial y estrat&eacute;gica, que consiste en el diagn&oacute;stico de
necesidades de capacitaci&oacute;n de los colaboradores, estableciendo un inventario de
necesidades de acuerdo a ciertos factores como la innovaci&oacute;n tecnol&oacute;gica, la
reducci&oacute;n de la mano de obra, turnos de trabajo y/o secciones administrativas que
obligan a las empresas fortalecerse en los denominados sistemas de
reconversi&oacute;n laboral, para poder ubicar a las personas a desempe&ntilde;arse en otros
puestos de trabajo
La determinaci&oacute;n de las necesidades de capacitaci&oacute;n, es una responsabilidad del
&aacute;rea de recursos humanos, quien coordina con los jefes de las unidades
administrativas para determinar y priorizar estas necesidades, por otra parte tiene
la responsabilidad de utilizar diversos medios, como contar con la asesor&iacute;a de
especialistas para tener una mejor percepci&oacute;n de los problemas provocados por
la carencia de capacitaci&oacute;n.
Los principales medios utilizados para la determinaci&oacute;n de necesidades de
capacitaci&oacute;n son:
3.6.1
EVALUACION DE DESEMPE&Ntilde;O
Mediante la evaluaci&oacute;n del desempe&ntilde;o es posible descubrir los aciertos y
desaciertos en la realizaci&oacute;n de las tareas y responsabilidades de los
colaboradores all&iacute; se determinar&aacute; el nivel satisfactorio, o no del cumplimiento de
sus obligaciones, por lo que se determinar&aacute; el reforzamiento en sus
conocimientos; tambi&eacute;n sirve para averiguar qu&eacute; sectores de la empresa
reclaman una atenci&oacute;n inmediata de los responsables de la capacitaci&oacute;n.
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3.6.2
OBSERVACION
La observaci&oacute;n permite apreciar los puntos d&eacute;biles de los colaboradores,
verificando, donde haya evidencia de trabajo ineficiente, como excesivo da&ntilde;o de
equipo, atraso con relaci&oacute;n al cronograma, perdida excesiva de materia prima,
numero acentuado de problemas disciplinarios, alto &iacute;ndice de ausentismo, etc.
Durante la observaci&oacute;n del cumplimiento de las rutinas de trabajo, hay que saber
detectar quien no entiende completamente una tarea y cuando la desempe&ntilde;a
incorrecta o deficientemente o da informaci&oacute;n incorrecta. La observaci&oacute;n es una
las t&eacute;cnicas m&aacute;s utilizadas para el diagnostico de las necesidades de
capacitaci&oacute;n, antes que la evaluaci&oacute;n y calificaci&oacute;n de los certificados y diplomas
de capacitaci&oacute;n, que muchas veces se extienden de “favor”.
3.6.3
CUESTIONARIOS
Investigaciones mediante cuestionarios y listas de verificaci&oacute;n (check list) que
pongan en evidencia las necesidades de capacitaci&oacute;n. Dentro de estas tenemos:
a.
Encuestas al personal
Consiste en una serie de preguntas impresas que se hace al colaborador, para
conocer las necesidades de capacitaci&oacute;n. Las encuestas deben tener espacio que
permitan
al
encuestado
escribir
sus
criterios,
vivencias,
dificultades
y
posibilidades, as&iacute; como las respuestas concretas acerca de las &aacute;reas de
conocimientos que desea y necesita ser capacitado. Es conveniente preguntar al
personal si tiene necesidades de capacitaci&oacute;n. Esto puede establecerse mediante
entrevistas o a trav&eacute;s de encuestas que determinen con precisi&oacute;n diferentes tipos
de necesidades.
b.
Solicitud de supervisores, jefes y gerentes:
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Es una de las formas muy aceptadas, por cuanto el jefe o supervisor, conocen en
forma muy espec&iacute;fica cuando el personal necesita capacitaci&oacute;n, por los continuos
aciertos y errores que cometen los colaboradores en el cumplimiento de sus
responsabilidades, conocedores de esa realidad,
los propios gerentes y
supervisores se hacen propensos a solicitar capacitaci&oacute;n para su personal
c.
Entrevistas con supervisores, jefes y gerentes:
Tener contactos directos con supervisores y gerentes, con respecto a posibles
problemas solucionables mediante la capacitaci&oacute;n, es una buena medida, ya que
ellos son conocedores del desarrollo y aplicaci&oacute;n de los conocimientos, destrezas
y habilidades de los colaboradores en el cumplimiento de sus funciones y
responsabilidades. Los jefes inmediatos por lo general saben quienes no
necesitan ser capacitados
d.
An&aacute;lisis de cargos:
Mediante esta t&eacute;cnica nos permite tener el conocimiento y la definici&oacute;n de lo que
se quiere en cuanto a aptitudes, conocimientos y capacidad. Hace que se puedan
preparar programas adecuados de capacitaci&oacute;n para desarrollar la capacidad y
proveer conocimientos espec&iacute;ficos seg&uacute;n las tareas, adem&aacute;s de formular planes
de capacitaci&oacute;n concretos y econ&oacute;micos y de adaptar m&eacute;todos did&aacute;cticos.
Revisar la descripci&oacute;n de funciones para cada cargo y se&ntilde;alar las habilidades
cr&iacute;ticas que requiere la persona que ocupa el puesto. Si alg&uacute;n colaborador no
tiene los conocimientos necesarios para su posici&oacute;n, &eacute;stos deben incluirse en el
programa de capacitaci&oacute;n y la persona que carezca de ellos debe asistir a los
m&oacute;dulos correspondientes del curso. Utilizar el plan de trabajo para asegurarse
que los objetivos de la organizaci&oacute;n ser&aacute;n tratados en la capacitaci&oacute;n.
Adem&aacute;s de estos medios, existen algunos indicadores de necesidades de
capacitaci&oacute;n. Estos indicadores sirven para identificar eventos que provocaran
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futuras necesidades de capacitaci&oacute;n (indicadores a priori) o problemas comunes
de necesidades de entrenamiento ya existentes (indicadores a posterior).
3.7
EL PLAN DE CAPACITACI&Oacute;N
Consiste en determinar el plan de desarrollo del personal, teniendo en cuenta las
pol&iacute;ticas, estrategias, metodolog&iacute;a, inversi&oacute;n y los dem&aacute;s aspectos que se
consideran para realizar un plan de desarrollo del recurso humano. A su vez, la
programaci&oacute;n implica el detalle de las caracter&iacute;sticas en lo referente al dise&ntilde;o
instruccional objetivos - contenidos - m&eacute;todos - materiales - evaluaci&oacute;n, los
mismos que deben ser dise&ntilde;ados para cada actividad. Espec&iacute;ficamente en esta
etapa se debe:
a.
Definir la filosof&iacute;a, objetivos, pol&iacute;ticas, estrategias y dem&aacute;s acciones del
sistema de capacitaci&oacute;n y desarrollo.
b.
Determinar el diagnostico de necesidades priorizadas de capacitaci&oacute;n y
desarrollo del personal.
c.
Definir quienes deben ser desarrollados.
d.
Precisar que necesitan aprender los colaboradores (conocimientos,
habilidades o destrezas).
e.
Definir a quien seleccionar como instructor.
f.
Elaborar el presupuesto de inversi&oacute;n.
g.
Establecer las normas metodol&oacute;gicas.
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h.
Definir el tipo de capacitaci&oacute;n,
tiempo a emplear, empleo de medios,
materiales, instructores, etc.
Lo que se requiere lograr es atender las necesidades y prioridades que tienen los
colaboradores de una organizaci&oacute;n, el cual permitir&aacute; que los trabajadores aporten
con un valor agregado a los puestos de trabajo que permita estar alineado con los
objetivos estrat&eacute;gicos de la empresa.
Par lo cual es necesario realizar la detecci&oacute;n de necesidades de las personas con
el objetivo de mejorar su puesto de trabajo, para lo cual se ha observado la
necesidad de considerar los siguiente dentro del Plan de Capacitaci&oacute;n.
1. Detecci&oacute;n de necesidades de capacitaci&oacute;n
2. Objetivos
3. Programas
4. Duraci&oacute;n
5. La capacitaci&oacute;n como inversi&oacute;n
6. Beneficiarios
7. Duraci&oacute;n de los eventos y carga horaria
8. Tipo de eventos
9. Responsabilidad institucional
10. Compromiso para la ejecuci&oacute;n
11. Difusi&oacute;n y ejecuci&oacute;n
12. Costo y Financiamiento
3.8
MANUAL DE CAPACITACION
El Manual por competencias contiene procedimientos de mejora continua a un
proceso de capacitaci&oacute;n tanto del personal t&eacute;cnico como administrativo de una
empresa, el manual debe contener informaci&oacute;n para la planificaci&oacute;n, ejecuci&oacute;n y
evaluaci&oacute;n de los cursos b&aacute;sicos y avanzados, el proceso de capacitaci&oacute;n se
genera partiendo de las competencias existentes del personal y la competencia
requerida del mismo.
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Dentro de un manual de capacitaci&oacute;n se requiere de los formatos a utilizar donde
se describe los siguientes campos.
DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCI&Oacute;N
Curso:
BUSINESS OBJECT
Objetivo:
CONOCER Y PROFUNDIZAR LA HERRAMIENTA BUSINESS OBJECT
PARA ENLAZARSE CON EL SISTEMA DE GESTI&Oacute;N Y OBTENER
REPORTES Y GR&Aacute;FICOS
Contenido:
Unidad
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
Fuente: Miriam Benavides
Elaborado por: Miriam Benavides
Descripci&oacute;n
Horas
TOTAL
0
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CAP&Iacute;ULO 4
MANUAL DE CAPACITACION PAR EL DEPARTAMENTO DE
DISTRIBUCION
4.1 AN&Aacute;LIS INTERNO
Actualmente la Empresa P&uacute;blica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento
se encuentra en etapa de reestructuraci&oacute;n por lo que hasta el momento cuenta
con un sistema de gesti&oacute;n integral de calidad, de los cuales cumple con los
lineamientos para preservar la calidad del buen servicio hacia la comunidad.
La Empresa Publica en busca de proponer acciones para la mejora continua en
sus procesos
de Operaci&oacute;n y Mantenimiento es necesaria la capacitaci&oacute;n,
realizando un an&aacute;lisis de detecci&oacute;n de necesidades y revisi&oacute;n de los perfiles de
cada puesto, siguiendo los alineamientos en el instructivo para la elaboraci&oacute;n del
plan de capacitaci&oacute;n del sector p&uacute;blico, acorde con la Direcci&oacute;n de Capacitaci&oacute;n
del Ministerio de Relaciones Laborales , el cual servir&aacute; como base a la Unidad del
Talento Humano elaborar el plan anual de capacitaci&oacute;n de la instituci&oacute;n.
Para lo cual es importante realizar el an&aacute;lisis de c&oacute;mo se encuentra conformada
la EPMAPS con respecto a su planificaci&oacute;n estrat&eacute;gica datos importantes para
conocer m&aacute;s a fondo el direccionamiento de la instituci&oacute;n.
4.2 DIRECCIONAMIENTO ESTRAT&Eacute;GICO
El plan estrat&eacute;gico propuesto para la empresa se deriva de los lineamientos y
directrices actuales.
El mismo que cuenta con una administraci&oacute;n municipal y del gobierno central; as&iacute;
como, los elementos que
implican una gesti&oacute;n eficiente y sostenible de una
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verdadera empresa p&uacute;blica que est&eacute; en capacidad de competir con un prestador
privado. Ser parte de un modelo de gesti&oacute;n que contempla como base la
planificaci&oacute;n nacional, municipal y empresarial sobre las cuales se apoyan tres
pilares principales que son: eficiencia, sostenibilidad y calidad, que a su vez
soportan buenas pr&aacute;cticas de gobierno corporativo, participaci&oacute;n ciudadana,
rendici&oacute;n de cuentas y responsabilidad social y ambiental; todo esto, enmarcado
dentro de dos conceptos de modernizaci&oacute;n y regulaci&oacute;n que regir&aacute;n el
desempe&ntilde;o de la empresa.
En virtud de que la actualizaci&oacute;n del plan maestro se encuentra en ejecuci&oacute;n, a
mediados del a&ntilde;o 2012 se podr&aacute; contar con una herramienta importante que
proveer&aacute; los insumos para atender los requerimientos del Distrito Metropolitano
de Quito en el largo plazo 2010 - 2040 (30a&ntilde;os).
4.2.1
MISI&Oacute;N
“Proveer
servicios
de
agua
potable
responsabilidad social y ambiental”
4.2.2
y
saneamiento
con
eficiencia
y
20
VISI&Oacute;N
“Empresa p&uacute;blica sostenible y eficiente que provee servicios con responsabilidad
ambiental y contribuye al buen vivir”21
4.2.3
OBJETIVOS
20
Desarrollo Institucional, “Planificaci&oacute;n Estrat&eacute;gica de la EPMAPS”, T&eacute;cnica y
Financiera de la EPMAPS, 2010, P&aacute;g. 6.
21
Desarrollo Institucional, “Planificaci&oacute;n Estrat&eacute;gica de la EPMAPS”, T&eacute;cnica y
Financiera de la EPMAPS, 2010, P&aacute;g. 7.
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Para lograr la consecuci&oacute;n de la visi&oacute;n se han formulado objetivos estrat&eacute;gicos
que abarquen los aspectos considerados en &eacute;sta y en la misi&oacute;n, siendo estos los
siguientes:
4.2.3.1
Objetivos Estrat&eacute;gicos 22
1. Garantizar el acceso, disponibilidad y calidad de los servicios de Agua Potable
y Saneamiento a los ciudadanos del Distrito Metropolitano de Quito enfocados
a la Comunidad.
2. Alcanzar y mantener la sostenibilidad de la empresa con Equidad Social
3. Alcanzar la eficiencia de los procesos institucionales con transparencia,
responsabilidad ambiental y participaci&oacute;n ciudadana.
4. Potenciar el desarrollo del Talento Humano, la gesti&oacute;n del conocimiento y el
soporte tecnol&oacute;gico.
4.2.4
PLANIFICACI&Oacute;N ESTRAT&Eacute;GICA, T&Eacute;CNICA Y FINANCIERA DE LA
EMPRESA P&Uacute;BLICA METROPOLITANA DE AGUA POTABLE Y
SANEAMIENTO.
Se plantea una nueva era en la EPMAPS, incluyendo una planificaci&oacute;n
estrat&eacute;gica, t&eacute;cnica y financiera de mediano y largo plazo que permita continuar
con los aspectos positivos que tiene y dar un golpe de tim&oacute;n en aquellos que han
sido hist&oacute;ricamente relegados.
SOSTENIBILIDAD
Para la sostenibilidad de la empresa es necesario manejar pol&iacute;ticas tarifar&iacute;as que
permitan el buen desempe&ntilde;o empresarial con equidad social, manejar esquemas
de subsidios focalizados que faciliten la identificaci&oacute;n de las personas m&aacute;s
vulnerables y su otorgamiento a quienes realmente los necesitan.
22
Desarrollo Institucional, “Planificaci&oacute;n Estrat&eacute;gica de la EPMAPS”, T&eacute;cnica y
Financiera de la EPMAPS, 2010, P&aacute;g. 6.
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EFICIENCIA
Dentro de la eficiencia se deben manejar cuatro l&iacute;neas de acci&oacute;n principales que
son: levantamiento y optimizaci&oacute;n de procesos empresariales (especialmente los
que generan valor); adecuaci&oacute;n organizacional &aacute;gil y flexible, que evite excesos
en tr&aacute;mites burocr&aacute;ticos; inversiones priorizadas y optimizadas, definiendo
criterios claros de priorizaci&oacute;n en funci&oacute;n de conseguir los objetivos estrat&eacute;gicos;
y, reducci&oacute;n de costos en todas las &aacute;reas de la empresa, con el fin de prestar los
servicios a costos de eficiencia.
CALIDAD
Enfatizar en la universalidad de los servicios de agua potable y saneamiento
(alcantarillado, descontaminaci&oacute;n y tratamiento de aguas servidas), sumados a
par&aacute;metros como continuidad, calidad f&iacute;sico qu&iacute;mica y bacteriol&oacute;gica, entre otros.
GR&Aacute;FICO 4.1
CADENA DE VALOR DE LA EMPRESA P&Uacute;BLICA METROPOLITANA DE AGUA
POTABLE Y SANEAMIENTO
Fuente: Desarrollo Institucional, Planificaci&oacute;n Estrat&eacute;gica, T&eacute;cnica y Financiera de la
EPMAPS, P&aacute;g. 11.
4.2.5
POL&Iacute;TICAS
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De acuerdo con la Planificaci&oacute;n Estrategia T&eacute;cnica de la Empresa Publica
Metropolitana de Agua potable y Saneamiento se citan las siguientes 23:
&middot;
Orientar la gesti&oacute;n hacia la satisfacci&oacute;n de la ciudadan&iacute;a.
&middot;
Desarrollar una gesti&oacute;n exigible, verificable y observable
&middot;
Promover la participaci&oacute;n ciudadana en la prestaci&oacute;n de servicios.
&middot;
Enmarcar la gesti&oacute;n en la optimizaci&oacute;n y uso responsable de recursos
p&uacute;blicos.
&middot;
Respetar los derechos del cliente
&middot;
Promover la participaci&oacute;n efectiva y el compromiso del personal
4.2.6
VALORES
De acuerdo con la Planificaci&oacute;n Estrategia T&eacute;cnica de la Empresa Publica
Metropolitana de Agua potable y Saneamiento se citan las siguientes 24:
&middot;
Equidad
&middot;
Honestidad
&middot;
Respeto
&middot;
Responsabilidad
&middot;
Transparencia
4.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
La estructura organizacional es el medio en el que la organizaci&oacute;n enfoca el
cumplimiento de sus objetivos para el cumplimiento de su planificaci&oacute;n
estrat&eacute;gica.
23
24
Desarrollo Institucional de la EPMAPS, Planificaci&oacute;n Estrat&eacute;gica, T&eacute;cnica y Financiera, 2010.
Desarrollo Institucional de la EPMAPS, Planificaci&oacute;n Estrat&eacute;gica, T&eacute;cnica y Financiera, 2010.
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Toda empresa debe necesariamente formar una estructura organizacional o el
medio de cumplir sus necesidades, el cual estar&aacute; enfocado al cumplimiento de
sus actividades, procesos con eficiencia.
Dentro del an&aacute;lisis organizaci&oacute;n es necesario tener en cuenta que se conoce
como organizaci&oacute;n:
Organizaci&oacute;n.- Es el conjunto de elementos personales y.o ideales que implican
la existencia de planes, programas, estrategias y la adecuaci&oacute;n a ellos en el
desenvolvimiento arm&oacute;nico de le empresa o instituci&oacute;n.
4.3.1
FORMAS DE REPRESENTACION
Organigrama.- es la representaci&oacute;n grafica de una estructura formal de la
organizaci&oacute;n y todas sus interrelaciones, las funciones, los niveles, las jerarqu&iacute;as,
las obligaciones y las autoridades existente entre ellas. 25
Organigrama Vertical.- Cada puesto subordinado a otro se representa por cuadro
en el nivel inferior, ligado por l&iacute;neas que representa la comunicaci&oacute;n
responsabilidad y autoridad.
Organigrama Horizontal.- Es el nivel m&aacute;ximo jer&aacute;rquico se
representa a la
izquierda, los dem&aacute;s niveles jer&aacute;rquicos van hacia la derecha siguiendo la forma
normal en que acostumbramos a leer.
Organigrama Estructural.- Es la sinopsis, esquema de la organizaci&oacute;n de la
empresa, entidad especifica que se&ntilde;ala la distribuci&oacute;n de los cuadros
administrativos por &aacute;reas de gesti&oacute;n.
Organigrama Posicional.- Es la distribuci&oacute;n espec&iacute;fica de las jerarqu&iacute;as de
puestos desempe&ntilde;ados por el personal directivo, ejecutivo u operacional de una
empresa o entidad.
25
http://www.itlp.edu.mx/publica/tutoriales/produccion1/tema.
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Org&aacute;nico Funcional.- Detalla la relaci&oacute;n de autoridad y dependencia entre cada
una de las unidades administrativas como sus funciones principales.
4.3.1.1
EL ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA EMPRESA P&Uacute;BLICA
METROPOLITANA DE AGUA POTABLE Y SANEMIENTO.
ANEXO 1
4.4 DESCRIPCI&Oacute;N DE PUESTOS EN EL DEPARTAMENTO DE
DISTRIBUCI&Oacute;N DE LA EPMAPS
Actualmente la EPMAPS, se encuentra en una reestructuraci&oacute;n, y su objetivo
primordial es el an&aacute;lisis de puestos por competencias; para este an&aacute;lisis se toma
como base de informaci&oacute;n actual sobre las funciones de cada puesto con los que
actualmente cuenta la empresa el cual describe la misi&oacute;n, responsabilidad, las
actividades principales y secundarias, los requerimientos para el cargo y los
requisitos m&iacute;nimos para desempe&ntilde;ar correctamente su cargo, adicional por ser
una empresa p&uacute;blica existe una diversidad de denominaciones para un mismo
cargo, sus asensos era por escalaf&oacute;n seg&uacute;n el tiempo de servicio y logros
establecidos dentro de un contrato colectivo, por lo anterior se propone realizar
un an&aacute;lisis de clasificaci&oacute;n de puestos y realizar los perfiles por competencias con
la finalidad de realizar el manual de capacitaci&oacute;n para el departamento.
Actualmente
el
Departamento
de
Distribuci&oacute;n
cuenta
con
las
varias
denominaciones de puestos y se divide por los ni&eacute;veles jer&aacute;rquicos tanto
administrativos como operativos, siendo as&iacute; en los diferentes distritos como se
puede apreciar en el cuadro 4.1.
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CUADRO 4.1
NIVELES DEL DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCION.
N
ADMINISTRATIVAS
N
OPERATIVAS
1
Jefe Dep.de Distribuci&oacute;n
1
Inspector
2
Jefe Distrito Distribuci&oacute;n
2
Plomero Calificado
3
Funcionario Distribuci&oacute;n
3
Auxiliar Plomero
4
Especialista Distribuci&oacute;n
4
Plomero
5
Analista T&eacute;cnico Distribuci&oacute;n
5
Pe&oacute;n
6
Analista Administrativo
6
Operador de Tanques y Redes
Distribuci&oacute;n
7
Asistente Administrativo
7
Controlador de aguas
8
Asistente T&eacute;cnico
8
Operador de Maquinaria Pesada
9
Asistente SIGAP
9
Chofer
10
Oficinista
10
Auxiliar ANC
11
Sobrestante
11
Alba&ntilde;il
12
Bodeguero
12
Electromec&aacute;nico
13
Guardalmac&eacute;n
13
Recubridor
14
Electricista
Fuente: Unidad Nomina, Gesti&oacute;n del Talento Humano de la Empresa P&uacute;blica
Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento (EPMAPS), 2011.
Elaborado por: Miriam Benavides
Para realizar el an&aacute;lisis en la descripci&oacute;n de puestos para el departamento de
distribuci&oacute;n se debe considerar las caracter&iacute;sticas individuales a trav&eacute;s del
conocimiento de la misi&oacute;n y objetivos del puesto, dentro de la empresa esta
separada de la siguiente manera, administrativos y operativos, como observamos
en el cuadro 4.2, el que detalla la propuesta que se adoptara para la elaboraci&oacute;n
del documento.
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CUADRO 4.2
ANALISIS DE CARGOS PROPONENTES
ADMINISTRATIVO
OPERATIVO
1
FUNCIONARIO JEFE DEP DISTRIBUCION
2
FUNCIONARIO DE DISTRIBUCION
3
ESPECIALISTA TECNICO
4
5
ANALISTA TECNICO DISTRIBUCION
ANALISTA ADMINISTRATIVO
DISTRIBUCION
6
ASISTENTE SIGAP
7
INSPECTOR
8
GUARDALMACEN
10
AUXILIAR ANC
11
PLOMERO
12
PLOMERO AUXILIAR
13
ELECTROMECANICO
14
CHOFER
15
OPERADOR DE MAQUINARIA PESADA
16
OPERADORES DE TANQUES Y REDES
Fuente: Desarrollo institucional, Reglamento org&aacute;nico funcional, Empresa P&uacute;blica
Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento (EPMAPS), 2010.
Elaborado por: Miriam Benavides
Es necesario establecer las funciones y responsabilidades que se determina para cada
puesto, las que se contemplan en el manual org&aacute;nico funciona de la empresa
actualmente.
1.
Funcionario de Jefe Departamento de Distribuci&oacute;n
Planifica, dirige, controla y eval&uacute;a la operaci&oacute;n y mantenimiento de los sistemas
de distribuci&oacute;n de agua potable de la ciudad de Quito y parroquias, en base a la
planificaci&oacute;n estrat&eacute;gica, pol&iacute;ticas y disposiciones de la gerencia general y
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gerencia de &aacute;rea de la empresa; a fin de llegar con el servicio a los usuarios en
condiciones &oacute;ptimas de cantidad,
calidad,
cobertura,
continuidad
y de
costo/beneficio.
2.
Funcionario de Distribuci&oacute;n = Jefatura de Distrito
Programa, dirige, coordina y controla la operaci&oacute;n y mantenimiento de los
sistemas de distribuci&oacute;n de agua potable de los distritos en ciudad y parroquias,
en base a las necesidades y solicitudes de los usuarios, pol&iacute;ticas y disposiciones
de la empresa; a fin de brindar un servicio a los usuarios en condiciones &oacute;ptimas
de cantidad, calidad, cobertura, continuidad y de costo/beneficio.
3.
Especialista T&eacute;cnico Distribuci&oacute;n
Realiza inspecciones, colabora en la realizaci&oacute;n de estudios de pre factibilidad,
factibilidad de los requerimientos de trabajos de instalaci&oacute;n y mantenimiento del
sistema de aducci&oacute;n y distribuci&oacute;n, a fin de analizar los trabajos, materiales y
personal necesario para su realizaci&oacute;n de acuerdo a especificaciones t&eacute;cnicas
establecidas.
4.
Asistente SIGAP Distribuci&oacute;n
Organiza, controla y distribuye la informaci&oacute;n a las cuadrillas sobre las
actualizaciones de redes de los sistemas de distribuci&oacute;n de agua potable en base a
las &oacute;rdenes de trabajo, a fin de realizar el seguimiento, puntos GPS.
5.
Analista Administrativa Distribuci&oacute;n
Materiales: Recibe,
procesa, analiza y despacha informaci&oacute;n en la atenci&oacute;n
oportunamente los requerimientos de los usuarios internos, registro y descargo de
materiales utilizados en las &oacute;rdenes de trabajo, controla la maquinaria y su
mantenimiento, stok de herramientas de acuerdo a los procedimientos
establecidos.
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Documentos: Recibe,
procesa, analiza y despacha informaci&oacute;n en atenci&oacute;n
oportuna de los requerimientos de los usuarios internos y externos, y da
seguimiento de la documentaci&oacute;n y despacho de los mismos.
6.
Analista T&eacute;cnico Distribuci&oacute;n
Organiza, Programa, distribuye y controla las &oacute;rdenes de trabajo, procesa la
informaci&oacute;n t&eacute;cnica de los sistemas de distribuci&oacute;n de agua potable, supervisa los
trabajos de las cuadrillas cumplimientos de m&eacute;tricas.
7.
Operador de Equipo Pesado
Ejecuta trabajos de instalaci&oacute;n, reparaci&oacute;n y mantenimiento del servicio de agua
potable; a fin de asegurar la habilitaci&oacute;n del servicio al usuario de acuerdo a las
instrucciones proporcionadas por el jefe inmediato.
8.
Inspector
Supervisa y eval&uacute;a los trabajos de las cuadrillas que realizan, instalaci&oacute;n,
mantenimiento, cuidado de los sistemas de agua potable, aducci&oacute;n y control del
personal que realiza el registro y toma de lecturas, a fin de informar al jefe inmediato
del cumplimiento de los trabajos encomendados.
9.
Plomero
Ejecuta trabajos de instalaci&oacute;n, reparaci&oacute;n y mantenimiento del servicio de agua
potable; a fin de asegurar la habilitaci&oacute;n del servicio al usuario de acuerdo a
instrucciones emanadas del jefe inmediato.
79
10.
Plomero Auxiliar
Ejecuta trabajos de instalaci&oacute;n, reparaci&oacute;n y mantenimiento del servicio de agua
potable; a fin de asegurar la habilitaci&oacute;n del servicio al usuario de acuerdo a las
instrucciones proporcionadas por el jefe inmediato.
11.
Chofer
Realiza el traslado de material a los diferentes sitios en la ejecuci&oacute;n de los trabajos
de instalaci&oacute;n, reparaci&oacute;n y mantenimiento del servicio de agua potable; a fin de
asegurar la habilitaci&oacute;n del servicio al usuario de acuerdo a las instrucciones
proporcionadas por el jefe inmediato.
12.
Guardalmac&eacute;n
Recibe, almacena, custodia, despacha y realiza inventarios peri&oacute;dicos de:
maquinaria, herramientas, materiales y dem&aacute;s bienes muebles de bodega; a fin
de facilitar la provisi&oacute;n y control de existencias para el desenvolvimiento normal
de las actividades de la EPMAPS.
13.
Electromec&aacute;nico
Recibe y ejecuta trabajos de operaci&oacute;n y mantenimiento en las v&aacute;lvulas y l&iacute;neas
de transmisi&oacute;n, mantenimiento de tanques y estaciones de bombeo en los
tableros de control, bombas, etc.
14.
Auxiliar de agua no contabilizada
Recibe y ejecuta trabajos de operaci&oacute;n y mantenimiento en las v&aacute;lvulas y l&iacute;neas
de transmisi&oacute;n, mantenimiento de la sectorizaci&oacute;n y optimizaci&oacute;n de redes de
agua potable dentro del Distrito Metropolitano de Quito.
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15.
Operador de Tanques y Redes
Opera y registra el funcionamiento de los equipos, instalaciones de filtros, tanques
y redes de distribuci&oacute;n, a fin de proporcionar agua cruda o tratada en base a
instrucciones, t&eacute;cnicas, normas de calidad y normas de seguridad industrial.
4.5 ELABORACION
DEL
FORMULARIO
LEVANTAMIENTO DE INFORMACION.
PARA
Para el an&aacute;lisis se realiz&oacute; un formulario para el levantamiento de la informaci&oacute;n de
an&aacute;lisis del perfil del cargo, como lo podemos ver en el anexo 2, en el cual se
describe la informaci&oacute;n completa de la persona, de acuerdo al siguiente detalle:
Nombres y apellidos: aqu&iacute; se debe llenar en forma correcta los nombres y
apellidos del encuestado.
Edad: edad del encuestado.
Sexo: g&eacute;nero del encuestado.
Estudios: nivel de educaci&oacute;n del encuestado.
Cargo: cargo que ocupa actualmente.
A quien reporta: cual es el jefe inmediato al cual reporta sus actividades.
A quien supervisa: personas a las que supervisa el encuestado.
A&ntilde;os de experiencia en el puesto.
Competencias: tareas relacionadas con las tareas
Destrezas generales que tiene la persona.
Destrezas espec&iacute;ficas que tiene la persona.
Necesidades de capacitaci&oacute;n que tiene la persona para las tareas actuales.
Funciones espec&iacute;fica de la cuadrilla
Actividades habituales.
Actividades excepcionales.
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4.5.1
METODOLOGIA UTILIZAD
El tipo de metod&oacute;loga para este an&aacute;lisis fue la elaboraci&oacute;n de encuestas, los
formularios fueron entregados a los responsables de cada unidad en este caso al
Jefe de Unidad Operativa, para lo cual se realizaron reuniones de socializaci&oacute;n
para generar el compromiso de responsabilidad y seriedad de los datos, el plazo
de entrega de 15 d&iacute;as a partir de la fecha de entrega, la matriz del formulario se
lo puede visualizar en el siguiente grafico 4.2.
GRAFICO 4.2
DATOS DE INFORMACION SOBRE LA PERSONA
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Formulario para el an&aacute;lisis de la persona
Elaborado por: Miriam Benavides
4.5.2
RESULTADOS OBTENIDOS
Con este formulario nos ayudo a recopilar la informaci&oacute;n tanto de la persona
como tambi&eacute;n de sus competencias, los formularios se encuentran adjunto revisar
el ANEXO 2.
Se obtuvo una informaci&oacute;n confiable, la cual servir&aacute; de base para el an&aacute;lisis.
4.6 AN&Aacute;LISIS DE PUESTOS POR COMPETENCIAS PARA EL
DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCI&Oacute;N.
Para el an&aacute;lisis comparativo de cargo versus la persona que lo ocupa
actualmente, se realiz&oacute; el an&aacute;lisis de perfil del cargo versus el perfil de la persona
que es id&oacute;nea para ocupar el mismo, para esto se realiz&oacute; el an&aacute;lisis y tabulaci&oacute;n
de la encuesta realizada previamente.
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Definido el perfil de la persona que lo ocupa, se precisa que competencias se
necesita desarrollar, cuales esta cumpliendo y si requiere de un desarrollo
adicional, ya sea profesional, etc.
4.6.1
METODOLOGIA UTILIZAD
Tabulaci&oacute;n de los resultados y gr&aacute;ficas comparativas, en este an&aacute;lisis se aplic&oacute;
cuatro niveles de capacidad para cada competencia de cada persona que ocupa
el cargo asignado, como se lo menciona en el cuadro 4.3.
CUADRO 4.3
NIVELES DE ANALISIS PARA PERFIL DEL PUESTO VS
PERFIL DEL OCUPANTE
NIVEL
1
2
3
4
GRADO
M&Iacute;NIMO
BAJO
MEDIO
ALTO
Cuadro para los niveles del puesto
Elaborado por: Miriam Benavides
GRAFICO 4.3
PERFIL DEL PUESTO VS PERFIL DEL OCUPANTE
PERFIL DEL PUESTO VS PERFIL DEL OCUPANTE
PUESTO
1
22
4
2
21
PERSONA
3
3
20
4
2
19
5
1
18
6
0
17
7
16
8
15
9
14
10
13
11
12
Gr&aacute;ficos de perfil del puesto versus perfil del ocupante
Elaborado por: Miriam Benavides
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Como primer paso es necesario definir el perfil del puesto por competencias
basado en las actividades de cada puesto y el impacto que este tiene en la
empresa y luego hacer el an&aacute;lisis con las competencias especificas con relaci&oacute;n
a los diferentes niveles como podemos apreciar en el gr&aacute;fico 4.3 presentado
anteriormente.
4.6.2
RESULTADOS OBTENIDOS
Dentro de las empresas p&uacute;blicas existen los antecedentes de escalaf&oacute;n y
antig&uuml;edad y, es evidente que no se ha llevado a cabo lo que es un correcto
an&aacute;lisis de competencias ya que los resultados son bastante evidentes con
respecto al cargo y el an&aacute;lisis de competencias que deber&iacute;a tener.
El an&aacute;lisis y resultados se pueden evidenciar en el ANEXO 3 y ANEXO 4, esto se
lo realiz&oacute; tanto para el personal administrativo como para el personal operativo.
4.7 PROPUESTA DEL PLAN DE CAPACITACI&Oacute;N BASADO EN
COMPETENCIAS.
La determinaci&oacute;n de necesidades de capacitaci&oacute;n es indispensable para el
mejoramiento de cada organizaci&oacute;n, &eacute;sta permitir&aacute; detectar las &aacute;reas de
oportunidad y trabajar sobre estas, permitiendo que el capital humano de la
organizaci&oacute;n se convierta en el gestor de ventajas competitivas.
Para la consecuci&oacute;n del plan anual de capacitaci&oacute;n basado en competencias,
para el departamento de distribuci&oacute;n de la EPMAPS, se ha trabajado con ayuda
del m&eacute;todo de modelado de perfil por competencias, mediante el cu&aacute;l se ha
obtenido el perfil integral de competencias de todos los colaboradores del &aacute;rea
institucional analizada en este estudio, perfiles en los que se observan los
componentes como son: actividades esenciales, conocimientos, destrezas y
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destrezas espec&iacute;ficas de la persona, ANEXO 2, y cuyos resultados se encuentran
identificados en el ANEXO 3 y ANEXO 4.
El objetivo fundamental de un PDC | Plan de Capacitaci&oacute;n o PAC | Plan Anual de
Capacitaci&oacute;n,26 es procurar el desarrollo sostenido de la comunidad u
organizaci&oacute;n y de sus miembros, teniendo como eje principal al ser humano, a
trav&eacute;s del mejoramiento y desarrollo sus competencias y de la capacidad de
acci&oacute;n individual y comunitaria, para la satisfacci&oacute;n espec&iacute;fica de las necesidades
materiales, intelectuales, afectivas y sociales. Para el efecto debe seguirse con
una serie de pasos que permitan su establecimiento y puesta en marcha , para lo
cual nos basamos en el modelo de perfiles de competencias, esto nos ayuda
detectar sus necesidades de capacitaci&oacute;n, en que &aacute;rea y a quien capacitar.
4.8 DETECTAR LAS NECESIDADES DE CAPACITACI&Oacute;N.
La determinaci&oacute;n de necesidades de capacitaci&oacute;n en una organizaci&oacute;n, permitir&aacute;
detectar las &aacute;reas de oportunidad y trabajar en estas, permitiendo que el capital
humano de la organizaci&oacute;n se convierta en el gestor de ventajas competitivas.
Recordemos que la capacitaci&oacute;n del talento humano le permitir&aacute; a todo
colaborador lograr sus objetivos individuales y del puesto, al cumplirse, se
cumplir&aacute;n los objetivos de la unidad y finalmente los de la instituci&oacute;n. Al otorgar al
colaborador de herramientas necesarias para la ejecuci&oacute;n adecuada de su
trabajo, se genera un factor importante de motivaci&oacute;n, al dotar a un individuo de
los conocimientos que requiere para trabajar mejor y m&aacute;s r&aacute;pidamente.
4.8.1
METODOLOGIA UTILIZADA
Para aplicar la metodolog&iacute;a de perfiles por competencia es necesario realizar el
formulario donde se especifica dos &aacute;reas: la t&eacute;cnico profesional y el &aacute;rea del
26 Peter F. Drucker , Plan de capacitaci&oacute;n para recursos humanos,
http://www.plandecapacitacion.com, 2010.
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comportamiento, lo que se determinar&aacute; con esto, es la necesidad de mejorar y
propuestas de capacitaci&oacute;n.
GRAFICO 4.4
FORMULARIO PARA DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION
Formulario para el an&aacute;lisis de la persona
Elaborado por: Miriam Benavides
4.8.2
RESULTADOS OBTENIDOS
Dentro del an&aacute;lisis se puede evidenciar los factores donde la capacitaci&oacute;n se hace
m&aacute;s prioritaria y las caracter&iacute;sticas que deber&aacute;n ser adquiridas mediante una
capacitaci&oacute;n adecuada en los &aacute;mbitos detectados.
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4.8.3
IDENTIFICAR LAS ACTIVIDADES ESENCIALES DEL PUESTO
Para identificar las actividades esenciales del puesto es necesario identificar
cu&aacute;les son las m&aacute;s importantes, el perfil de competencias se basa en las
actividades esenciales, como podemos observar en el anexo 2 que se lo realiz&oacute;
previamente.
4.8.4
ELABORAR EL PERFIL DE COMPETENCIAS
Un perfil debe derivarse de un an&aacute;lisis de actividades esenciales del puesto. Si el
perfil esta mal elaborado, las aplicaciones resultantes incorporan alg&uacute;n grado de
error, por lo que es necesaria que durante el proceso, las actividades sean
validadas por cada jefatura y con el apoyo de expertos. Hay que tomar en cuenta
y listar las actividades fundamentales en el formato establecido, para luego
proseguir con los conocimientos requeridos. El formato establecido es el
siguiente:
Actividades Esenciales
Conocimientos Requeridos
Destrezas Requeridas
Dentro del an&aacute;lisis de los Conocimientos Requeridos, es lograr la identificar los
conocimientos debemos hacernos las siguientes preguntas &iquest;Qu&eacute; conocimientos
se requieren para desempe&ntilde;ar la actividad?
Para el an&aacute;lisis se realiza los siguientes:
T&eacute;cnico profesional.- conocimientos que se adquieren
mediante educaci&oacute;n
formal, por ejemplo: administraci&oacute;n, finanzas, medicina, entre otras.
Informativos.- conocimientos que se adquieren por simple escucha o lectura de
material informativo, por ejemplo: horarios de la empresa, pol&iacute;ticas generales de
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la instituci&oacute;n, nombres de las personas que laboran en el sitio de trabajo, y otras
similares.
Destrezas requeridas.- Contamos con dos tipos de destrezas, destrezas
gen&eacute;ricas y destrezas espec&iacute;ficas.
Los perfiles de competencias para ser pr&aacute;cticos no deben contener demasiadas
competencias, esto se puede apreciar en el anexo 6.
4.8.4.1
RESULTADOS OBTENIDOS
La informaci&oacute;n anteriormente analizada fue tabulada para la elaboraci&oacute;n del
formulario por cada cargo en la cu&aacute;l se describen las funciones respectivas, como
se puede apreciar en el siguiente detalle:
DESCRIPCION FUNCIONAL Y PERFIL POR COMPETENCIAS
1. Datos de identificaci&oacute;n:
Cargo: ANALISTA TECNICO DE DISTRIBUCION
Organizaci&oacute;n /
Divisi&oacute;n :
Departamento / Unidad:
2. Misi&oacute;n del cargo:
Procesar la informaci&oacute;n recolectada en el campo para elaborar planes geo referenciales de redes
de agua potable para as&iacute; mejorar la producci&oacute;n y conocimiento gr&aacute;fico de planos de agua potable
en la empresa.
3. Actividades esenciales, indicadores de gesti&oacute;n y clientes:
Actividades esenciales Clientes
Indicadores
de gesti&oacute;n
Meta a
Alcanzar
(%)
F&oacute;rmula de
c&aacute;lculo
Analizar
informaci&oacute;n
Eficacia en (An&aacute;lisis
EMAAPt&eacute;cnica (detalles de
la
elaborado
Q
esquina)
elaboraci&oacute;n an&aacute;lisis
/
100
Unidad
de
Medida
Porcentaje
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y an&aacute;lisis de programado)*100
la
informaci&oacute;n.
(Trabajos
Eficacia en
realizados
/
Coordinar trabajos con
100
EMAAP- la actividad /
trabajos
operadores
e
servicio.
Q
programados)*100
inspectores del distrito
Porcentaje
Eficacia en
la
Elaborar
planos
de
EMAAPelaboraci&oacute;n
acuerdo a informaci&oacute;n
Q
de planos.
t&eacute;cnica recopilada
Porcentaje
(Planos
elaborados
/
100
planos
programados)*100
4. Matriz de competencias:
Actividades esenciales
Conocimientos
acad&eacute;micos
Destrezas
generales
Otras
competencias
Analizar
informaci&oacute;n
t&eacute;cnica (detalles de
esquina)
Pensamiento
cr&iacute;tico.
Coordinar trabajos con
operadores
e
inspectores del distrito
Trabajo
equipo.
Elaborar
planos
de
acuerdo a informaci&oacute;n
t&eacute;cnica recopilada
Organizaci&oacute;n de
Originalidad.
la
informaci&oacute;n.
Facilidad
Recopilaci&oacute;n de
num&eacute;rica.
informaci&oacute;n.
Orientaci&oacute;n
espacial.
en Tolerancia.
Amabilidad.
5. Educaci&oacute;n formal requerida:
Nivel de educaci&oacute;n formal
Especifique el n&uacute;mero de
a&ntilde;os de estudio o los
t&iacute;tulos requeridos
T&iacute;tulo de segundo nivel
Tecn&oacute;logo
Indique el &aacute;rea de
conocimientos formales
(Ej.: administraci&oacute;n,
econom&iacute;a, etc.)
Inform&aacute;tica
6. Capacitaci&oacute;n adicional requerida:
Curso / Seminario / Pasant&iacute;a
Especifique el n&uacute;mero de
horas del
curso/seminario/pasant&iacute;as
requerido
GIS
80
AutoCAD
80
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7. Conocimientos acad&eacute;micos:
Conocimientos
acad&eacute;micos
Requerimiento de
selecci&oacute;n
Requerimiento de
capacitaci&oacute;n
8. Conocimientos informativos requeridos:
Conocimientos informativos
Clientes
Informaci&oacute;n institucional
nivel estrat&eacute;gico
Naturaleza
del
Departamento
Otros
informativos
&aacute;rea
Descripci&oacute;n
Requerimiento
de selecci&oacute;n
Requerimiento
de
capacitaci&oacute;n
Conocimiento de
los clientes de la
instituci&oacute;n.
X
X
Conocimiento de
misi&oacute;n,
visi&oacute;n,
factores claves del
&eacute;xito,
objetivos,
estrategias,
de
pol&iacute;ticas,
planes
operativos,
actividades,
t&aacute;cticas,
y
prioridades de la
instituci&oacute;n.
X
Conocer la misi&oacute;n,
procesos,
/ funciones,
metodolog&iacute;as
y
enfoques
de
trabajo del &aacute;rea
X
conocimientos
Sistema
distribuci&oacute;n
agua potable.
de
de
Personas y otras &aacute;reas
Conocer personas
y otras &aacute;reas de la
instituci&oacute;n.
Proveedores / contratistas
Conocimientos de
los proveedores /
contratistas de la
instituci&oacute;n,
X
X
X
X
9. Destrezas espec&iacute;ficas requeridas:
Destrezas espec&iacute;ficas
Detalle
GIS,
Manejar programas inform&aacute;ticos
AutoCAD,
Externos
MS Office
Requerimiento
de selecci&oacute;n
Requerimiento
de capacitaci&oacute;n
X
X
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Manejar programas inform&aacute;ticos
SIGINFO
Internos
X
Operar veh&iacute;culos, maquinaria
y/o
herramientas
(taladros, GPS
sierras, orugas, etc.)
X
10. Destrezas / Habilidades generales:
Destrezas /
Habilidades
generales
Requerimiento
de selecci&oacute;n
Requerimiento
de capacitaci&oacute;n
Encontrar
formas
de
Organizaci&oacute;n de estructurar
o
clasificar
distintos
niveles
de
la informaci&oacute;n
informaci&oacute;n.
X
X
Utilizar la l&oacute;gica y el an&aacute;lisis
para identificar la fortaleza o
debilidad de enfoques o
proposiciones.
X
Conocer c&oacute;mo localizar e
Recopilaci&oacute;n de
identificar
informaci&oacute;n
informaci&oacute;n
esencial.
X
X
Cooperar y trabajar de
manera coordinada con los
dem&aacute;s.
X
X
Pensamiento
cr&iacute;tico
Trabajo
equipo
en
Definici&oacute;n
11. Experiencia laboral requerida:
Dimensiones de experiencia
1. Tiempo de experiencia:
Detalle
1 a 2 a&ntilde;os
Experiencia
2. Especificidad de la experiencia: en cargos
similares.
12. Actividades del cargo:
Frecuencia
(FR)
Consecuencia de no
aplicaci&oacute;n de la actividad o
ejecuci&oacute;n errada (CE)
Complejidad o grado de
dificultad en la ejecuci&oacute;n
de la actividad (CM)
5
Todos los d&iacute;as
Consecuencias muy graves:
Pueden afectar a toda la
organizaci&oacute;n en m&uacute;ltiples
aspectos
M&aacute;xima complejidad: la
actividad demanda el mayor
grado de esfuerzo /
conocimientos / habilidades
4
Al menos una
vez por semana
Consecuencias graves:
pueden afectar resultados,
procesos o &aacute;reas funcionales
de la organizaci&oacute;n
Alta complejidad: la
actividad demanda un
considerable nivel de
esfuerzo / conocimientos /
Grado
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habilidades
Al menos una
vez cada quince
d&iacute;as
Consecuencias
considerables: repercuten
negativamente en los
resultados o trabajos de otros
Complejidad moderada: la
actividad requiere un grado
medio de esfuerzo /
conocimientos / habilidades
2
Una vez al mes
Consecuencias menores:
cierta incidencia en
resultados o actividades que
pertenecen al mismo cargo
Baja complejidad: la
actividad requiere un bajo
nivel de esfuerzo /
conocimientos / habilidades
1
Otro
(bimensual,
trimestral,
semestral, etc.)
Consecuencias m&iacute;nimas:
poca o ninguna incidencia en
actividades o resultados
M&iacute;nima complejidad: la
actividad requiere un m&iacute;nimo
nivel de esfuerzo /
conocimientos / habilidades
3
Actividades del cargo
FR CE CM Total Esencial
Elaborar planos de acuerdo a informaci&oacute;n t&eacute;cnica
recopilada
5
4
3
17
SI
Coordinar trabajos con operadores e inspectores del
distrito
4
3
3
13
SI
Analizar informaci&oacute;n t&eacute;cnica (detalles de esquina)
3
3
3
12
SI
Entregar planos al distrito para su evaluaci&oacute;n
3
3
3
12
NO
Organizar y archivar informaci&oacute;n
5
3
2
11
NO
Ejecutar la toma de v&aacute;lvulas h&iacute;dricas tuber&iacute;a mediante
GPS
3
3
2
9
NO
Asistir a la Jefatura del distrito
3
3
2
9
NO
Ejecutar otras actividades designadas por Jefe
inmediato
3
2
2
7
NO
4.9 PLAN DE CAPACITACI&Oacute;N
DISTRIBUCI&Oacute;N.
DEL
DEPARTAMENTO
DE
Para la propuesta del plan de capacitaci&oacute;n se realiz&oacute; un an&aacute;lisis comparativo de
las necesidades de capacitaci&oacute;n que fueron realizadas previamente mediante el
m&eacute;todo de modelado de perfil por competencias, que permite identificar
claramente los perfiles integrales por competencias y las caracter&iacute;sticas que
deber&aacute;n ser cubiertas a trav&eacute;s de la capacitaci&oacute;n, el cu&aacute;l a su vez ayudar&aacute; con el
cumplimiento de los objetivos institucionales.
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Las necesidades encontradas est&aacute;n clasificadas en: funcionario, administrativo y
operativo, que a su vez corresponden al grupo de personas que trabajan en el
departamento de distribuci&oacute;n y fueron validadas por las respectivas jefaturas.
Dado el an&aacute;lisis de las necesidades de capacitaci&oacute;n y los perfiles por
competencias, se observa que un porcentaje del personal no cumple con su perfil
para el puesto, personas que no tienen los conocimientos adecuados para
desempe&ntilde;ar las actividades
con eficiencia y eficacia, por lo que el plan de
capacitaci&oacute;n est&aacute; enfocado en cubrir con los conocimientos m&iacute;nimos requeridos
para el cargo, priorizando temas y puestos, de conformidad a las actividades
fundamentales del &aacute;rea y el perfil de cada puesto (Anexo 6).
Dentro de la capacitaci&oacute;n, el proceso de ense&ntilde;anza y aprendizaje deben
considerarse como una inversi&oacute;n en el recurso humano. En la evaluaci&oacute;n deber&aacute;
contemplarse no s&oacute;lo los aspectos financieros relacionados con ingresos, costos y
gastos sino, tambi&eacute;n, los aspectos cualitativos que posibiliten realizar un c&aacute;lculo
objetivo de los resultados obtenidos por la aplicaci&oacute;n, en sus sitios de trabajo, de
los conocimientos recibidos, para lo cu&aacute;l se deber&aacute;n establecer indicadores de
desempe&ntilde;o.
Mediante un cuadro se ha detallado el an&aacute;lisis de las necesidades de
capacitaci&oacute;n para cada unidad, especificando si es administrativo u operativo, con
la finalidad de ver si el recurso de capacitaci&oacute;n es interno o externo.
Para cada unidad se puede evidenciar, las necesidades de capacitaci&oacute;n, el costo
aproximado y el n&uacute;mero de horas necesarias para la capacitaci&oacute;n, es una
propuesta basada en datos realizados en campo y analizando toda la informaci&oacute;n
obtenida en los formularios que se encuentran adjuntos a este documento, ver
ANEXO 7.
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4.10 MANUAL DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS
El Manual de Capacitaci&oacute;n est&aacute; orientado a proveer al personal del Departamento
de Distribuci&oacute;n
una orientaci&oacute;n e
informaci&oacute;n general con el fin de lograr
mantener la competencia en un nivel &oacute;ptimo del personal tanto t&eacute;cnico como
administrativo de forma continua, a trav&eacute;s de la capacitaci&oacute;n.
El prop&oacute;sito de todo el an&aacute;lisis anterior es asegurar que todo el personal est&eacute;
debidamente capacitado, de acuerdo a las funciones que desempe&ntilde;a. Adem&aacute;s, la
importancia de la capacitaci&oacute;n se cumpla responsabilidad.
El Manual de Capacitaci&oacute;n contiene informaci&oacute;n para planificaci&oacute;n, ejecuci&oacute;n y
Evaluaci&oacute;n de cursos b&aacute;sico,
adem&aacute;s de la informaci&oacute;n para poder impartir
cursos, seminarios y talleres. Para la realizaci&oacute;n del Manual de Capacitaci&oacute;n
basado en Competencias fue necesario realizar y ejecutar los pasos anteriores.
&middot; Las necesidades de capacitaci&oacute;n entre las cuales se tienen las
necesidades de capacitaci&oacute;n por &aacute;reas/unidades y capacitaci&oacute;n individual.
&middot; Tipos de capacitaci&oacute;n.
&middot; Descripci&oacute;n de los cursos de capacitaci&oacute;n.
&middot; Formulario para descripci&oacute;n de la capacitaci&oacute;n.
4.10.1
METODOLOGIA UTILIZADA
Para el proceso metodol&oacute;gico de capacitaci&oacute;n debe iniciarse despu&eacute;s de que el
Jefe de Unidad de cada &aacute;rea ha identificado las necesidades de capacitaci&oacute;n y los
aspectos relacionados con la competencia del personal bajo su cargo, de todo el
proceso se resumen en ANEXO 7, el mismo que se desglosara en el formulario
ya propuesto en el Capitulo 3 sobre el formulario de contenido de capacitaci&oacute;n.
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DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCI&Oacute;N
Curso:1
BUSINESS OBJECT
Objetivo:
CONOCER Y PROFUNDIZAR LA HERRAMIENTA BUSINESS OBJECT PARA
ENLAZARSE CON EL SISTEMA DE GESTI&Oacute;N Y OBTENER REPORTES Y
GR&Aacute;FICOS
Contenido:
Unidad
Descripci&oacute;n
Horas
TOTAL
0
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
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DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCI&Oacute;N
Curso:2
CURSO SIG INFO
Objetivo:
BRINDAR FLUIDEZ EN EL MANEJO DE INFORMACI&Oacute;N GEOGR&Aacute;FICA CON
AYUDA
DEL
SISTEMA
DE
INFORMACI&Oacute;N
GEOGR&Aacute;FICO
DEL
DEPARTAMENTO DE RECURSOS INFORM&Aacute;TICOS DE LA EPMAPS.
Objetivo:
Unidad
Descripci&oacute;n
Horas
TOTAL
0
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
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DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCI&Oacute;N
Curso:3
ELECTRICIDAD B&Aacute;SICA
Objetivo:
REALIZAR
INSTALACIONES
MANTENIMIENTO, REPARACIONES.
EL&Eacute;CTRICAS
DOMICILIARIAS,
Objetivo:
Unidad
Descripci&oacute;n
Horas
TOTAL
0
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
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DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCI&Oacute;N
Curso:4
SISTEMA DE SEGURIDAD EN EL MANEJO EQUIPOS DE CLORO GAS
Objetivo:
APRENDER A CLORAR, CONOCIMIENTO Y USO DE LOS EQUIPOS PARA
CLORACI&Oacute;N CON CLORO GAS.
Objetivo:
Unidad
Descripci&oacute;n
Horas
TOTAL
0
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
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DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCI&Oacute;N
Curso:5
HIDR&Aacute;ULICA B&Aacute;SICA
Objetivo:
DAR A CONOCER GENERALIDADES DE LA HIDR&Aacute;ULICA, UNIDADES DE
PRESI&Oacute;N, FUNCIONAMIENTO DE TUBER&Iacute;AS DE AGUA POTABLE.
Objetivo:
Unidad
Descripci&oacute;n
Horas
TOTAL
0
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
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DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCI&Oacute;N
Curso:6
SISTEMAS DE AGUA POTABLE
Objetivo:
CONOCER LOS CONCEPTOS FUNDAMENTALES DE LOS SISTEMAS DE
AGUA POTABLE Y LA OPERACI&Oacute;N DE LOS MISMOS.
Objetivo:
Unidad
Descripci&oacute;n
Horas
TOTAL
0
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
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DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCI&Oacute;N
Curso:7
MANEJO Y MANTENIMIENTO DE LA SECTORIZACI&Oacute;N
Objetivo:
MANEJO DEL SIGINFO, LECTURA DE PLANOS DE AGUA POTABLE Y
PUNTOS DE CONTROL.
Objetivo:
Unidad
Descripci&oacute;n
Horas
TOTAL
0
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
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DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCI&Oacute;N
Curso:8
MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE V&Aacute;LVULAS DE CONTROL
Objetivo:
CONOCER COMO FUNCIONA UNA V&Aacute;LVULA DE CONTROL, SUS PARTES Y
EL MANTENIMIENTO PREVENTIVO
Objetivo:
Unidad
Descripci&oacute;n
Horas
TOTAL
0
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
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DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCI&Oacute;N
Curso: 9
RELACIONES HUMANAS
Objetivo:
MEJORAR EL CLIMA LABORAL DE LOS COLABORADORES DEL DISTRITO
DE DISTRIBUCI&Oacute;N.
Objetivo:
Unidad
Descripci&oacute;n
Horas
TOTAL
0
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
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DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCI&Oacute;N
Curso:10
MOTIVACI&Oacute;N
Objetivo:
CONOCER LAS CAPACIDADES INHERENTES DE LAS PERSONAS, EL
AUTOESTMA E INTRODUCCI&Oacute;N AL LIDERAZGO
Objetivo:
Unidad
Descripci&oacute;n
Horas
TOTAL
0
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
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DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCI&Oacute;N
Curso:11
PROCESO DE POTABILIZACI&Oacute;N Y SERVICIO QUE BRINDA LA EMPRESA
DE AGUA POTABLE
Objetivo:
CONOCER DIFERENTES PROCESOS QUE MANEJA LA EMPRESA DE AGUA
POTABLE DE CUECA Y SU FORMA DE BRINDAR EL SERVICIO DE AGUA
POTABLE.
Objetivo:
Unidad
Descripci&oacute;n
Horas
TOTAL
0
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
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DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCI&Oacute;N
Curso:12
PLOMER&Iacute;A B&Aacute;SICA
Objetivo:
MEJORAR Y ACTUALIZAR CONOCIMIENTOS RELACIONADOS CON LAS
INSTALACIONES DE AGUA POTABLE B&Aacute;SICAS.
Objetivo:
Unidad
Descripci&oacute;n
Horas
TOTAL
0
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
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DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCI&Oacute;N
Curso:13
REDACCI&Oacute;N T&Eacute;CNICA Y MANEJO DE DOCUMENTACI&Oacute;N INTERNA
Objetivo:
CONOCIMIENTO
FUNDAMENTAL
ADECUADA, Y DESPACHO Y
INSTITUCIONALES.
DE
ORTOGRAF&Iacute;A,
REDACCI&Oacute;N
SEGUIMIENTO DE DOCUMENTOS
Objetivo:
Unidad
Descripci&oacute;n
Horas
TOTAL
0
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
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DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCI&Oacute;N
Curso:14
CURSO DE AUTOCAT BASICO
Objetivo:
ELABORACION DE FORMATOS, REDES DE TRANSMISION, Y DIAGRAMAS
DE REDES DE DISTRIBUCION.
Objetivo:
Unidad
Descripci&oacute;n
Horas
TOTAL
0
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
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4.10.2
RESULTADOS OBTENIDOS
Dentro de la propuesta realizada al Departamento de Distribuci&oacute;n contemplo en
sacar los temarios para el Manual de Capacitaci&oacute;n Basado en Competencias para
ser analizados dentro del PAC y analizar los diferentes m&eacute;todos de capacitaci&oacute;n,
para lo cual se ha cumplido con los objetivos propuestos en este proyecto de
titulaci&oacute;n.
A fin de dar respuesta a las necesidades de capacitaci&oacute;n del personal y preparar
el plan anual de capacitaci&oacute;n de cada Unidad, requiere definir las especificaciones
de capacitaci&oacute;n. Estas permiten identificar los objetivos de capacitaci&oacute;n, identificar
el personal que ha de ser capacitado, analizar el contenido de los cursos,
seminarios y talleres, identificar en este an&aacute;lisis.
Dentro de los resultados es obtener una evaluaci&oacute;n de las capacitaciones tanto
para confirmar si los objetivos institucionales como los objetivos de capacitaci&oacute;n
han sido alcanzados, los datos necesarios para la evaluaci&oacute;n de los resultados de
la capacitaci&oacute;n provienen de los requerimientos espec&iacute;ficos de capacitaci&oacute;n, del
plan anual de capacitaci&oacute;n y de los registros obtenidos durante todo el proceso de
instrucci&oacute;n.
Los resultados de la capacitaci&oacute;n, frecuentemente, no pueden ser completamente
Analizados y convalidados hasta que el personal que recibi&oacute; la capacitaci&oacute;n haya
sido observado y verificado en la realizaci&oacute;n de las tareas para las cuales fue
instruido y entrenado. Despu&eacute;s de un lapso especificado en que el personal haya
completado su capacitaci&oacute;n, capacitaci&oacute;n te&oacute;rica &eacute; instrucci&oacute;n pr&aacute;ctica en el
puesto de trabajo, la Unidad coordinadora debe asegurarse que la evaluaci&oacute;n del
personal se lleve a cabo a fin de determinar el nivel de competencia alcanzado,
dentro desde an&aacute;lisis que se contemplo y dentro de su evaluaci&oacute;n de desempe&ntilde;o
como se lo puede ver en el ANEXO 8.
110
CAP&Iacute;TULO 5
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. CONCLUSIONES
&middot; En la actualidad las tendencias son cambiantes y m&aacute;s si hablamos de
competencias el cual ya es sin&oacute;nimo de superaci&oacute;n, eficiencia y eficacia,
para lo cu&aacute;l es necesario realizar un plan de capacitaci&oacute;n por
competencias en el departamento de distribuci&oacute;n de la EPMAPS.
&middot; Este proyecto fue analizado desde la perspectiva del conocimiento,
enfocado en un personal con tendencia al buen servicio, por lo que es
necesario contar con personal capacitado y altamente comprometido con el
servicio que brinda la Empresa P&uacute;blica Metropolitana de Agua Potable y
Saneamiento (EPMAPS) al Distrito Metropolitano de Quito.
&middot; El proyecto es una propuesta a desarrollar cambios de acci&oacute;n dentro del
Departamento de Distribuci&oacute;n de la EPMAPS, comprometiendo al &aacute;rea
administrativa con las necesidades de capacitaci&oacute;n del personal.
&middot; Uno de los aspectos m&aacute;s relevantes observados en la empresa p&uacute;blica
EPMAPS, es la resistencia que ofrecen los servidores p&uacute;blicos al cambio y
propuestas de mejora; pero dentro de las tendencias cambiantes la
organizaci&oacute;n debe abrirse campo y realizar cambios en sus procesos
internos con respecto a la gesti&oacute;n del talento humano, y en busca del
mejoramiento continuo.
&middot; Se ha podido verificar que el personal actualmente no cumple con los
perfiles propuestos; si consideramos la historia de las empresas publicas,
los ascensos por escalaf&oacute;n y no por competencias ha sido un limitante y un
111
factor que no fue considerado anteriormente, y que ha descuidado la
capacitaci&oacute;n y retroalimentaci&oacute;n en cada funci&oacute;n, lo cu&aacute;l se hace evidente
en los resultados planteados en &eacute;ste an&aacute;lisis.
5.2. RECOMENDACIONES
&middot; La presente propuesta de capacitaci&oacute;n por competencias debe ser
considerada para su implementaci&oacute;n en el resto de &aacute;reas de la empresa.
&middot; Dentro del departamento de gesti&oacute;n del talento humano, el programa de
capacitaci&oacute;n puede ser considerado como un proceso de mejora, ya que
actualmente no cuenta con una descripci&oacute;n de perfil por competencias el
cu&aacute;l, para los objetivos institucionales actuales, ser&aacute; de gran utilidad.
&middot; Dentro de la EPMAPS se puede evidenciar muchos factores alarmantes
como el gran porcentaje de personal que no cumple los perfiles
establecidos, por lo que se recomienda actualizar la informaci&oacute;n y realizar
capacitaci&oacute;n anual y para ello se deben considerar dentro de los planes
anuales.
&middot; Es necesario realizar un an&aacute;lisis interno del personal que trabaja en la
instituci&oacute;n, ya que se pudo evidenciar claramente que el mayor porcentaje
de trabajadores estar&iacute;a dentro del grupo considerado como adultos
mayores, por lo que implementar planes de capacitaci&oacute;n en estas personas
requerir&aacute; adicionalmente de otro enfoque adicional.
&middot; Los perfiles por competencias deber&aacute;n ser tomados como ejemplo para
empezar con la implementaci&oacute;n de una administraci&oacute;n del talento humano
por competencias.
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&middot; Es importante indicar que durante todo el proceso de modelaci&oacute;n, la
informaci&oacute;n debe ser analizada y avalizada tanto por la dependencia
analizada como por los especialistas para el caso.
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