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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo disefiar un plan de desarrollo para
los colaboradores de posventa de una empresa del sector automotriz, en donde posterior a
medir el perfil de los colaboradores frente al cargo, se encontrd que en este grupo
ocupacional a diferencia de la seccion comercial y de repuestos, es donde se encuentran las
brechas mas amplias, lo mismo que se replica en el desempefio y productividad de esta
linea de negocio. Esta problematica vuelve necesario implementar acciones inmediatas que
permitan cerrar las brechas existentes. Para la propuesta de los planes de desarrollo, la
presente investigacion se apoya teéricamente en el modelo de competencias de Spencer y
Spencer (1993) citado por Alles (2006), el cual explica a las competencias como una
“caracteristica subyacente de un individuo que estd causalmente relacionada con un

estandar de efectividad y/o performance superior en un trabajo o situacion” (p.78).

Para la recoleccion de los datos se consideré a todos los miembros de la
organizacion como poblacion. Sin embargo, la muestra toma criterios de inclusién entre los
cuales se encuentran la permanencia de seis meses en la institucion, que exista como
definicién de la relacion laboral un contrato indefinido y que tanto el colaborador como el

jefe inmediato tengan mas de seis meses laborando paralelamente.

Los resultados obtenidos muestran un mayor déficit de competencias en el area de
posventa, en donde 22 colaboradores presentan brechas en su perfil, obteniendo
puntuaciones menores al 90% y mayores o iguales al 70%. Los cargos desempefiados por
los colaboradores corresponden a los de anfitriona de talleres, asesor de servicio, control de
calidad, electromecéanico, lavador — secador, mecanico automotriz y técnico en
climatizacion. Por lo cual, a partir de los planes de desarrollo planteados, se busca cerrar

las brechas como una propuesta de valor que solventa la problemética actual.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1.Antecedentes

El desarrollo de competencias en América Latina se ha convertido en un tdpico de
alta relevancia en el contexto de la gestion del capital humano. La OIT (Organizacion
Internacional de Trabajo) cuenta con el Centro Interamericano para el Desarrollo de
Competencias en la Formacion Profesional (CINTERFOR), cuyo objetivo es el de
fortalecer las competencias laborales tanto en el sector publico como privado. En Ecuador,
el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional (SECAP) ofrece programas de
certificaciones de competencias laborares. Entre uno de los objetivos de este programa se

encuentra brindar alternativas de desarrollo para los colaboradores de las organizaciones.

De la misma forma, desde el sector privado se encuentran propuestas de
desarrollo de competencias a través de herramientas y métodos en el mercado que soportan
la gestion del talento humano. Sin embargo, al referirnos al desarrollo de competencias, se
observa que muchas veces esta necesidad no responde a programas o soluciones genéricas
0 aisladas de la realidad organizacional, por el contrario, exigen resolver necesidades muy
particulares de la organizacion. Respecto a este fendmeno, se encuentra que la
implementacién del modelo de gestion por competencias como parte del desarrollo de la
estrategia organizacional cobra mayor relevancia, puesto que su impacto nos permite ser

dindmicos, flexibles y adaptables frente a las demandas del mercado.

Este escenario descrito desde la perspectiva de la gestién del talento humano
permite agregar valor a los procesos de la empresa, y sobretodo, engranar el talento
humano a la estrategia de la organizacion para lograr un mejor desempefio. De acuerdo a lo
expuesto, se considerd al modelo de gestion por competencias como un pilar en la presente
investigacion. Este modelo visto desde una perspectiva del comportamiento
organizacional, permite que los colaboradores tengan las competencias en el nivel
necesario para fortalecer su proceso adaptativo a la organizacion, lograr los objetivos de la

institucion y enfrentarse a nuevos retos.

La presente investigacion toma el modelo de gestion por competencias, la misma
se enfoca en la identificacion, analisis, evaluacion y propuesta de valor para la creacion de

planes de desarrollo. Es importante mencionar que actualmente en nuestro pais existen

1



estudios que abordan el desarrollo de competencias de los colaboradores de una
organizacion como una problemaética importante. Sin embargo, se observa que en el sector
automotriz este tipo de estudio es escaso, por lo cual esta investigacién también busca ser

un aporte a esta industria.
1.2.Definicion del Problema

La empresa de estudio desarrolla sus actividades principalmente en la ciudad de
Guayaquil, lider en la industria automotriz con mas de 30 afios en el mercado, siendo su
actividad primordial la comercializacion de vehiculos, repuestos y servicio de talleres.
La marca de representacion se encuentra dentro de la categoria de alta gama, por lo que
esta empresa privada mantiene los mas altos estandares para la certificacion de su marca.
La identidad corporativa presenta una alta identificacion con la fidelidad,

reconocimiento, innovacion, servicio y tecnologia.

La empresa actualmente mantiene la exclusividad en la distribucion de la marca.
Cuenta con 132 colaboradores, de los cuales un 15,14% pertenece al area de gestion
comercial, un 47,73% al &rea de gestion de postventa, un 10,61% al area de repuestos y
finalmente el 26,52% corresponde a las areas de asesoria y apoyo. La alta
estandarizacion que presenta la organizacion, hace necesario que la gestion del talento
humano sea altamente estructurada y acompafie al resto de la organizacion, por lo cual se

mantiene un enfoque interno de gestion por competencias.

En virtud de lo expuesto, se vuelve imprescindible la claridad en los objetivos e
indicadores de cada area y a su vez de cada cargo. De la misma forma, se espera que el
perfil del colaborador permita alcanzar dichos indicadores y objetivos a través del
desempefio. Por consiguiente, la empresa recolectd informacion de sus trabajadores,
encontrando que las competencias de los colaboradores del area de postventa en su
mayoria, no se ajustaban a las competencias requeridas en el descriptivo del puesto de
trabajo. La empresa se plante6 acciones que permitan el ajuste del perfil del colaborador
a lo esperado, a través del desarrollo de las competencias que requiere el cargo. Es
importante mencionar que las competencias se encuentran descritas en el diccionario de

competencias propio de la empresa.

De acuerdo con Spencer y Spencer (1993) citado por Alles (2006) se describe a

la competencia como una “caracteristica Subyacente de un individuo que esta



causalmente relacionada con un estdndar de efectividad y/o performance superior en un
trabajo o situacion” (p.78). A pesar de que la empresa se encuentra enfocada en
fortalecer las competencias de los colaboradores, es necesario disefiar un plan de
desarrollo que permita cerrar las brechas identificadas y que ademas, permita cumplir
con el presupuesto y la satisfaccion del servicio a clientes, mejorando el posicionamiento

de la empresa en el mercado.

1.3.0bjetivo

Para desarrollar la presente investigacion se plantea el siguiente objetivo general:

Diseriar un plan de desarrollo para los colaboradores de posventa de una empresa
del sector automotriz mediante la evaluacion de competencias a fin de ajustar el perfil

requerido por el cargo.

A su vez al objetivo general le acompafian los siguientes objetivos especificos:

a)  Categorizar las competencias de los cargos de posventa de una empresa del
sector automotriz mediante la actualizacion de perfiles a fin de establecer los pardmetros
de evaluacion.

b)  Analizar las competencias actuales de los colaboradores del &rea de
posventa de una empresa del sector automotriz mediante la evaluacién de competencias a

fin de contrastarlas con el perfil del cargo.

c) Evaluar las brechas existentes entre las competencias del cargo y los
colaboradores de posventa de una empresa del sector automotriz a fin de constituir los

planes de desarrollo.

1.4 Justificacion

Cuando se realiza la contratacion del personal se procura que estos se desempefien
adecuadamente en las funciones y roles del puesto de acuerdo a las necesidades dentro de

la estructura organizacional. Sin embargo, en la practica, es la experiencia previa, los



procesos de aprendizaje y la adaptacion de la persona al puesto, lo que logra que se lleve a
efecto este cometido; por esta razén, es importante el cumplimiento del nivel de las
competencias del colaborador. Este cumplimiento busca ser garantizado en el proceso de
reclutamiento y seleccidn, sin embargo, en este proceso se encuentran complejidades que
dificultan el ajuste total de las competencias del colaborador frente a lo requerido por el

puesto.

Ochoa, Jauregui, Gomez, Ruiz y Lasio (2017) al citar el estudio realizado por
Deloite (2015) en 29 paises, evidenciaron que los jovenes profesionales al culminar su
formacion universitaria sienten carencia de “habilidades y cualidades personales” (p.21)
frente a lo que exige el mercado laboral. Esta situacion, hace necesario identificar el nivel
en el que se encuentran las competencias del colaborador y el nivel de competencias que

requiere el cargo.

Para poder llegar a un ajuste adecuado a través de acciones que permitan cerrar las
brechas existentes en las competencias indicadas, este estudio desarrolla una propuesta de
valor que resuelve esta problematica, y que a la vez, impacte de manera positiva en el
desempefio y productividad de los colaboradores de la empresa objeto de estudio. El
presente estudio adicionalmente pretende ser una guia futura para propuestas de planes de

desarrollo de competencias aportando a este campo de investigacion.

1.5.Alcance del estudio

La presente investigacion busca crear una propuesta de planes de desarrollo,
desplegada sobre el modelo de gestion por competencias. Para este efecto se realiza el
analisis del perfil actual de los colaboradores frente al perfil de cargo del grupo de intereés,
que corresponde al area de posventa. Se describen las brechas que determinaran las
herramientas metodol6gicas a emplear para el desarrollo de las competencias pertinentes.
Es por esta razon, que este estudio mantiene en primer orden un alcance explicativo y en
segundo orden descriptivo. Su enfoque se defiende como cualitativo mixto, mientras su

disefio se centra en la investigacion — accion con una perspectiva practica.



CAPITULO I1: REVISION DE LA LITERATURA

2.1.Gestion por competencias

El rol de recursos humanos varia en cada organizacion, sin embargo a la
actualidad es indudable que la gestion por competencias es el modelo predominante en la
administracion del capital humano. Este modelo permite acompafiar a la estrategia
organizacional y contribuye al incremento del desempefio laboral. Escobar (2005)
establecié que el modelo de gestion por competencias revoluciono la relacion entre las
empresas y los colaboradores, puesto que actualmente para alcanzar los objetivos
organizacionales es indispensable obtener un alto desarrollo de los colaboradores. Este
modelo hace que la gestion del talento humano cobre un enfoque altamente agregador de
valor dentro de la empresa, y asuma un rol sustancial en la implementacion de la estrategia

organizacional.

Alles (2015) al citar a Dave Ulrich (1997) hizo referencia a que el rol principal de
la gestion de talento humano es el ser socio estratégico, lo cual permite la aplicacion de la
estrategia a través del desempefio del colaborador. Este rol se define como el grupo de
acciones vinculadas al disefio de la estrategia organizacional y soportada en la gestion del
capital humano. Alles (2015) mencion6 que la gestion por competencias es percibida como
“una metodologia 0 modelo de gestion perfectamente compatible y complementario con
otros conceptos innovadores de gestion de recursos humanos que han ido apareciendo en

los ultimos afios” (p.22).

Entre las ventajas de la gestion por competencia se encuentra que brinda mayor
flexibilidad a la organizacion ya que mejora los niveles de adaptacion de los colaboradores
frente al cambio de estrategia. Adicionalmente mejora la competitividad a corto, mediano y
largo plazo. Finalmente facilita los procesos de cambio y da fuerza a la cultura
organizativa. (Sagui-Vela, 2004). Por lo expuesto se puede concluir que la gestion por
competencias se concibe desde la alta gerencia, alineando el capital humano a la estrategia
de la organizacion mediante la implementacion del citado modelo en todos los subsistemas

de la gestion del capital humano.

La elaboracion de planes de desarrollo tiene como componente fundamental la

definicion de las competencias, en este sentido Burack (1990) establece la importancia de



la claridad de este constructo y su significante frente a la estructura organizacional. La
claridad en las definiciones de competencias nos permite identificar los comportamientos
que se espera de los colaboradores, mientras que su significante le da la fuerza necesaria

para la implementacion.

En el desarrollo del modelo de competencias se encuentra su innegable evolucion.
Mertens (1996) en su investigacion rescato tres tipos de modelos por competencias que han
sido desarrollados a traves del tiempo. El primero se refirié al modelo conductual, que se
enfoca en la construccion de competencias desde un alto desempefio. El segundo modelo
Ilamado funcional, el cual incorporé un enfoque sistémico para la determinaciéon y
construccién de las competencias, haciendo referencia a que la determinacion de los
objetivos y funciones de la organizacion se deben pensar desde la interdependencia que
existe con el entorno. El tercer modelo descrito por Mertens (1996) fue el modelo
constructivista, en donde el individuo toma protagonismo por la importancia del
aprendizaje para la mejora de competencias. Este tercer modelo describe sustancialmente
la realidad del presente estudio, el cual que se basa en crear propuestas que cierren las
brechas actuales de los colaboradores frente al cargo actual.

Es importante mencionar que la presente propuesta es contraria a planes de
desarrollo que se crean cuando los colaboradores tienen un alto desempefio y necesitan ser
potencializados para planes de sucesion. Sin embargo, es innegable considerar que a través
del proceso evaluativo que atravesaron los colaboradores, se puede identificar potencial

dentro de la organizacion.

Al hablar del modelo de competencias en la organizacion, Alles (2015) lo define
“como el conjunto de procesos relacionados con las personas que integran la organizacion
que tienen como proposito alinearlas en pos de los objetivos organizacionales” (p.18).
Boyatzis (1982) establece un modelo de accion efectiva de competencias descrito en la
ilustracion 1. Este modelo refirié que las competencias del individuo se ven reflejadas en
comportamientos, que ademas de las capacidades innatas o adquiridas, dependen y se ven

influenciadas por las demandas de trabajo y medio ambiente.



llustracion 1. Modelo sugerido de accién efectiva.

Demandas de
trabajo

Individuales

Acciones o
comportamientos
especificamente
efectivos

El medio
ambiente
organizacional

Fuente: adaptado a partir del Administrador competente: un modelo para n
desempefio efectivo, de Boyatzi, R. 1982, p.13, New York: Jhon Wiley & Sons.

Boyatzis (1982) ademas describié dos dimensiones en el constructo competencias. El
primero refiere los tipos de competencias como comportamientos, capacidades y
conocimientos. La segunda dimension hace referencia a los niveles en que se presentan
estas competencias. En este sentido, un gerente comercial puede requerir la competencia de
negociacion al igual que un vendedor a su cargo. Sin embargo, se espera en ambos casos

gue esta competencia se exprese a través de sus comportamientos en niveles diferentes.

Alles (2008) al citar el modelo del Iceberg de Spencer y Spencer (1993), explico
que las capacidades de un individuo se dividen en dos grupos. En el primer grupo se
encuentran las destrezas y conocimiento como las capacidades mas sencillas de identificar
y desarrollar. En el segundo grupo se encuentran las caracteristicas mas dificiles del
individuo como los conceptos de uno mismo. Adicionalmente este modelo establece que
los individuos poseen atributos y conocimientos obtenidos o congénitos como se describe

en la ilustracion 2.



llustracion 2. Modelo de competencias icerberg de Spencer y Spencer (1993)

Visible
Mas facil A ot /
: de evaluar y desarrollar : Conocimientos d
No visible
E........l........l...‘........i Cmcepto de uno mismo
: Competencias: :
¢ Mas dificil de evaluar :
y desarrollar Rasgos de personalidad
Fuente: Spencer y Spencer

Fuente: Recuperado de Direccion estratégica de recursos humanos: gestion por competencias, de
Alles, M., 2008, p. 81, Buenos aires: Granica.

Respecto al modelo de competencias se puede describir como un conjunto de
acciones alineadas a la estrategia y la cual tiene como base el modelamiento de los
comportamientos con el fin de potencializar el desempefio de los colaboradores.

2.2.Definicién de Competencia

Se ha expuesto desde en un marco general, algunos de los modelos maés
representativos de competencias. No obstante, es importante indagar en su definicion y
coémo ha ido evolucionando a medida que se ha perfeccionado la gestion por competencias

dentro de las organizaciones.

McClelland (1973) se considerd pionero en la caracterizacion de las competencias
y reconocié la importancia de su evaluacion en el ambito laboral relegando las pruebas de
inteligencia como parametro de medicion. El estudio denominado competencias en lugar
de inteligencia, cuestiond la aplicacion de pruebas intelectuales como medida que podia
predecir el éxito laboral. A su vez, aclara que el éxito de estas pruebas en el ambito
educativo como medida predatoria del éxito académico, no tenia la misma aplicabilidad en
el &mbito laboral.



Ortiz, Rendon, Atehortta (2012) identificaron similitudes entre los conceptos de
competencias de diversos autores, mencionan que algunos convergen en que las
competencias son caracteristicas profundas del individuo que estan compuestas de diversas
cualidades psicologicas, rasgos de personalidad, aptitudes, actitudes, conocimientos,

motivos y valores.

Alles (2010) establece que la “competencia hace referencia a las caracteristicas de
personalidad, devenidas en comportamientos, que generan un desempefio exitoso en un

puesto de trabajo” (p.18).

Alles (2006) cita la definicion de competencias de Spencer y Spencer (1993) la
cual se establece como “una caracteristica subyacente de un individuo que esta
causalmente relacionada con un estandar de efectividad y/o performance superior en un
trabajo o situacion” (p.78). Para la definicion de competencias de la presente investigacion
se atafia el modelo de Spencer y Spencer (1993), el mismo clasifica a las competencias en

5 grupos descritos en la Tabla 1.

Tabla 1. Clasificacion de las competencias de Spencer y Spencer.
Lyle Spencer y Signe Spencer . Competencias de Logro y Accion.

. Competencias de ayuda y servicio.

. Competencias de impacto e influencia.

. Competencias gerenciales.

. Competencias cognitivas.

. Competencias de Efectividad Personal

. Otras competencias
Fuente: adaptado de Score de competencia, de Ortiz, Renddn y Atehortta, 2010, p.
74, Medellin: Pablirio.

o oA W DN

~

En resumen, se puede describir a las competencias como caracteristicas profundas
evidenciadas en comportamientos. Las mismas dentro de un marco estratégico y a través
de una gestion por competencias, buscan estar ligadas al éxito de la operacién a través del

desempefio de los colaboradores.
2.3.Perfiles y descripcion de puestos de trabajo

Una vez expuesta la definicion de competencias es importante su legitimacion en
los diferentes subsistemas de talento humano para su posterior medicion. En este sentido,

los descriptivos de puestos de trabajo son la linea base para comprenden las brechas de



competencias que puedan existir entre el desempefio del colaborador y los necesarios para
los puestos. Estos perfiles contienen componentes que nos ayudan a entender cada cargo

dentro de la estructura organizacional.

Respecto a la definicion de puesto Chiavenato (2009) brindd una aproximacion
ideal ya que menciona que “los puestos constituyen los medios que usa la empresa para
asignar y utilizar sus recursos humanos con el fin de alcanzar los objetivos
organizacionales a partir de ciertas estrategias” (p. 204). Adicionalmente al autor menciono

que la descripcion de un puesto se concibe como la foto resumida del cargo.

Ferndndez (1995) define que los puestos son expresados en los descriptivos de
funciones de la organizacion, los mismos se constituyen como una explicacién
pormenorizada, organizada y consecuente obtenida a partir del correcto analisis del puesto

de trabajo.

Por lo antes expuesto se infiere que los descriptivos de puestos constituyen todo lo
requerido por el cargo dentro de la estructura, estos componen la base para contratar o
acercar el perfil del colaborador a lo requerido por el cargo. Asi mismo, este documento
nos permite contratarlo psicolégicamente y encuentra su sustento en la realizacion del

analisis y valoracion de los puestos.

2.4.Brechas de competencias

Las brechas de las competencias de los perfiles de cargos constituyen la distancia
entre el nivel de competencia requerido por el puesto y el nivel de competencia del
colaborador. Las brechas permiten marcar una diferencia entre el desempefio real y el
desempefio esperado. Es importante mencionar que la utilidad de las mismas tiene varias
aristas, sin embargo, para la presente investigacién, su énfasis se encuentra en la utilidad

que tiene para identificar las necesidades de desarrollo de los colaboradores.

Alles (2006) para identificar las necesidades de desarrollo reconoce la importancia
del contraste del perfil del colaborador frente al perfil detallado en el descriptivo de
funciones, es decir comparar las competencias actuales del individuo con las competencias

descritas en los descriptivos de funciones.
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Es importante mencionar que el ajuste del perfil de las competencias con las que
llega el colaborador no siempre se da en un 100%. En este sentido, la adaptacion del

colaborador a la organizacion, cobra una participacion importante en este objetivo.

Alles (2005, a) menciona que en funcion del deficit de la competencias requerida
se deben tomar acciones, “si esta diferencia es significativa se debe tomar alguna decision,
que puede incluir medidas de tipo dréstico, como reasignar una persona a otras funciones o
desvincularla de la organizacion” (p. 128). No obstante, menciona que mayoritariamente

un plan para el desarrollo de competencias es lo ideal.

llustracion 3. Analisis de perfil requerido versus competencias y
conocimientos del participante.

Evaluacion del
participante:
* Conocimientos
| » Competencias

Descripcion del
puesto:

* Conocimientos
*  Competencias
Perfil
€ el

participante

|
|
|
|
|
Perfil
requerido

Fuente: recuperado de Desarrollo del talento humano: basado en competencias, de Alles,
M.,2006, p. 126, Buenos Aires: Argentina: Grénica

Para la identificacion de las brechas de desempefio se debe contar con insumos
importantes que nos permitan su identificacién. Los insumos que nos pueden ayudar a la
identificacion son: el perfil de puesto, contar con una metodologia de evaluacion para el
colaborador y el resultado de dicha medicién como diagndstico sobre el cual se levantan
los planes de desarrollo. Para la funcional adaptacion del colaborador es importante
considerar como un punto fundamental el desarrollo de competencias como se visualiza en

la ilustracion 3.
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Por lo antes expuesto, se identifican las brechas como la diferencia que existe ente
el nivel de competencias del colaborador y el nivel de competencias exigido por el perfil

del puesto.

2.5. Desarrollo de competencias, formacion y aprendizaje.

La permanencia y competitividad de las organizaciones en el mercado, se
encuentran ligadas a dos premisas importantes. En primer lugar destaca la habilidad para
desarrollar el capital humano dentro de la organizacién. La segunda premisa corresponde a
la capacidad para enfrentar nuevos desafios procedidos por el dinamismo de las mismas.
Por esta razon, los modelos con los que se ven a las organizaciones han cambiado
ampliamente. En este sentido, Chiavenato (2009) define que estos cambios en la vision de
las empresas han provocado que sean mas flexibles, permeables y demandantes frente al

cambio, dejando a un lado la vision mecanicista antes existente.

Chiavenato (2009) expuso que para acompaiiar los atributos de las organizaciones
actuales con el desempefio de sus integrantes, no solo se debe buscar el desarrollo de
colaboradores de alto potencial, en los cuales se invierte un mayor esfuerzo para su
retencion. El autor explico que se tratar de conocer y encaminar a los colaboradores en
general, con lo que se busca que lleguen a un nivel de competencias minima que les
permita alcanzar los objetivos de su puesto y adaptar su potencial a las demandas de la

organizacion.

El desarrollo de competencias de los colaboradores parte de las necesidades
espontaneas del proceso de desarrollo organizacional. Chiavenato (2009) defini6 al
desarrollo de competencias como acciones de aprendizaje vinculadas y orientadas a
mejorar las condiciones de colaboradores que impacten de forma positiva directa en su
desempefio. El autor especificd que las acciones deben estructurarse en un periodo de
tiempo determinado y que las mismas pueden darse de manera formal o de forma
espontanea. Por otra parte, Alles (2009) conceptualiza al desarrollo de competencias como
las “acciones tendientes a alcanzar el grado de madurez o perfeccion deseado en funcion
del puesto de trabajo que la persona ocupa en el presente 0 se prevé que ocupe mas
adelante” (p.31).
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Por antes expuesto, para logar este mejoramiento en el desempefio de los
colaboradores, debe existir un esfuerzo intencionado de parte de la organizacion y del
participante para el desarrollo de sus competencias. Este esfuerzo intencionado por acortar
las brechas de competencias encuentra una base sustancial en el proceso de aprendizaje y
formacion del colaborador, entendiendo a la formacion como la “accion de educar y/o
instruir a una persona con el proposito de perfeccionar sus facultades intelectuales a traves

de la explicacion de conceptos, ejercicios, ejemplos, etc.” (Alles, 2009, p.31).

Es importante considerar que la herramienta principal para el desarrollo de
competencias es el aprendizaje, ya que es el canal sobre el cual se van a trabajar las
acciones propuestas para cerrar las brechas encontradas. En este sentido, Burack (1990)
determina que existen tres alineaciones generales que deben desarrollarse a la par, las que
corresponden a tutorias, experiencias educativas formales y reflexion personal. EI primero
corresponde a la tutoria recibida. El segundo a la educacion y entrenamiento formal. La
tercera alineacion corresponde al reforzamiento de las capacidades interpersonales.

Alles (2009) al citar a Kolb (1984), menciona un modelo importante de
aprendizaje experimental, el cual se compone en un ciclo de cuatro partes. El primer ciclo
corresponde al experimental. EI segundo ciclo lo define como el de observacion reflexiva,
El tercer ciclo corresponde a la conceptualizacion abstracta y el cuarto ciclo lo describe

como la experimentacion activa.

Rothwell & Graber (2010) consideraron que el 70% de las competencias se
desarrollan cuando son puestas en practica mediante la tarea o funcidon que exige la misma.
Por esta razéon. ElI 20% de las competencias aprendidas se desarrollar cuando exigen
coordinacion con otras personas y trabajo en equipo. Finalmente, el 10% restante se
aprenden mediantes actividades de desarrollo como capacitaciones y entrenamientos

formales.
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llustracion 4. Proceso de aprendizaje experimental de Kolb 1984

Experiencia
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Fuente: recuperado de codesarrollo, de Alles. M., 2009, p. 48, Buenos aires: Gréanica.

Alles (2009) al explicar el proceso de aprendizaje experimental detallado en la
ilustracién 4, menciona que el mismo comienza con la experiencia previa que lleva hasta el
momento el colaborador. La segunda etapa el aprendizaje es inducida y estimulada por el
experto. La tercera etapa consiste en la conceptualizacion abstracta del conocimiento
impartido. La cuarta etapa es en la que se trabaja el pensamiento deductivo de lo aprendido
y el cual se atafia con las experiencias previas con las que el individuo inici6 el proceso de

aprendizaje.

Al existir este proceso de aprendizaje vinculado al desarrollo de competencias,
Alles (2015) menciona la importancia de que todo ejecutivo que tenga a su cargo personal,
deben desarrollar la competencia entrenador, lo que les permitira impulsar el aprendizaje y

desarrollo de otros.

2.5.1. Planes de desarrollo

En los planes de desarrollo se prevén las competencias en las que se encuentran
brechas mas amplias. Estas brechas son el resultado de la medicion de competencias del

colaborador, la cual tom6 como referencia de desemperio el perfil del puesto. Los planes
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deben estar enfocado en conseguir cambios en los comportamientos observables alineados
a los objetivo del cargo y organizacion. Alles (2015) al referirse a los planes de desarrollo
individual los describe como “acciones concretas y ordenadas para el desarrollo de las
capacidades de un cierto grupo de personas, segun el programa interno que la organizacion

haya implementado” (p.26).

En el desarrollo de competencias Chiavenato (2009) menciona se deben
considerar estrategias que desde el puesto actual desempefiado por el colaborador, le
permita obtener el crecimiento de sus capacidades, habilidades y conocimientos requerido
por la empresa. Desde este enfoque se considerd a los planes de desarrollo como rutas de
accion, en las cuales se establecen metodologias que a traves del aprendizaje, estimulan la
creacion y fijacibn de comportamiento esperado por parte del colaborador. Los
comportamientos esperados deben estar establecidos en las competencias del puesto.

2.5.2. Métodos de desarrollo

Es claro que cuando se habla de competencias, se encuentra implicito el
constructo aprendizaje ya que es la base donde se construyen las acciones para el

desarrollo de las mismas.

Alles (2005) reconoce que el entrenamiento y la capacitacion se encuentran en
firme dindmica con el desarrollo de los colaboradores, por lo cual, establece y clasifica
métodos de desarrollo dentro y fuera del trabajo como los mas utilizados para el desarrollo
de competencias. La autora definié a los métodos dentro del trabajo como “acciones para
el desarrollo de personas que se realizan junto la tarea cotidiana” (p.141). Los métodos
fuera de la oficina los describe como actividades de formacion que no se realizan mientras
estd desempefiando sus funciones, como capacitaciones y seminarios. Para mayor detalles

de los métodos de debe visualizar la ilustracion 5.

Adicionalmente Alles (2006), agrupa otros métodos como el autodesarrollo al
cual lo conceptualiza como actividades que no se vinculan directamente con el ambito
profesional de individuo y que se desarrollan fuera del entorno laboral. Sin embargo, este
método se vuelve el mas eficaz, ya que promueve la iniciativa del colaborador. Es

importante recalcar que en términos generales “el grado de eficacia en el desarrollo de
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competencias y conocimientos se relaciona mas con la actitud del individuo que con la

técnica utilizada” (Alles, 2006, p. 161).

Ilustracion 5. Métodos de desarrollo dentro y fuera del trabajo

Métodos de Desarrollo de personas dentro del trabajo

Coaching.

Rotacién de puestos.

Asignacion de comités.

Asignacion como asistente de posiciones de direccion.
Confirmacion de paneles de gerentes en entrenamiento.

Métodos de desarrollo de personas fuera del trabajo

e  Maétodo de estudio de casos.

Juegos gerenciales.

Seminarios externos.

Programas relacionados con universidades.
Role-playing.

Moldeado del comportamiento.

Tiempo sabético.

Codesarrollo.

Autodesarrollo.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Alles, M. (2005)

Respecto al grado de eficiencia de los diferentes métodos descritos en la

ilustracion 7, Alles (2009) expone que de acuerdo a la naturaleza de ellos, se vuelven mas

asertivos para resolver necesidades de competencias o conocimientos. No obstante, es

importante aclarar que el impacto del método va a estar determinado por la predisposicion

del colaborador para su desarrollo.
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llustracion 7. Grado de eficiencia de los Métodos de Desarrollo.

ACTIVIDAD CONOCIMIENTOS COMPETENCIAS
Conferencias o clases magistrales Alto Bajo
Cursos formales de capacitacion Alto Bajo
Lecturas guiadas Alto Medio
Capacitacion on line Alto Bajo
Seminarios Alto Medio
Meétodo de casos Alto Medio
Juegos gerenciales Alto Medio
Programas con universidades Alto Bajo
Role playing Medio Alto
Licencias sabaticas AI?o erende del Mgdi_o depende del
objetivo objetivo

Outdoors Bajo Bajo
Codesarrollo Alto Alto
Mentoring Alto Alto
Coaching Alto Alto
Rotacion de puestos Alto Medio
Asignacion a task forces Alto Alto
g‘rzigggtggn a comités y nuevos Medio Alto
e LV
Paneles de gerente para entrenamiento | Medio Alto

Fuente: Elaboracion propia a partir de Alles, M.. (2006)

En virtud de lo expuesto para la adquisicion de competencias en un marco
experimental, se hace necesario contar con la formacién profesional de la competencia, asi
como como de una tutoria y el reforzamiento de las habilidades personales. Por lo que a
continuacion en la tablas 2 y 3 se explican los métodos de desarrollo y se amplian los de

pertinencia para esta investigacion.
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Tabla 2. Método de desarrollo dentro del trabajo.

Método

Definicién

Ventaja

Rotacién de Puestos

Asignacion a
comisiones 0 comités

Asistente de
posiciones de
direccion o puestos
de asesoria

Paneles de gerentes
para entrenamiento

Coaching

Mentoring

Asumir de forma temporal un puesto de diferente
al actual.

Rotacion vertical: se asume un puesto de mayor
complejidad.

Rotacién horizontal: se asume un puesto de igual
complejidad pero con competencias diferentes.

Participacion a comisiones para propésitos
concretos.

Trabajo temporal con un gerente exitoso, se ejecuta
a través de posiciones de staff o asesoria directa o
asistencia a la gerencia con la que se trabaja.

Creacidn de grupos de trabajo con propdsito
especifico.

“Relacion interpersonal orientada al aprendizaje
donde cada uno de los participantes del proceso
cumple un rol — coach y aprendiz -. No todas las
personas pueden ser buenos coachs” (Alles, 2006,
p. 166)

Guiar a un ejecutivo junior en su desarrollo, a
través de tutoria de una ejecutivo senior.

Forma especialistas en
generalistas.

Toma de decision
Orientacion a resultados.

Adquisicion de
competencias gerenciales.

Desarrollo de varias
competencias.

Enfoque tactico para el
desarrollo de
competencias.

Ayuda a la formacion de
competencias actual y
para posiciones futuras.

Fuente: Elaboracién propia a partir de Alles, M. (2006), y Chiavenato, . (2009)

Es importante mencionar que para este estudio, se contempla el coaching en su

diversidad de formas, la formacion, la variacion de puestos y las acciones de autodesarrollo

como la propuesta que a través de una aplicacion progresiva, lograra incorporar los

comportamientos esperados por parte de los colaboradores de posventa.
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Tabla 3. Método de desarrollo fuera del trabajo.

Método Definicion Ventaja
Cursos y Aprendizaje estructurado para la transferencia Desarrolla conocimientos y
seminario N al
de conocimientos habilidades
externos

Ejercicios de
simulacién role

playing

Capacitacién on-
line

Estudio de casos

Juego de
empresa o Juegos
gerenciales

Centros internos
de desarrollo

Asesoria de los
trabajadores

Programas
relacionados con
las universidades

Licencias
sabaticas

Actividades
Outdoors

Codesarrollo

Simula situaciones cotidianas en el desempefio
del cargo, a fin de entrenar comportamientos.

Busca adquirir conocimientos a través del uso
tecnoldgico de la informacion, de una forma
estructuradas en tiempos y objetivos.

Busca presentar una situacion real a fin de
analizar alternativas de solucién.

Se puede realizar con grupos individuos a los
que se presentan técnicas de desarrollo a traves
de la resolucién de situaciones.

El experto debe manejar al grupo de forma
presencial.

Simula situaciones reales en centros que
funcionan al interior de la organizacion.

Es una tutoria que se aplica cuando existe un
problema de desempefio, especificamente por
disciplina.

Orientados principalmente a la adquisicién de
conocimientos técnicos, sin embargo de acuerdo
a la programacién del mismo tiene impacto en
sus competencias.

Tiempo libre en el que el colaborador no deja de
percibir su salario, puede ser de minimo 6
meses, en el cual dispone de tiempo libre.
Actividades desarrolladas fuera de su lugar de
trabajo con el fin de promover la integracion el
trabajo en equipos.

Metodologia para el desarrollo de competencias
que incluye el seguimiento de los resultados.

Desarrollo de competencias

Desarrollo de conocimientos
y competencias con un bajo
costo

Se puede utilizar con grupos
de trabajo numerosos de

Desarrolla competencias para
la alta gerencia.

Ayuda a que se fortalezca una
cultura de gestion por
competencias.

Ayuda a la adaptacion de los
valores del colaborador e los
de la empresa

Desarrolla conocimiento de
una forma consolidada

Contribuye a la retencion de
los colaboradores
Se puede utilizar con grupos

de trabajo numerosos

Monitoreo de las
competencias adquiridas.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Alles, M. (2006), y Chiavenato, . (2009)

2.5.2.1. Capacitacion

Alles (2009) define a la capacitacion como la “actividades estructuradas,
generalmente bajo la forma de un curso con fechas y horarios conocidos y objetivos

predeterminados” (p. 39).
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2.5.2.2. Autodesarrollo

“Acciones que realiza una persona, por su propia iniciativa, para mejorar” (Alles,
20094, p. 150)

2.5.2.3. Coaching

Alles (2006) describe al coaching como “una relacion interpersonal orientada al
aprendizaje donde cada uno de los participantes del proceso cumple un rol — coach y
aprendiz -. No todas las personas pueden ser buenos coachs” (p. 166). La autora explica
que un coach podria ser alguien de la misma organizacion como fuera de la misma,
considerando que debe estar minimo al mismo nivel dentro de la estructura o en un nivel

superior en la linea de mando.

Alles considera que los pasos para el desarrollo de un programa coaching inicia
con elegir al tutor adecuado, considerando adecuado al coach que tenga las competencias a
desarrollar. El proceso para la ejecucién de un programa de coaching comienza con
establecer los objetivos para el aprendiz como para el coach. El segundo paso consiste en
realizar la programacion de reuniones. A continuacion se realiza la metodologia de trabajo.

Finamente se concluye con el seguimiento del cumplimiento de objetivos.

Es importante considera que el coaching alcanza su mayor efectividad cuando el
rol de coach es desempefiado por el jefe.

2.5.2.4. Tutoria 0 mentoring

Chiavenato (2009) establece que “Los tutores o los mentores son ejecutivos que se
ofrecen para ayudar a los colaboradores de distintas areas de la empresa y les proporcionan
un sistema de apoyo y sostén profesional y politico” (p.416). El autor ademas menciona
que estos ejecutivos corresponden a los niveles mas altos dentro de la estructura. Los
tutores deben tener la capacidad de estructurar una situacién de aprendizaje y soporte al
colaborador.

Alles (2009) establece que el mentoring tiene como objetivo principal brindar
acompariamiento al colaborador en su desarrollo. Por esta razon, el mentor es un ejecutivo
senior que tiene mas experiencia. La autora también explica que existen variantes en el rol

que desempefia el mentor y el ejecutivo junior dentro del proceso de mentoring.
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El mentoring por su naturaleza puede ser formal e informal. La naturaleza formal

del mentoring existe cuando la empresa decide que sobre un ejecutivo junior exista otro de

mayor nivel que lo guie en su desarrollo. El proceso formal del mentoring cuenta con un

objetivo especifico y con un periodo de tiempo determinado.

El mentoring informal se da cuando se genera sin intervencion de la organizacion.

Puede tener un periodo de tiempo indefinido como determinado. Cuando el mentoring es

informal este surge de la excelente relacion entre un ejecutivo de mayor experticia y el

ejecutivo junior. El rol del ejecutivo senior es guiar al otro colaborador en su vida laboral

dentro de la compafiia.

Como caracteristicas del mentoring se encuentra lo detallado a continuacion:

El tutor no deberia ser alguien que se encuentre en la linea de manado del

colaborador.

El tutor siempre pertenece a la misma organizacion o se encuentre dentro del

mismo grupo de empresas.

La temporalidad del programa se da a mediano y largo plazo, frecuentemente de 3 a

5 afos.

El programa da cubre tanto el desarrollo de la carrera asi como los objetivos de la

organizacion, es decir abarca objetivos amplios.

Alles (2009a) describe que existen diferentes tipos de mentoring los cuales se

detallan:

Individual: “Es la modalidad mas frecuente y se disefia para ayudar en el
crecimiento a determinadas personas (usualmente jovenes ejecutivos) de manera
personalizada” (Alles 2009a, p. 300)

Presencial.- la dinamica entre los participantes se lleva a cabo de manera presencial

a través de reuniones.
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A distancia.- se utilizan herramientas tecnoldgicas para el contacto entre los
participantes, sin embargo, se recomienda que esta modalidad se combine con la

modalidad presencial.

e Grupal.- se da cuando en el programa participan algunos ejecutivos junior, aunque
se recomienda que ocasionalmente tengan un espacio para recibir un guia

individual y personalizada.

e Mixto.- surge de la combinacién del mentoring grupal e individual, especificamente

cunado un mentor se encuentra llevando varios programas.
Alles (2009a) define las etapas de un programa de mentoring:

e Obijetivos.
e Disefio y planificacion del programa de desarrollo de la mano de un consultor.
e Seleccidn de los tutores y los ejecutivos a desarrollar.
e Reuniones de los mentores, consultor y jefes.
e Medicion de competencias de los ejecutivos a desarrollar.
e Inicio del programa a través de reuniones.
e Ejecucién del programa y control mediante el seguimiento.
e Evaluacion final.

Alles (2009a) menciona algunas ventajas y desventajas de este méetodo. Entre las

ventajas se tienen:

e Los programas de mentoring nos ayudan a cerrar brechas y a desarrollar
competencias, por ende se encuentra ligado a otros programas como los planes de
sucesion, diagrama de reemplazos, plan de jovenes profesionales, personas claves y

en planes de carrera en general.

e Posee un enfoque integral en el cumplimiento de objetivos.
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e Aporta al planeamiento estructural de la empresa en el largo plazo asi como nos
provee de ejecutivos de mayor nivel para el cumplimiento de objetivos en la

organizacion y nuevos retos.
Entre los contras del programa se pueden identificar:

e Pueden llegar a existir sentimientos de frustracion en caso de que alguno de los

involucrados en el programa de mentoring abandone la compafiia.

e Existe la posibilidad de que entre los integrantes del programa no se genere empatia

y al existir una guia personaliza no se llegue al alcanzar los objetivos del programa.

e Escomplicado encontrar mentores a completa disposicion dentro de la organizacion

ya que estos programas demandan un tiempo considerable.

e Al tratarse de un mentoring formal se debe contar con el compromiso de ambos
lados, es decir debe existir esfuerzo volitivo tanto del mentor como del ejecutivo

junior para participar en el programa, lo que permitira su correcto desarrollo.

Es importante considerar las variantes que existes del método de mentoring entre

descritos por Alles (2009a) se encuentran los siguientes:

Entrenamiento experto.- el cual consiste en un “proceso de aprendizaje
mediante el cual los participantes adquieren competencias y conocimiento necesarios para
alcanzar objetivos definidos” (Alles 2009a, 318). Como un programa tiene la
particularidad de que el experto debe tener amplio dominio del tema a desarrollar en gama,
extension y profundidad acompafiado de amplio conocimiento tedrico. La particularidad de
este programa es que el experto siempre brinda un entrenamiento personalizado e
individual y no debe ser el jefe inmediato. En este programa existen objetivos muy
especificos, lo que traza la temporalidad a unos cuantos meses.

Jefe entrenador.- en esta variante Alles (2009a) explica “que el jefe es una
persona que al mismo tiempo cumple el rol de jefe lleva adelante otra funcion respecto de
sus colaboradores: ser guia y consejero en una relacion orientada al aprendizaje” (p.334).

Lo hace de manera deliberada. Entre una de sus caracteristicas es que se desarrolla en la
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cotidianidad de las funciones. No obstante, es importante dar seguimiento al impacto en las
competencias del colaborador.

La competencia de un entrenador Alles (2009a) la define como el compromiso

para el desarrollo de los colaboradores bajo su cargo.

Para Alles (2009), los métodos tienen una estrecha relacion entre si y se
encuentran en constante dindmica, lo que permite resolver necesidades muy particulares de
desarrollo de competencias. La autora explica que los mismos se pueden combinar o existir

al interior del programa de algiin método como se visualiza en la ilustracion 8.

llustracién 8. Interrelacion de métodos de desarrollo.

FORMACION

A

CAPACITACION | CODESARROLLD

VARIANTES NO
CONVENCIONALES

CONFERENCLA |

CODCEARROLLD CODCSARROLLD

CURSD CLASE
MAGISTRAL LR CONOCIMIENTOS COMPETENCIAS
CUTDOORS
E-LEARMING / \/
FROGRAMA
Cﬁpmnm SEMINARIC UNIWEREIT ARMY

ON LINE
LICENCIAS

SABATICAS

TALLER DE
CODESARROLLD

e e e e T e T e B e e Y -

| METODODE || JUEGODS b ROLE i METODODE | JUEGOS ) ROLE :
| CASOS i GERENCIALES {i  PLAYING i CASDS | GERENCIALES || PLAYING |
s tyodu N | Shionpipslivlpsrl-+ S |t NN Mvsnievtiuietmmpt |

Fuente: Recuperado de Codesarrollo: Una nueva forma de aprendizaje, de Alles,
M., 2009, p.38, Buenos Aires: Gréanica.
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CAPITULO I1I: METODOLOGIA

3.1.Enfoque y disefio de la investigacion

El enfoque de este trabajo guarda un corte cualitativo mixto. Cualitativo ya que
explord y describio el fendbmeno a través de una logica inductiva, considerando las
realidades individuales de los participantes, a partir de las cuales se cred una propuesta de
valor que pretende cambiar las condiciones actuales a unas mas favorables. Cuantitativa
ya que se utilizé una descripcion estadistica de los datos recabados. (Sampieri, Fernandez,
Baptista 2014).

Respecto al alcance del estudio se contempla en primera instancia como
explicativo, ya que busca responder al presente fendmeno de investigacion a través de la
propuesta de planes de desarrollo. El enfoque en segunda instancia fue cuantitativo ya que
para su analisis se baso en informacion primaria obtenida a través de los sistemas de la
empresa y entrevistas semiestructuradas e informacion secundaria obtenida a través de

documentacidn propia de la empresa (Sampieri, Fernandez, Baptista 2014).

El disefio del presente estudio correspondié al de investigacion — accion, ya que a
través del analisis de informacidn se buscé diagnosticar y crear una propuesta que resuelva
la problemaética laboral presente en la organizacién objeto de estudio. Este disefio guarda
una perspectiva practica ya que se centr6 en la creacion de planes de accion que
intervengan en los resultados de la recoleccion de datos (Sampieri, Fernandez, Baptista
2014).

Para el analisis de datos se emplea un disefio transformativo secuencial, ya que los
resultados en su fase cuantitativa son incorporados a la fase cualitativa en la evaluacion de

competencias (Sampieri, Fernandez, Baptista 2014).

Sampieri, Fernandez y Baptista (2014) mencionan que existen tres fases en el
disefio investigacion — accion, los cuales corresponden a la observacion, pensamiento y
actuacion. En virtud de lo expuesto, se procedié a identificar el déficit en las competencias
del area de posventa y a recolectar los datos. Respecto a la segunda fase se analizaron las
competencias del cargo frente al perfil del colaborador a través de la evaluacion de
competencias aplicada. Finalmente se crearon los planes de desarrollo que permitan cerrar

las brechas identificadas.
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3.2.Pablacion

La empresa de estudio desarrolla sus actividades en la ciudad de Guayaquil,
lider en la industria automotriz con mas de 30 afios en el mercado. La presente
investigacion se aplicd a nivel de toda la organizacion, que actualmente cuenta con 132
colaboradores. El 15,14% pertenece al area de gestion comercial, el 47,73% al area de
gestion de postventa, el 10,61% al area de repuestos y finalmente el 26,52% corresponde

a las areas de asesoria y apoyo como se evidencia en la tabla 4.

Tabla 4. Distribucidon de la poblacion.

L # De L
Gestion colaboradores Participacion
Administracién 53 26,52%
Comercial 20 15,14%
Posventa 63 47,73%
Repuestos 14 10,61%
Total general 132 100,00%

Fuente: Elaboracion propia.

3.3.Muestra

Es importante mencionar que se procur6 que los colaboradores se encuentren en
condiciones similares e ideales para aplicar la evaluacion correspondiente, por lo cual se
selecciond una muestra no probabilista considerando los criterios de inclusion detallados a

continuacion:

v’ Contratos indefinidos ya que se consideran la plantilla estable.

v" Que existan una permanencia de minimo seis meses en la organizacién por
parte de colaborador.

v Que el Jefe Inmediato a evaluar tenga seis meses a cargo al colaborador ya
sea por ingreso o por cambio de cargo.

v Capacidad especial que le impida realizar el proceso.

<

Permisos por maternidad.

v Permisos por enfermedad.

Por lo antes expuesto el total de colaboradores que cumplieron con las

condiciones idoneas para el diagndstico como paso previo para la elaboracion de los planes
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de desarrollo corresponden a 79. Se aplico a la muestra la evaluacion de competencia que
identifico las brechas entre el perfil del cargo y el perfil del colaborador como se muestra

en la tabla 5.

Tabla 5. Distribucion de la muestra.

., # De C
Gestion colaboradores Participacion
Administracion 25 31,65%
Comercial 15 18,99%
Posventa 34 43,04%
Repuestos 5 6,32%
Total general 79 100,00%

Fuente: Elaboracion propia.

Posterior a la fase diagndstica se identificd que 38 colaboradores obtuvieron un
90% de cumplimiento en la evaluacion de competencias, para quienes se sugiere
contemplar acciones para su retencion y sucesion. Adicional se encuentra que 8
colaboradores obtienen una puntuacion por debajo del 70% para quienes se recomienda

contemplar estrategias de rotacion de puestos. Para mayor detalle ver la tabla 6.

Tabla 6. Distribucion de evaluacién de competencias.

Gestion >=90% >=70%<90% <70%
Administracion 17 6 2
Comercial 11 4 -
Posventa 7 22 5
Repuestos 3 1 1
Total general 38 33 8

Fuente: Elaboracion propia.

De los 33 colaboradores con puntuaciones entre el 70% y 89%, el mayor
porcentaje correspondiente a 22 colaboradores se encuentran en la gestion de posventa.
Los mismos que cumplen con las condiciones ideales para poder desarrollar sus

competencias a través de planes de accion.

3.4.Procedimiento y método de evaluacion

Alles (2006) mencion que para lograr el desarrollo de competencias, es importante
desarrollar pasos previos. Primero se debe establecer las competencias del cargo a evaluar,
por tanto, se procedid a caracterizar las competencias exigidas por el puesto. Segundo se

debe realizar una comparacion entre las competencias del colaborador y las establecidas en
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el descriptivo de funciones. Finalmente se analizd las competencias que tienen los
colaboradores a través de la evaluacion de competencias. Posterior a l0s pasos expuestos se

obtuvieron las brechas.

Es importante recalcar que para la recoleccion de datos se consider6 la
herramienta tecnologica de la empresa la cual basa sus parametros de medicion en el
modelo de competencias de Spencer y Spencer (1993). La citada herramienta a la
actualidad es utilizada para identificar el alto potencial en la organizacion, sin embargo
para efecto del presente estudio, fue empleada para identificar las competencias y
colaboradores sobre los cuales se generaron los planes de accion, a fin de alcanzar un

ajuste adecuado de su perfil en el puesto actual.

Respecto a la aplicacion de la herramienta tecnologica, se debe considerar que
como primer paso se parametrizaron las competencias y conocimientos en la misma,
asignandoles un valor numérico para su posterior evaluacion. Como segundo momento en
la aplicacion de la herramienta se carga el valor numérico asignado al los comportamientos
demostrados por cada colaborador respecto a cada competencia evaluada. Como ltimo
paso la herramienta emitié una valoracién numeérica del ajuste que mostro el participante

frente las competencias evaluadas.

Por lo antes expuesto se evidencid que el citado instrumento valido el constructo
competencia asi como sus variables en sus diferentes niveles como se muestra en la tabla 7.
Por cada competencia del cargo, se evalué su frecuencia de accién en siempre,

frecuentemente, pocas veces, nunca y no observado.

Tabla 7. Calificacion competencias.

Variable Frecuencia Rango
Competencias Siempre 100 - 85
Frecuentemente 84 -70
Pocas veces 60 — 25
Nunca 24 -0
No observado No observado

Fuente: Elaboracion propia a partir de la evaluacion por competencias.

Para los items de los conocimientos, se establecieron las mismas en funcion de
cargo y en virtud de su periodicidad, se evalto el nivel de dominio de los mismos. Para

mayor detalle visualizar la tabla 8.
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Tabla 8. Calificacion conocimientos.

Variable Nivel Rango Prioridad  Significado
Conocimientos Nivel 5 Dominio Prioridad 5 Muy alta
Nivel 4 Muy bien conocimiento  Prioridad 4  Alta
Nivel 3 Buen conocimiento Prioridad 3  Media
Nivel 2 Conocimiento basico Prioridad 2  Media baja
Nivel 1 Conocimiento regular Prioridad 1  Baja

Fuente: Elaboracion propia a partir de la evaluacidén por competencias.

La investigacion se realizo entre noviembre del 2017 y marzo del 2018, por el

cual se desarrollaron tres fases descritas a continuacion.

3.4.1. Categorizacion de competencias

Para la categorizacion de las competencias de posventa se realizo la revision y
actualizacién de los descriptivos de puestos por parte de los jefes inmediatos. Esta
actividad se realiza de la mano con la gestion de talento humano, quien es la encargada de

dar cumplimiento a la agenda programada.

Es importante mencionar que la citada categorizacion, se viabilizo a traves de la
revision de las competencias de los cargos descritas en el diccionario de competencias de
la organizacion. Estas definiciones de competencias conservan su fundamentacion tedrica

en el modelo de competencia de Spencer y Spencer (1993).

3.4.2. Andlisis y evaluacion de competencias

Como segundo paso se realiza la capacitacion para el proceso de evaluacion de
competencias a los jefes inmediatos y colaboradores a través de la plataforma e-learning de
la organizacion. Posteriormente se procedio a lanzar el proceso de evaluacion como tal a

través de la herramienta de evaluacion de competencias.

En virtud de lo expuesto se aplicaron las evaluaciones a un total de 79
colaboradores que corresponden a la muestra, en donde se encontrd un déficit importante

del cumplimiento del perfil en siete cargos de la gestion de posventa.

La evaluacion de competencias presenta tres momentos, el primero que
corresponde a la autoevaluacion del colaborador respecto a su autopercepcion del

cumplimiento de las competencias frente al cargo. EI segundo momento corresponde a la
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evaluacion del jefe inmediato valorando si el colaborador presenta los comportamientos
requeridos por el cargo. El tercer momento corresponde al proceso de feedback para

analizar los resultados obtenidos entre el jefe inmediato y el colaborador.

Una vez terminadas las evaluaciones del personal, se procede a realizar la
retroalimentacion de la evaluacion obtenida a cada colaborador por parte del jefe
inmediato. Los resultados obtenidos se muestran través de informes individuales que

describen las puntuaciones obtenidas en competencia y en conocimientos.

3.4.3. Evaluacion de brechas

Se identifican la brechas de competencias sobre las cuales se van a desarrollar los
planes de accion, esta fase es indispensable ya que es sobre esta que se genera la propuesta
de valor de la presente investigacion. Los planes de desarrollo se elaboraron

mancomunadamente con los jefes inmediatos.

Es importante mencionar que el modelo tedrico para las aplicaciones de los
métodos de desarrollo se tom¢ de Martha Alles (2006).

3.5.Etica de la investigacion
Para el desarrollo del presente estudio, se consideraron principios éticos como:

e Se garantiza la confidencialidad de las personas que participaron en la recoleccién
de datos, asi como el respeto de sus derechos.

e Se garantiza la confidencialidad de la organizacion.

e Es importante mencionar que los resultados obtenidos seran manejados con fines
cientificos y compartidos con la empresa objeto de estudio.

e A suvez se realiza el consentimiento informado a las personas que voluntariamente

aceptaron participar.
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Cuadro 1. Cronograma para la recoleccién de datos

Nov. Dic. Ene. Feb. Marzo
Pasos Tareas
2|3 2|3 2|3 2|3 2 |3 |4
Establecer- Actualizacion de
competencias erfiles X
de cargos. P '
Elaboracién de
Comparacién "Guia parfl entregar X
de Feedback".
competencias
del Realizar evaluacion
- X
colaborador | de competencias.
vs. Perfil del
cargo. Generar reporte de
evaluacion de X
perfil.
Coordinar sesiones
de feedback entre
B el jefe inmediato y X | X
Identificar colaborador para
brechas entre | entregar evaluacion
el de competencias.
colaborador y
el descriptivo Sequimient
de cargo. eguimiento a
registro de
plataforma de
entrega de
feedback.
Propuesta de PDI
de los jefes X | X
inmediatos.
Elaboracion Coo_rdmar
de planes de reuniones de
desarrollo. feedback con el
colaborador para
. X | XX
acordar acciones de
autodesarrollo y
cronograma de
actividades.

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Andlisis preliminar de resultados

Los resultados muestran que de las lineas de negocio, el area de posventa en su
promedio general puntta debajo del 90%, siendo el area con una brecha mas amplia con un
80,49% de ajuste.

Tabla 9. Promedio de evaluacion obtenidos por area.
(%)Pesodecada  #decargos Promedio de evaluacién de

Area . o :
area en la medicion  evaluados competencias
Administracién 31,65% 25 92,74%
Comercial 18,99% 15 91,75%
Posventa 43,04% 34 80,49%
Repuestos 6,32% 5 88,88%
Total 100,00% 79 88,46%

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

llustracion 9. Promedio de evaluacion obtenidos por area.

Promedios de evaluacion obtenidos por area

® Promedio de evaluacion de competencias

91,75%

88,88%

Administracion Comercial Posventa Repuestos

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

De la poblacién total de 132 colaboradores, 79 colaboradores cumplieron con los
criterios de rigor para este estudio, de esta muestra el 51,90% obtiene un puntuacién debajo
del 90% de ajuste distribuido en las diferentes &reas. De los colaboradores que obtuvieron

menos del 90% de ajuste, el 65,85% se encuentra laborando en la linea de posventa,
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volviendo a este grupo prioritario en la implementacion de acciones inmediatas que logren

elevar el nivel de ajuste.

Tabla 10. Promedio de colaboradores debajo del 90% de ajuste.
% de colaboradores debajo del  # de colaboradores debajo del

Area 90% de ajuste 90% de ajuste
Administracion 19,00% 8
Comercial 9,76% 4
Posventa 65,85% 27
Repuestos 4,88% 2

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

llustracion 10. Promedio de colaboradores debajo del 90% de ajuste.

Promedio de colaboradores debajo del 90% de ajuste

M % de colaboradores debajo del 90% de ajuste

EE’QEO

Administracién Comercial Posventa Repuestos

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacion de competencias.

Es importante mencionar que las acciones a implementar se encuentran dirigidas a
los puntuaciones situadas debajo del 90% y por encima del 69%, las mismas que
corresponden a los cargos de asesores de servicio, anfitriona de talleres, lavador - secador,

mecanico automotriz, electromecanico, control de calidad y técnico en climatizacion.
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Tabla 11. Ajuste promedio de los cargos al perfil del puesto.

Total de Promeq!o de
Cargo evaluacion de
colaboradores .

competencias
Anfitriona de talleres 2 76,88%
Asesor de servicio 3 82,50%
Control de calidad 1 85,00%
Electromecanico 3 76,92%
Lavador — secador 1 83,34%
Mecénico Automotriz 11 76,52%
Técnico en climatizacion 1 84,45%
Total 22 80,80%

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

llustraciéon 11. Ajuste promedio de los cargos al perfil del puesto.

Ajuste promedio de los cargos al perfil del puesto

m Promedio de evaluacién de competencias cargos posventa

Técnico en climatizacion 84,45%
Mecanico Automotriz 76,52%
Lavador — secador 83,34%

Electromecanico 76,92%

. 85,00%
Control de calidad

Asesor de servicio 82,50%

Anfitriona de talleres 76,88%

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

Los cargos por debajo del 70% corresponden a cinco colaboradores del cargo de
mecanico automotriz para los cuales se sugiere tomar otras acciones que no correspondan a

planes de desarrollo.
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4.2. Categorizar las competencias de perfil de los cargos de posventa de una empresa
del sector automotriz.

A fin de poder contrastar el perfil del cargo frente al perfil del colaborador se

establecen las competencias de los cargos sobre los cuales se analizaran las brechas y

posterior se levantaran los planes de desarrollo. Las definiciones generales de las

competencias se establecen de la tabla 12 a la 18.

Adicional a las definiciones generales, se busca proporcionar informacion de los

comportamientos requeridos por cada cargo establecido por sus diferentes niveles como se

detalla a continuacion:

Tabla 12. Competencias del cargo técnico electromecanico.

Puesto

Definicién

Electromecanico

Competencia Nivel Prioridad
Orientacion de
L. . Clave
servicio al cliente
Iniciativa-
. 1 Importante
proactividad
Orientacion al
logro-orientacion 3 Clave
a resultados
Pensamiento
3 Clave

analitico

Cuando existe un requerimiento del cliente,
se responsabiliza personalmente para suplirlo,
resolviendo problemas con rapidez y sin
presentar excusas.

Reconoce abiertamente sus equivocaciones y
expresa sus sentimientos. En caso de
necesidad expresa lo que piensa aunque le
resulte mas facil callar.

Hace y propone cambios especificos en el
sistema de trabajo o en sus propios métodos
de trabajo para conseguir mejoras en el
rendimiento. Encuentra formas mejores, mas
rapidas, menos caras o mas eficientes de
hacer las cosas. Ej. Mejora la calidad, la
satisfaccion de cliente, el clima laboral o
ingresos obtenidos.

Desglosa un problema en varias partes. Es
capaz de establecer vinculos causales
complejos. Reconoce varias posibles causas
de un hecho, o varias consecuencias de una
accion o una cadena de acontecimientos.

Fuente: Definicion de competencias de la organizacion objeto de estudio
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Tabla 13. Competencias del cargo anfitriona de taller.

Puesto

Competencia Nivel

Prioridad

Definiciéon

Anfitriona de
talleres

Preocupacion por
el ordeny la 2
calidad

Impacto e

. . 2 Clave
influencia

Orientacion de

. . Clave
servicio al cliente

Orientacion al
logro —
orientacion a
resultados

2 Calve

Pensamiento
analitico

Importante

2 Importante

Repasa y comprueba la exactitud de la
informacion o trabajo, para asegurarse de no
generar errores.

Elaborar varios argumentos o putos de vista
para una presentacion, utiliza multiples
acciones para persuadir

Cuando existe un requerimiento del cliente,
se responsabiliza personalmente para suplirlo,
resolviendo problemas con rapidez y sin
presentar escusas.

Hace y propone cambios especificos en el
sistema de trabajo o0 en sus propios métodos
de trabajo para conseguir mejoras en el
rendimiento. Encuentra formas mejores, mas
rapidas, menos caras o mas eficientes de
hacer las cosas. Ej. Mejora la calidad, la
satisfaccion de cliente, el clima laboral o
ingresos obtenidos).

Analiza las relaciones entre las distintas
partes de un problema o situacion. Anticipa
los obstaculos planifica los siguientes pasos.

Fuente: Definicion de competencias de la organizacion objeto de estudio

Tabla 14. Competencias del cargo técnico en climatizacion.

Puesto Competencia Nivel Prioridad Definicién
Preocupacion por Repasa y comprueba la exactitud de la
el ordeny la 2 Clave informacion o trabajo, para asegurarse de no
calidad generar errores.
Cuando existe un requerimiento del cliente,
Orientacion de Clave se responsabiliza personalmente para suplirlo,
servicio al cliente resolviendo problemas con rapidez y sin
Técnico de presentar excusas.
Climatizacion Orientacion al . .
. L Hace bien su trabajo, de acuerdo a los
logro-orientacion 1 Importante .. -
objetivos e indicadores del puesto.
a resultados
. Analiza las relaciones entre las distintas
Pensamiento . . -
2 Clave partes de un problema o situacion. Anticipa

analitico

los obstaculos planifica los siguientes pasos.

Fuente: Definicidn de competencias de la organizacion objeto de estudio
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Tabla 15. Competencias del cargo lavador — secador.

Puesto Competencia Nivel Prioridad Definicion
Preocupacion por Repasa y comprueba la exactitud de la
el ordeny la 2 Clave informacion o trabajo, para asegurarse de no
calidad generar errores.
Aunque le suponga  complicaciones
Coherencia- personales o profesionales actia de forma
. . 4 Importante .
integridad correcta. Dice la verdad aunque esta pueda
afectar a otros.
. Identifica la estructura establecida, siguiendo
Comprensidn de o o
Lavador — 1 Importante  las normas, procedimientos vy politicas
la empresa .
secador establecidas.
Cuando existe un requerimiento del cliente,
Orientacion de Clave se responsabiliza personalmente para suplirlo,
servicio al cliente resolviendo problemas con rapidez y sin
presentar escusas.
. ., Se fija estandares y comprueba frente a estos
Orientacion al
. L el logro de los resultados. Emplea nuevos
logro-orientacion 2 Clave

a resultados

métodos o formas de conseguir los objetivos
asignados.

Fuente: Definicion de competencias de la organizacion objeto de estudio

Tabla 16. Competencias del cargo mecanico automotriz.

Puesto Competencia Nivel Prioridad Definicién
Mantiene una comunicacion permanente con
. ., el cliente para conocer sus necesidades y su
Orientacion de . . - ,
.. . Clave nivel de satisfaccion. Ademas ofrece al
servicio al cliente . . S
cliente informacion atil sobre los productos y
servicios.
Mecanico Orientacion al . .
) loaro-orientacion 1 Clave Hace bien su trabajo, de acuerdo a los
Automotriz g objetivos e indicadores del puesto.
a resultados
Desglosa un problema en varias partes. Es
. capaz de establecer vinculos causales
Pensamiento . . .
3 Clave complejos. Reconoce varias posibles causas

analitico

de un hecho, o varias consecuencias de una
accion o una cadena de acontecimientos.

Fuente: Definicion de competencias de la organizacion objeto de estudio
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Tabla 17. Competencias del cargo asesor de servicio.

Definicién

Puesto Competencia Nivel Prioridad
Coherencia-
. . 4 | tant
integridad mportante
Flexibilidad-
adaptabilidad al 3 Importante
cambio
I
. mpacto-e 3 Clave
influencia

Asesor de

servicio

Orientacion de

.. . Clave
servicio al cliente

Orientacion al
logro-orientacion 4 Clave
a resultados

Bulsqueda de

. ., Importante
informacién

Aunque le suponga  complicaciones
personales o profesionales actla de forma
correcta. Dice la verdad aunque esta pueda
afectar a otros.

Cuando es  necesario cambia  su
comportamiento, a partir de un analisis de los
pros y contras de una situacién adaptandose
al entorno.

Incluye la preparacion minuciosa y detallada
de la informacion a presentar o proporcionar,
elabora de dos a mas argumentos en una
comunicacion de informacion.

Conoce el entorno y necesidades del cliente y
busca informacion sobre sus verdaderas
necesidades, incluso cuando estas no son
expresadas de manera inicial.

Persevera para obtener mejores resultados,
intenta una y otra vez algo propuesto. Puede
realizar algo diferente en su rol o &rea para
mejorar el rendimiento.

Recurre a personas que no estan
personalmente involucradas en la situacién,
problema. No se queda satisfecho con la
primera respuesta, averigua por qué las cosas
ocurrieron.

Fuente: Definicion de competencias de la organizacion objeto de estudio.
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Tabla 18. Competencias del cargo control de calidad

Puesto Competencia Nivel Prioridad Definicién
niciati Reconoce abiertamente sus equivocaciones y
hiclativa - 1 Importante ~ e€xpresa sus sentimientos. En caso de

proactividad

Orientacion al
logro-orientacion

Clave
a resultados
Control de
calidad
Orientacion de
.. . Clave
servicio al cliente
Pensamiento
conceptual y 2 Clave
critico
Preocupacion por
el ordeny la 3 Importante

calidad

necesidad expresa lo que piensa aunque le
resulte mas facil callar.

Hace y propone cambios especificos en el
sistema de trabajo o en sus propios métodos
de trabajo para conseguir mejoras en el
rendimiento. Encuentra formas mejores, mas
rapidas, menos caras 0 mas eficientes de
hacer las cosas. Ej. Mejora la calidad, la
satisfaccién de cliente, el clima laboral o
ingresos obtenidos).

Conoce el entorno y necesidades del cliente y
busca informacion sobre sus verdaderas
necesidades, incluso cuando estas no son
expresadas de manera inicial.

Identifica pautas y tendencias de la
informacibn que maneja. Reconoce e
identifica las similitudes entre una nueva
situacion y algo que ocurri6 en el pasado.

Vigila la calidad de trabajo de los demas para
asegurarse de que se sigan los procedimientos
establecidos.

Fuente: Definicion de competencias de la organizacion objeto de estudio.

4.3. Analizar las competencias actuales de los colaboradores del area de posventa de

una empresa del sector automotriz.

Una vez abstraidas las competencias a desarrollar con sus respectivos niveles, se

procedio a analizar los perfiles que presentaron brechas mayores al 10%. Se consideraron

para la elaboracion de planes de desarrollo puntuaciones obtenidas desde el 70% hasta

89%, los cargos que se ajustaron a esta valoracion fueron los de: Anfitriona de talleres,

asesor de servicio, control de calidad, electromecanico, lavador — secador, técnico en

climatizacién y mecanico automotriz. Por lo cual, se levantan los planes de accion a un

total de 22 colaboradores como propuesta para cerrar las brechas existentes.
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Asesor de servicio

Tabla 19. Evaluacion de competencias de asesores de servicio.

% de perfil obtenido Competencias Conocimientos
% Requerido 100,00% 100,00%
% Asesor de servicio 7133 86,67% 92,00%
% Asesor de servicio 7367 100,00% 75,00%
% Asesor de servicio 7431 67,00% 75,00%

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacion de competencias.

llustracion 12. Evaluacion de competencias de asesores de servicio.

Perfil de Asesores De Servicio

F==4 9% Asesor de servicio 7133 1% Asesor de servicio 7367
== % Asesor de servicio 7431 % Requerido

100,00%
92,00%

86,67/%

75,00% 75,00%

67,00%

Competencias Conocimientos

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

Se observd que en promedio existe un ajuste similar entre competencias y
conocimientos, sin embargo, se debe realizar un mayor esfuerzo en cerrar las brechas de
conocimientos. Respecto al asesor 7133 se evidenciaron brechas en competencias y
conocimientos. En referencia al asesor 7367, se encuentra que existe un ajuste éptimo
respecto a las competencias del cargo, mientras que en los conocimientos es donde existen
oportunidades de mejora. El asesor 7431presentd brechas en ambos componentes del cargo

por lo que las acciones desarrolladas se enmarcaron en las competencias y conocimientos.
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Tabla 20. Competencias de asesores de servicio.

Nivel de competencias Nive_l Asesor Asesor Asesor
requerido 7133 7367 7431
Busqueda de informacion 3 0 3 3
Coherencia — integridad 4 4 4 4
Flexibilidad - adaptabilidad al cambio 3 3 3 1
Impacto e influencia 3 3 3 0
Orientacion al logro - orientacion a resultados 4 4 4 4
Orientacion de servicio al cliente 5 5 5 5

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacion de competencias.

llustracion 13. Competencias asesores de servicio.

Competencias de Asesores de Servicio

e Asesor 7133 k=4 Asesor 7367 == Asesor 7431 —<— Nivel requerido
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Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

Tabla 21. Detalle de competencias asesores de servicio.

Competencias

Sugerencias

Fortalezas Orientacion de Adaptar los servicios a los requerimientos del cliente, ahondando
servicio al cliente en las necesidades del mismo aunque estas no sean expresadas.
Coherencia — Mantener adecuado manejo de la informacion privada de los
integridad clientes, asi como la ética empleada, siendo una persona franca y

honesta que reconoce abiertamente sus pensamientos.

Orientacion al logro— Mantener el ritmo de trabajo y sentido de urgencia ante las
orientacion a decisiones rutinarias o importantes del puesto, realizando acciones
resultados novedosas y diferentes a su rol a fin de mejorar el rendimiento.

Avreas de Busqueda de Se debe mejorar la capacidad para indagar e identificar las

mejora informacion necesidades del cliente, haciendo preguntas directas al cliente,

Impacto e influencia

Flexibilidad —
adaptabilidad al
cambio

abordar al mismo a fin de esclarecer sus necesidades y
requerimientos. Buscar a las personas mas cercanas a la situacion o
problema, haciendo preguntas para ahondar en la raiz.

Mejorar revisidn y preparacion previa de argumentos para
persuadir al cliente.

Se sugiere disposicidn para cambiar las ideas actuales, posterior a
un andlisis de pros y contras a fin de modificar la conducta para
responder a las necesidades de la organizacion

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.
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Tabla 22. Conocimientos asesores de servicio.

Nivel de competencias Nive_l Asesor Asesor Asesor
requerido 7133 7367 7431
Excel 2 3 3 2
Técnicas en el manejo de conflictos 4 3 3 2
Manejo de vehiculos 4 4 2 3
Mecanica Automotriz 2 3 2 3
Normas y politicas de crédito de la empresa 2 4 4 4
Office 2 3 3 2
Politicas de garantia de fabrica 3 3 3 4
Producto 4 4 2 4
Seguridad e higiene industrial 3 3 3 3
Sistema informatico de la empresa 3 4 4 3
Técnicas de ventas 4 4 4 3
Word 2 3 3 2

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

llustracién 14. Conocimientos asesor de servicio 7133.

Conocimientos Asesor de Servicio 7133

b Nivel obtenido Nivel requerido

.

O R N W &~ O1
K
Offlce4_
EEEE
1T

Word

Excel
Producto

Técnicas de ventas

Técnicas en el manejo de
conflictos

Manejo de vehiculos

Mecénica Automotriz

Normas y politicas de crédito de la
empresa

Politicas de garantia de fabrica

Segridad e higiene industrial

Sistema informatico de la empresa

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

Se evidencia un ajuste muy bueno del asesor de servicio 7133. El conocimiento

sobre el cual se deben implementar acciones es en las técnicas en manejo de conflictos.

Respecto al asesor 7367 se observaron brechas en los conocimientos de los
productos del area de posventa, técnicas de manejo de conflicto y manejo de vehiculos.
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llustracién 15. Conocimientos asesor de servicio 7367.

Conocimientos Asesor de Servicio 7367
b4 Nivel obtenido Nivel requerido
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Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

El Asesor 7431, presenta oportunidades de mejora en los conocimientos de
técnicas de manejo de conflictos, manejo de vehiculos y técnica se ventas.

llustracién 16. Conocimientos asesor de servicio 7431.

Conocimientos Asesor de Servicio 7431
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Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacion de competencias.
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Anfitriona de taller

Tabla 23. Evaluacion de competencias de anfitrionas de taller.

% de perfil obtenido Competencias Conocimientos
% Requerido 100,00% 100,00%
% Anfitriona 7772 80,00% 87,50%
% Anfitriona 7549 40,00% 100,00%

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacion de competencias.

llustracion 17. Evaluacion de competencias de anfitrionas de taller.

Perfil Anfitriona de Taller

b==4 % Anfitriona 7772 == % Anfitriona 7549 % Requerido

100,00%

87,50%

80,00%

40,00%

Competencias Conocimientos

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

Respecto al ajuste del perfil de las anfitrionas, se encontrd que existen brechas en
las competencias y conocimientos, existiendo brecha importante en las competencias de
la anfitriona 7549.

Tabla 24. Competencias anfitrionas de taller.

Nivel de competencias Nive_-l Anfitriona Anfitriona
requerido 7772 7549
Impacto e influencia 2 1 2
Orientacion al logro - orientacién a resultados 2 2 1
Orientacidn de servicio al cliente 4 4 3
Pensamiento analitico 2 2 2
Preocupacion por el orden y la calidad 2 2 1

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacion de competencias.
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llustracion 18. Competencias de anfitrionas de taller
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Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

Tabla 25. Detalle de competencias anfitrionas de taller

Competencias

Sugerencias

Mantener capacidad para entender y resolver los problemas, a
través de establecer prioridades identificando secuencias
temporales y relaciones causales.

Fortalezas
Pensamiento analitico
Avreas de Orientacidn logro —
mejora orientacion a resultados
Orientacidn de servicio
al cliente

Impacto e influencia

Preocupacion por el
ordeny la calidad

Se deben fijar estdndares y comprobar resultados, empleando
nuevas formas y métodos que le permitan alcanzar los objetivos.

A pesar de que mantiene constante comunicacion con el cliente,
es necesario responsabilizarse por la solucion de los
requerimientos presentados con rapidez y sin presentar excusas.
Mejorar la capacidad para utilizar varios argumentos para
persuadir al cliente, adaptando la informacion frente a los
intereses del mismo.

Se sugiere repasar y comprobar la exactitud de informacion o
trabajo para evitar generar errores.

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

Tabla 26. Conocimientos anfitriona de taller.

Nivel de competencias Nive_l Anfitriona Anfitriona
requerido 7772 7549
Correo electrénico 3 5 3
Estadistica 1 5 1
Excel 3 5 3
Office 3 5 3
Politicas de cobranzas de la empresa 3 3 3
Seguridad e higiene Industrial 3 2 3
Sistema informaético de la empresa 4 5 4
Word 3 5 3

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.
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llustracién 19. Conocimientos anfitriona de taller 7772.

Conocimientos Anfitriona de Taller 7772
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Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

En referencia a los conocimientos de la anfitriona de taller 7772, se observé que
sobre cumple en la mayoria de los conocimientos. Las politicas de cobranza de la empresa
y los conocimientos en seguridad y salud ocupacional es donde se evidenciaron brechas.

llustracién 20. Conocimientos anfitriona de taller 7549.

Conocimientos Anfitriona de Taller 7549

=== Nivel obtenido Nivel requerido
5 i
4 3 3 3 3
3_
2 1 I
1 3 3
0_
o (18] = (5] 5+ 1 153 o
=) 3] Q o - © - =
o 2 = (S = L g = @ S
+— > Y D
€5 2 & § 383 g% =8¢ =
S = < S @ L T 5 £E83
(&) o o
O g k723 s = <c 2= s
@ w = s E S 28¢g
o = O D o (/)Em
o Q O D =
o [ e
© 2 c
= £

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

En referencia a la anfitriona de taller 7549, se observo un muy excelente ajuste de

los conocimientos, sin embargo, se deben desarrollar los de estadistica.
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Control de calidad

Tabla 27. Evaluacion de competencias de control de calidad.

% de perfil obtenido Competencias Conocimientos
% Requerido 100,00% 100,00%
% Control de calidad 7534 80,00% 90,00%

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

llustracién 21. Evaluacion de competencias de control de calidad.
Perfil Control de Calidad

=== % obtenido % Requerido

90,00%

80,00%

Competencias Conocimientos

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

La puntuacién general obtenida fue del 85%. Se observo que existe una brecha
mas amplia en competencias, mientras que en conocimientos obtuvo un 90% de ajuste, por

lo cual las acciones a emplear se van a enmarcar en las competencias del puesto.

Tabla 28. Competencias de control calidad.

Nivel de competencias N|ve_| Co_ntrol de
requerido Calidad 7534
Iniciativa - proactividad 1 0
Orientacidn al logro - orientacion a resultados 3 3
Orientacidn de servicio al cliente 5 5
Pensamiento conceptual 2 2
Preocupacion por el orden y la calidad 2 1

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.
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llustracion 22. Competencias control de calidad.

Competencias Control de Calidad
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Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

Tabla 29. Detalle de competencias de control de calidad.

Competencias

Sugerencias

Fortalezas Orientacién logro —
Orientacién a resultados

Orientacion de servicio
al cliente

Pensamiento Conceptual

Seguir realizando cambios especificos en su metodologia de
trabajo para adaptar su rendimiento a los objetivos requerido del
cargo.

Mantener la comunicacion con el cliente a fin de conocer su
entorno y sus verdaderas necesidades incluso mas alla de las
inicialmente expresadas.

Seguir potenciando su capacidad para identificar vinculos entre
situaciones que no se conectan de manera obvia.

Areas de Iniciativa —
mejora Productividad

Preocupacion por el
ordeny la calidad

Mejorar la capacidad para anticiparse a los hechos que
sucederan, fortaleciendo el conocimiento de las situaciones.

Se sugiere repasar y comprobar la exactitud de informacion o
trabajo para evitar generar errores.

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

Tabla 30. Conocimientos de control de calidad

Nivel de competencias

Nivel Control de
requerido Calidad 7534

Direccién

Electricidad automotriz
Grupo motor

Manejo de vehiculo
Mecanica Automotriz
Producto

Seguridad e higiene industrial
Sistema de frenos

Suspension

Transmisién

WWWWwhwhkhwNw
WWWwWwwhrcph~,wNDw

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacion de competencias.
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llustraciéon 23. Conocimientos control de calidad 7534

Conocimientos Control de Calidad 7534
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Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

El colaborador 7534 presentd un buen nivel de ajuste, el conocimiento a

desarrollar es el de productos de la gestion de posventa.

Electromecanico

Tabla 31. Evaluacion de competencias de electromecanicos.

% de perfil obtenido Competencias Conocimientos
% Requerido 100,00% 100,00%
% Electromecénico 7354 40,00% 124,44%
% Electromecanico 7174 80,00% 84,62%
% Electromecénico 7483 80,00% 76,92%

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

llustracion 24. Evaluacion de competencias de electromecanicos.
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Perfil Electromecanicos

&= % Electromecanico 7354 »

1% Electromecanico 7174

k=== % Electromecanico 7483 —&— % Requerido

124,44%

80,00% 80,00%

84,62%

76,92%

40,00%

-~

Competencias

Conocimientos

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.
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La puntuacion promedio obtenida reveld que existia una mayor brecha en las
competencias. El electromecénico 7354 presentd una brecha amplia en las competencias,
mientas que en conocimientos sobre cumple el perfil, por lo cual las acciones a emplear se
enmarcaron en las competencias del puesto. En referencia al perfil del electromecanico
7174, se evidenciaron brechas en ambos componentes del cargo, al igual de que el
electromecénico 7483.

Tabla 32. Competencias de electromecanicos.

8 £ £ £
- Q <« o < g m
Nivel de competencias 2% g2 £25 EEQ
z 3z S g ™~ o g ™~ 3 g™~
-_ O -_— O _— O
g L L w
Iniciativa y productividad 1 0 1 1
Orientacidn al logro - orientacién a resultados 3 1 2 2
Orientacion de servicio al cliente 4 4 4 4
Pensamiento analitico 3 3 3 3
Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.
llustracion 25. Competencias electromecanicos.
Competencias Electromecénicos
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Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.
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Tabla 33. Detalle de competencias de electromecanicos

Competencias

Sugerencias

Fortalezas Orientacion de servicio
al cliente

Pensamiento analitico

Seguir personalizandose frente al cliente frente a sus
requerimientos, dando una respuesta rapida y agil.

Mantener capacidad para entender y resolver situaciones a
través de desglosar un problema en varias partes y establecer
vinculos causales.

Areas de Iniciativa —

mejora productividad
Orientacion logro —
orientacion a resultados

Mejorar la capacidad para anticiparse a los hechos que
sucederan, fortaleciendo el conocimiento de las situaciones.

Se sugiere realizar cambios especificos en su metodologia de
trabajo para adaptar su rendimiento a los objetivos requerido del
cargo.

Fuente: elaboracién propia a partir de la evaluacion de competencias.

Tabla 34. Conocimientos de electromecéanico.

Nivel de competencias

Nivel
Electrome
canico
7354
Electrome
canico
7174
Electrome
canico
7483

Diagramas eléctricos

Electrénica

Manejo de temparios

Manejo de vehiculos

Matematicas

Mecénica automotriz

Metrologia

Producto

Programacion

Seguridad e higiene industrial
Sistema IDS

Sistema de inyeccién de combustible
Sistemas informatico de la compafia

WPhooTwWwwprpMrdD [$2 SN .
S requerido

Ao~~~ OGIO
Whoowhrbhbhowphrrbphrpowpsdbd
WhPhpwbhbhbhowphrprowprbrwpsrb~

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

51



llustracién 26. Conocimientos electromecanico 7354.

Conocimientos electromecanico 7354
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Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

Respecto a los conocimientos del electromecénico 7354, se observd cumplimiento

y sobrecumplimiento de los mismos, por lo cual, no se genera plan para cierre de brechas.

llustracién 27. Conocimientos electromecanico 7174.

Conocimientos Electromecénico 7174
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Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacion de competencias.

52



En relacién al electromecanico 7174, se evidencio un buen ajuste respecto el
perfil del cargo, sin embargo, se debe reforzar los conocimientos en electronica y

metrologia los cuales se encuentran un nivel por debajo del esperado.

llustracién 28. Conocimientos electromecanico 7483.

Conocimientos electromecanico 7483
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Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

Se observo un ajuste adecuado de los conocimientos, no obstante la electronica,

sistemas IDS y metrologia son conocimientos a intervenir.

Lavador — secador

Tabla 35. Evaluacion de competencias de lavador — secador.

% de perfil obtenido Competencias Conocimientos
% Requerido 100,00% 100,00%
% Lavador — secador 7365 100,00% 66,67%

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.
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llustracion 29. Evaluacion de competencias de lavador — secador.

Perfil Lavador - Secador

== % obtenido % Requerido

100,00%

66,67%

Competencias Conocimientos

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacion de competencias.

La puntuacion general obtenida fue del 78,46%. Se observo un excelente ajuste de
las competencias, mientras que en los conocimientos fue donde se presentaron brechas

importantes.

Tabla 36. Competencias de Lavador - secador.

Nivel de competencias Nivel Lavador -
requerido secador 7365
Coherencia - integridad 4 4
Comprensién de la empresa 1 1
Orientacidn al logro - orientacion a resultados 2 2
Orientacion de servicio al cliente 4 4
Preocupacion por el orden y la calidad 2 2

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

54



llustracion 30. Competencias lavador — secador.

Competencias Lavador - Secador
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Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.
Tabla 37. Competencias lavador — secador.
Competencias Sugerencias
Fortalezas Coherencia — integridad ~ Mantener el comportamiento ético y honesto en el desempefio
de las funciones.
Comprensién de la Seguir adaptandose a las normas procedimientos y politicas
empresa establecidas.
Orientacién al logro — Seguir manteniendo cumplimiento de objetivos a partir de

orientacion a resultados  fijarse estandares y diferentes métodos.

Orientacidn de servicio Seguir personalizandose frente al cliente frente a sus
al cliente requerimientos, dando una respuesta rapida y agil.

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

Tabla 38. Conocimientos Lavador — secador.

Nivel de competencias Nivel Lavador —
requerido secador 7365
Manejo de vehiculos 2 3
Producto 3 3
Seguridad e higiene industrial 4 3

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.
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llustracién 31. Conocimientos lavador — secador 7365.

Conocimientos Lavador - Secador 7365

&= Nivel obtenido Nivel requerido

3

Manejo de vehiculos Producto Seguridad e higiene
industrial

Fuente: elaboraci6n propia a partir de la evaluacion de competencias.

En este caso el conocimiento que necesito desarrollo fue el de seguridad e higiene

industrial ya que se sitla un nivel por debajo de lo requerido.

Técnico en climatizacion

Tabla 39. Evaluacion de competencias de técnico en climatizacion.

% de perfil obtenido Competencias Conocimientos
% Requerido 100,00% 100,00%
% Técnico en Climatizacién 7388 80,00% 88,89%

Fuente: elaboracidn propia a partir de la evaluacion de competencias.

llustracion 32. Evaluacion de competencias de técnico en climatizacion.

Perfil Técnico en Climatizacién

== % obtenido % Requerido

80,00% 88,89W0

Competencias Conocimientos

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacion de competencias.
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La puntuacion general obtenida demostro que existen brechas en las competencias

y conocimientos del puesto.

Tabla 40. Competencias de técnico en climatizacion.

. Técnico en
. . Nivel . o
Nivel de competencias - climatizacion
requerido
7388
Orientacién al logro - orientacion a resultados 1 1
Orientacion de servicio al cliente 4 2
Pensamiento analitico 2 2
Preocupacion por el orden y la calidad 2 2
Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacion de competencias.
llustracion 33. Competencias técnico en climatizacion.
Competencias Técnico En Climatizacion
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Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.
Tabla 41. Detalle de competencias de técnico en climatizacion.
Competencias Sugerencias
Fortalezas Orientacidn logro — Seguir realizando su trabajo de manera eficiente, alcanzando los
orientacion a resultados  objetivos del cargo.
Pensamiento analitico Mantener la resolucion de problemas y situaciones a partir del

andlisis de relaciones causales, lo que le permite anticipar
obstaculos.

Preocupacion por el Seguir mostrando el orden adecuado que exigen sus funciones,
orden y la calidad repasando y comprobando la exactitud de su trabajo.
Avreas de Orientacidn de servicio El colaborador mantiene una buena comunicacion con el cliente,
mejora al cliente sin embargo, debe mostrar disponibilidad contante con el cliente

y frente a sus requerimientos, responsabilizarse y personalmente
solventarlo superando las expectativas del cliente.

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacion de competencias.
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Tabla 42. Conocimiento de técnico de climatizacion

Nivel Técnico en
Nivel de competencias requerido climatizacion
7388
Electricidad automotriz 3 3
Manejo de tempario 2 4
Manejo de vehiculos 3 5
Manejo e interpretacion de manuales de taller 3 3
Mecanica automotriz 2 3
Producto 4 3
Seguridad e higiene industrial 3 3
Sistema de aire acondicionado 5 5
Sistema de calefaccién 5 5

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

llustracién 34. Conocimientos en climatizacién 7388.

Conocimientos Técnico en Climatizacién 7388

k== Nivel obtenido Nivel requerido
6 5 5
5 4 >
3 . - 9
2 -
1_
0 -
o 5} <%} o N o = 5] v =
-‘SE S O - 8 T 4 S'E = 2 =8 s=Re)
235 o8 2S5 of£W =6 S L = ‘“g < O
2 [TR=% Tl o8 n ®E g == L5 S
== c £ c s 250 95 o 85 = T
S S < 5 ST T8 = o 2 c c L B L
25 =% =5 gB3 23 5= ETS £
= g L2 2 T S o S 2 n 8
(1] EQ_& o) o = O
T g L O L O
c —
- =

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

En general se observé un buen ajuste del nivel de conocimientos del colaborador

7388 respecto al cargo, evidenciandose el conocimiento en los productos de la gestién de

servicio, como el conocimiento que requirio desarrollo.
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Mecéanico Automotriz

Tabla 43. Evaluacion de competencias de mecanicos automotrices.

% de perfil obtenido Competencias Conocimientos
% Requerido 100,00% 100,00%
% Mecanico Automotriz 7109 66,67% 75,00%
% Mecanico Automotriz 7359 100,00% 50,00%
% Mecanico Automotriz 7497 66,67% 75,00%
% Mecanico Automotriz 7320 66,67% 75,00%
% Mecanico Automotriz 7498 66,67% 87,50%
% Mecanico Automotriz 7234 66,67% 75,00%
% Mecanico Automotriz 7399 100,00% 50,00%
% Mecanico Automotriz 7210 100,00% 75,00%
% Mecanico Automotriz 7521 100,00% 75,00%
% Mecanico Automotriz 7492 100,00% 50,00%
% Mecanico Automotriz 7390 100,00% 62,50%

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

llustracion 35. Evaluacion de competencias de mecanicos automotrices 1.

Perfil Mecanicos Automotrices 1

b==4 % Mecéanico Automotriz 7109 === % Mecanico Automotriz 7359
== % Mecanico Automotriz 7497 == % Mecanico Automotriz 7320

% Requerido

100,00%

75,00% 75,00% 75,00%

00,6 /%

Competencias Conocimientos

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

Respecto a los colaboradores de la ilustracion 35, se observd que el mecanico
7109 presentd una mayor brecha en las competencias del cargo al igual que el mecéanico
7497 y 7320. El mecéanico 7359 present6 brechas en conocimientos, mientras cumple con

las competencias del cargo.
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llustracion 36. Evaluacion de competencias de mecanicos automotrices 2.

Perfil Mecanicos Automotrices 2

=4 % Mecanico Automotriz 7498 === % Mecanico Automotriz 7234
b——41% Mecanico Automotriz 7399 &==a % Mecanico Automotriz 7210
% Requerido

100,00% 100,00%

87,50%

75,00% 75,00%

Competencias Conocimientos

Fuente: elaboracidn propia a partir de la evaluacion de competencias.

Respecto a la ilustracion 36 se evidencid que los mecanicos 7399 y 7210 cumplen
en un 100% las competencias del puesto, mientras que presentaron brechas importantes en
los conocimientos. Los mecanicos 7498 y 7234 presentan brechas en ambos componentes

del puesto, sin embargo, se observo una brecha méas amplia en las competencias.

llustracion 37. Evaluacion de competencias de mecanicos automotrices 3.

Competencias Memanicos Automotrices 3

==4% Mecénico Automotriz 7521 === % Mecanico Automotriz 7492

k== % Mecénico Automotriz 7390 % Requerido

100,00%  100,00% 100,00%

75,00%

62,50%

Competencias Conocimientos

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacion de competencias.

Respecto a la ilustracion 37 se observo que los mecanicos cumplen al 100% las
competencias del cargo, mientras que presentan brechas importantes en los conocimientos.
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Tabla 44. Competencias de mecanico automotriz.
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Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

llustracion 38. Competencias mecanicos automotrices 1.

o B N W b~ O o

Competencias Mecanicos Automotrices 1

F==4 Mecanico 7109 === Mecanico 7359 k==4 Mecanico 7497
=== Mecanico 7320 —%— Nivel requerido

Orientacidn al logro -
orientacion a resultados

Orientacién de servicio al Pensamiento analitico

cliente

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

Tabla 45. Detalle de competencias mecanicos automotrices 1.

Competencias

Sugerencias

Fortalezas

Orientacidn logro —
orientacion a resultados

Seguir realizando su trabajo de manera eficiente, alcanzando los
objetivos del cargo.

Areas de
mejora

Orientacidn de servicio
al cliente

Pensamiento analitico

Incorporar comunicacion permanente con el cliente a fin de
conocer sus necesidades y nivel de satisfaccion, pudiendo
ofrecerle informacion Gtil de los productos y servicios
inherentes a sus requerimientos.

Mejorar capacidad para entender y resolver una situacién a
través de desglosar un problemas entre sus partes. Reconocer
varias posibles causas de un hecho o varias consecuencias de
una accion o una cadena de acciones.

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacion de competencias.
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llustracion 39. Competencia mecanicos automotrices 2.

Competencias Mecanicos Automotrices 2

b==4 Mecanico 7498 &===a Mecanico 7234 1 Mecénico 7399
=== Mecénico 7210 —&— Nivel requerido

O P N W b~ 01O

Orientacion al logro - Orientacion de servicio al Pensamiento analitico
orientacion a resultados cliente

Fuente: elaboracidn propia a partir de la evaluacion de competencias.

Tabla 46. Detalle de competencias mecanicos automotrices 2.

Competencias Sugerencias
Fortalezas Orientacién logro — Seguir realizando su trabajo de manera eficiente, alcanzando los
z Orientacion a resultados  objetivos del cargo.
Orientacidn de servicio  Adicional a la cordialidad en la atencion al cliente, se sugiere
al cliente mantener comunicacion permanente con el cliente a fin de
conocer sus necesidades y nivel de satisfaccion, pudiendo
Areas de ofrecerle Gtil de los productos y servicios inherentes a sus
; requerimientos.
mejora

Pensamiento analitico Mejorar la capacidad para entender y resolver una situacion a
través de desglosar un problemas entre sus partes. Reconocer
varias posibles causas de un hecho o varias consecuencias de
una accion o una cadena de acciones.

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

llustracion 40. Competencias mecanicos automotrices 3.

Competencias Mecanicos Automotrices 3

b===4 Mecanico 7521 &= Mecanico 7492
=4 Mecénico 7390 —&— Nivel requerido

w

O R, N WM OOLO

Orientacién al logro - Orientacién de servicio al Pensamiento analitico
orientacidn a resultados cliente

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacion de competencias.

62



Tabla 47. Detalle de competencias mecanico automotrices 3.

Competencias

Sugerencias

Fortalezas

Orientacion de servicio

al cliente

Orientacién logro —
orientacion a resultados

Pensamiento analitico

Mantener comunicacion permanente con el cliente a fin de
conocer sus necesidades y nivel de satisfaccion, pudiendo
ofrecerle informacion Gtil de los productos y servicios
inherentes a sus requerimientos.

Seguir realizando su trabajo de manera eficiente, alcanzando los
objetivos del cargo.

Mantener capacidad para entender y resolver una situacién a
través del desglosamiento de un problema entre sus partes.
Reconocer varias posibles causas de un hecho o varias
consecuencias de una accion o una cadena de acciones.

Fuente: elaboracién propia a partir de la evaluacion de competencias.

Tabla 48. Conocimientos mecanicos automotrices.
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Manejo de tempario 2 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3
Manejo de vehiculos 2 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4
Mecénica automotriz 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5
Metrologia 4 5 3 5 5 5 3 3 3 4 4 3
Producto 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4
Seguridad e higiene industrial 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3
Sistema IDS 4 2 3 2 2 3 4 3 4 3 2 3
Sistema de inyeccién de combustible 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 2 4

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

llustracién 41. Conocimientos mecanico automotriz 7109.
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Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

63



Los conocimientos a desarrollar del mecénico 7109 correspondieron a los
conocimientos de sistema IDS y el sistema de inyeccidn con brechas de dos niveles y uno

respectivamente.

llustracién 42. Conocimientos mecanico automotriz 7359.

Conocimientos Mecanico Automotriz 7359
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Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

Respecto al conocimiento 7359 se observaron brechas en los conocimientos de

metrologia, conocimiento del producto, sistema IDS y sistema de inyeccion.

llustracién 43. Conocimientos mecanica automotriz 7497.

Conocimiento Mecanico Automotriz 7497
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Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacion de competencias.
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En referencia al mecénico 7497 se evidenciaron brechas en los conocimientos de

los productos del &rea de posventa y el sistema IDS.

llustracién 44. Conocimientos mecanico automotriz 7320
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Fuente: elaboracidn propia a partir de la evaluacion de competencias.

En relacion al mecénico 7320 se obtuvieron brechas en los conocimientos de

sistema IDS y sistema de inyeccidn.

llustracién 45. Conocimiento mecanico automotriz 7498.
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Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacion de competencias.
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El mecanico 7498 presentd una buena adecuacion de los conocimientos del
puesto, siendo el sistema IDS el conocimiento que necesitd desarrollo ya que se encuentra

un nivel debajo de lo requerido.

llustraciéon 46. Conocimientos mecéanico automotriz 7234.
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Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

Referente al mecanico 7234 se observé un buena adecuacién de los conocimientos
del colaborador frente al cargo, los conocimientos a desarrollar en un nivel corresponden al

de mecéanica automotriz y productos de la gestion de la servicio.

llustracién 47. Conocimientos mecanico automotriz 7399.
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Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.
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Respecto al mecanico 7399 se observaron brechas de un nivel en la mitad de los

conocimientos del cargo, los cuales corresponden a mecénica automotriz, metrologia,

sistema IDS y conocimientos de los productos de la gestion de servicio.

llustracién 48. Conocimientos mecanico automotriz 7210.

Conocimientos Mecanico Automotriz 7210
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Fuente: elaboracidn propia a partir de la evaluacion de competencias.

En referencia al mecéanico 7210, la puntuacién obtenida reveld6 un ajuste

adecuado, sin embargo, los conocimientos en donde existieron brechas de un nivel

corresponden a metrologia y productos de servicio.

llustracién 49. Conocimientos mecanico automotriz 7521.

Conocimientos Mecanico Automotriz 7521
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Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacion de competencias.
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En relacion al mecénico 7521 se evidencid que los conocimientos en donde se

evidenciaron brechas corresponden al sistema IDS y productos del area de servicio.

llustracién 50. Conocimiento mecanico automotriz 7492.

Competencias Mecanico Automotriz 7492
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Fuente: elaboracidn propia a partir de la evaluacion de competencias.

Referente al mecanico 7492 se observo que el colaborador presenta brechas en el

50% de los conocimientos, los cuales corresponden a mecanica automotriz, productos de

area de servicio, sistema IDS y sistema de inyeccion.

llustracion 51. Competencias mecanico automotriz 7390.

Competencias Mecanico Automotriz 7390
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Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacion de competencias.
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El mecanico 7390 presentd brechas en los conocimientos de metrologia,
productos del &rea de servicio y sistema IDS.
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4.4. Evaluar las brechas existentes entre las competencias del cargo y los
colaboradores de posventa de una empresa del sector automotriz

A continuacion se realizo una identificacion de las brechas correspondientes a los

22 colaboradores del area de posventa.

4.4.1. Asesor de servicio

Tabla 49. Brechas de asesores de servicio.

Nivel de evaluacién de competencias obtenido Nive_l Asesor Asesor Asesor
requerido 7133 7367 7431

Busqueda de informacion 3 0 - -

Competencias  Flexibilidad - adaptabilidad al cambio 3 - - 1
Impacto e influencia 3 - - 0
Técnicas en el manejo de conflictos 4 3 3 2

Conocimientos Manejo de vehiculos 4 - 2 3
Producto 4 - 2 -
Técnicas de ventas 4 - - 3

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacion de competencias.

4.4.2. Anfitriona de taller

Tabla 50. Brechas de anfitrionas de taller.

Nivel de evaluacién de competencias obtenido Nivel Anfitriona - Anfitriona

requerido 7772 7549
Impacto e influencia 2 1 -
. Orientacidn al logro — orientacién a resultados 2 - 1
Competencias - > - -
Orientacidn de servicio al cliente 4 - 3
Preocupacion por el orden y la calidad 2 - 1
Conocimientos  Seguridad e higiene industrial 3 2 -

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

4.4.3. Control de calidad

Tabla 51. Brechas de Control de calidad.

. L . . Nivel Control de
Nivel de evaluacion de competencias obtenido requerido  Calidad 7534
. Iniciativa — proactividad 1 0
Competencias > -
Preocupacion por el orden y la calidad 2 1
Conocimientos Producto 4 3

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.
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4.4.4. Electromecanico

Tabla 52. Brechas de electromecéanicos.

Nivel

Nivel de evaluacién de competencias obtenido .
requerido

Electromecanico
7354
Electromecanico
7174

Electromecanico
7483

Iniciativa — productividad 1 0 -

Competencias  Qrientacion al logro - orientacion a
resultados

o Electromecéanica
Conocimientos

NN | w
1
o~

Metrologia
Sistema IDS 5 - -

AW BMDN

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

4.45. Lavador — secador

Tabla 53. Brechas de lavador — secador.

Lavador —

Nivel

Nivel de evaluacion de competencias obtenido .
P requerido

secador
7365

Conocimientos Seguridad e higiene industrial 4 3

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

4.4.6. Técnico en climatizacién

Tabla 54. Brechas de técnico en climatizacién.

Técnico en

Nivel

Nivel de evaluacion de competencias obtenido .
requerido

7388

Climatizacién

Conocimientos Producto 4 3

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.
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4.47. Mecénico Automotriz

Tabla 55. Brechas de mecanicos automotrices.
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Competencias ~cllente

Pensamiento analitico 3 2 - - - - 2 - - - - -
Mecénica Automotriz 5 - - - - - - 4 - - 4 -
Metrologia 4 - 3 - - - 3 3 3 - - 3
Conocimientos Producto 5 - 4 4 - - 4 4 4 4 4 4
Sistema IDS 4 2 3 2 2 3 - 3 - 3 2 3
Sistema Qe inyeccion de 4 3 3 .3 i i i _ )

combustible

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.
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CAPITULO V: PROPUESTA DE VALOR

5.1. Plan de Desarrollo

De acuerdo a Alles (2006) usualmente las competencias en la historia profesional
se desarrollan de manera natural. La autora explica que el proceso de “desarrollo de
competencias consiste en definir caminos para ayudar a que las personas desarrollen sus

competencias cuando el proceso natural no es suficiente” (p. 155).

A traves de los planes de desarrollo se busca impulsar mejoras en los niveles de
competencias de los colaboradores que presentan brechas de su perfil. Para este efecto, se
aplican diferentes métodos de desarrollo dentro y fuera de la oficina, asi como metodos de
autodesarrollo. La aplicacién de estos métodos dependeré de las necesidades del perfil.

El enfoque de esta propuesta se basa en el modelo de gestion por competencias,
por lo que es indispensable que su implementacion se visualice dentro de la estrategia de la
organizacion. Esta vision determinara el impacto en la productividad de la linea de negocio

de posventa.

La réplica de estas acciones en el desempefio, esta determinado dentro de la
planificacion en un corto plazo, considerando las distancias de la brechas de los
colaboradores frente al perfil del cargo.

Respecto a las brechas de conocimiento es importante mencionar que la gestion de
investigacion técnica y formacion es quien tiene la mision de suplir estas necesidades de la
gestion de posventa. Por lo cual, posterior a la identificacion de brechas y planificacién de
adquisicion de conocimientos se presenta el detalle de trabajo a través del presente
capitulo. El inventario de conocimientos a desarrollar en la gestion de posventa
corresponde a técnicas de manejo de conflictos, manejo de vehiculos, técnicas de ventas,
producto, electromecanica, metrologia, sistema IDS, mecanica automotriz, sistema de

inyeccidn de frenos, y seguridad e higiene industrial.

En referencia a la propuesta de aprendizaje, esta investigacion tomo el modelo de

aprendizaje experimental (Kolb, 1984).
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Los programas presentados se desplegaron a partir tres principales acciones para
el desarrollo de competencias citados por Alles (2006). Los métodos corresponden a la
formacion que debe tener el colaborador respecto a los conocimientos de la competencia.
El entrenamiento o ejercicio de la competencia procedente de la ejecucion de las funciones.
La ultima accion corresponde al método de autodesarrollo como el mas efectivo para el
desarrollo de competencias.

El presupuesto contemplado por la duracién del plan corresponde a $ 7.147,84. El
mismo considera horas laborales empleadas por parte del ejecutivo junior como por el
ejecutivo senior, asi como los recursos materiales contemplados para los programas. Para

mayor detalle visualizar el cuadro 2.

Cuadro 2. Presupuesto plan de desarrollo.

Fecha: Guayaquil, 26 de febrero de 2018
N° Presupuesto: TH 02-2018
CONCEPTO

MANO DE OBRA $ 5.438,75

Tutores $4.085,00

Colaborador $1.353,75
USO DE INSTALACIONES $ 909,09
INSUMOS Y MATERIALES $ 800,00
PRESUPUESTO TH 02-2018: $ 7.14784

Fuente: Elaboracion propias a partir de planificacion de competencias

Para el autodesarrollo de los colaboradores se consideraron dos pasos
indispensables. EI primer paso corresponde a que los colaboradores tengan total claridad
de lo que se espera de ellos a través de compromisos individuales frente al plan de trabajo.
La segunda consideracion corresponde a otorgar al colaborador una guia del citado
autodesarrollo.

Es importante mencionar que en los programas se contemplan con el método de
coaching por su alto impacto en el desarrollo de competencias, Alles lo cita como el
segundo método de mayor efectividad después del autodesarrollo. Esta figura de coaching

se lleva a cabo bajo el método de jefe entrenador, ya que los supervisores en conjunto con
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el departamento de talento humano, son los guias que acompafian al colaborador en el
desarrollo de competencias.

Tabla 56. Competencias a desarrollar por cargo.

Competencia f# de Puesto
colaboradores
Busqueda de informacion 1 Asesor de servicio
Flexibilidad - adaptabilidad al cambio 1 Asesor de servicio
. . 1 Asesor de servicio
Impacto e influencia 1 Anfitriona de taller
Orientacion al logro — orientacion a 3 Electromecanico
resultados 1 Anfitriona de taller
Orientacion de servicio al cliente 4 Mecanico automotriz
1 Anfitriona de taller
Preocupacion por el orden y la calidad L Anfitriona de taller
P P y 1 Control de calidad
N . 1 Electromecanico
Iniciativa - proactividad 1 Control de calidad
Pensamiento analitico 2 Mecénico automotriz

Fuente: elaboracidn propia a partir de la evaluacion de competencias.

En total se propusieron desarrollar ocho competencias pertenecientes a cinco

cargos de la gestion de posventa descritas en la tabla 56.

5.1.1. Asesor de servicio

Para el cargo de asesor de servicio se proponen desarrollar tres competencias
como se observa en el cuadro 3. Respecto a la competencia busqueda de informacion se
desarrolla para el colaborador 7133 quien no cuenta con ningln comportamiento de esta
competencia. El asesor 7431 tampoco presentd conductas de la competencia flexibilidad —
adaptabilidad al cambio, mientras que se encuentra en el primer nivel de impacto e

influencia frente a lo requerido.
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Cuadro 3. Desarrollo de competencias Asesores de servicio.

Cargo: Asesor de servicio

(%)
e
. 3 )
Competencia Objetivo Compo.”am'e’?to a s I\/!e_todos Indicador
conseguir o mejorar = utilizados
O
°
o
-Evidenciar inquietud o
curiosidad constante
Incrementar en tres sobre las necesidades
niveles la capacidad | del cliente. Analizar la Busqueda de
Busqueda de | de preguntar, indagar informacion con 7133 Coaching informacion
informacion y profundizar en la profundidad. Autodesarrollo (a)/
busqueda de -Interactuar con los Busqueda de
informacion demas para la adecuada informacion
busqueda y manejo de la )
informacion.
Incorporar a su actuar Coachi
Incrementar en dos | los cambios que genera Autodesartollo | Flexibilidad
Flexibilidad - | niveles la capacidad la organizacion. A
- T Variacién de (d)/
adaptabilidad | modificar su conducta 7431 . S
. rotacion de Flexibilidad
al cambio personal para alcanzar .
los objetivos Responder al cambio puestos ©)
con flexibilidad Estudio de casos
Incrementar en tres Impacto e
niveles la capacidad - . . influencia
Impacto e . Utilizar acciones Coaching
. . de persuadir, -~ . 7431 (d)/ Impacto
influencia ol multiples para persuadir. Autodesarrollo d .
convencer e influir a e influencia
los demas @)

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

La metodologia propuesta corresponde a coaching a través del jefe inmediato y al

autodesarrollo, a través de analisis de recursos digitales y audiovisuales, estas actividades

se realizan fuera y en el ejercicio de las funciones. Como particularidad, en este plan de

desarrollo la competencia flexibilidad por su naturaleza atafia un fuerte aprendizaje

reflexivo y abstracto.

Respecto a los conocimientos, se observan brechas en las técnicas del manejo de

conflictos, en el que los asesores 7133, 7367 y 7431 presentaron distancia de uno a dos

niveles respecto a lo requerido. En el conocimiento de manejo de vehiculos los asesores

7367 y 7431 mostraron los conocimientos de esta competencia entre el segundo y tercer

nivel. En las técnicas de ventas el asesor 7431 presenta conocimientos en el tercer nivel.
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Tabla 57. Desarrollo de conocimientos asesores de servicio.

Tecmc_as de Manejo de Técnicas de
Manejo de . Producto
) vehiculos ventas
conflictos
Nivel requerido 4 4 4 4
Tipo de proveedor Externo Interno Externo Interno
Forma Presencial Presencial Presencial e-learning
Teorico 70% 30% 50% 90%
Practico 30% 70% 50% 10%
Total de colaboradores 3 2 1 1
Lugar Instalaciones Instalaciones Instalaciones Instalaciones
g organizacion organizacion organizacion organizacion
Técnicas de
negociacion en el El proceso de
manejo de e
; Especificaciones  venta.
conflictos . .
Blsqueda de de Ip_s vehiculos. Estrategia de o
Politicas de uso ventas. Actualizacién de
Temas causas. de vehiculos de La comunicacion productos.
Aplicacion de . .
- clientes y y empatia.
técnicas de Gy Lot
s exhibicion Técnicas de
comunicacion
venta.

Objetivos en el
manejo de
conflictos

Cierre de venta.

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

Por lo antes expuesto se efectuard una actualizacion de dichos conocimientos a
través de proveedores externos e internos, de forma presencial y a traves de la plataforma
de capacitacion de la organizacion, considerando la metodologia tedrica-practica como se

evidencia en la tabla 57.

5.1.2. Anfitriona de taller

Para el cargo de anfitriona de taller se desarrollan cuatro competencias como se
observa en el cuadro 4. Respecto a las competencias impacto e influencia se desarrolla para
el colaborador 7772, quien presenta los comportamientos en el primer nivel de lo requerido
por el puesto. Para el colaborador 7549 se desarrollan las competencias orientacion al
logro, orientacion de servicio al cliente y preocupacion por el orden y la calidad que

actualmente se encuentra de uno a dos niveles por debajo de lo requerido.
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Cuadro 4. Desarrollo de competencias anfitrionas de taller.

Cargo: Anfitriona

(%)
e
: g )
Competencia Objetivo Comportamler]to a o N!e_todos Indicador
conseguir o mejorar = utilizados
©
°
o
Alcanzar el segundo  Utilizar acciones Coaching
Impactoe | nivel la capacidad para | Multiples para persuadir. 1775 | Autodesarrollo | Impacto (d)/
influencia | persuadir, convencer e | prepara argumentos Estudio de Impacto (a)
influir a los demas para persuadir casos
Orientacionial| ~lcanzar el segundo Orientacion
nivel de la capacidad " , .
logro — . Se fija estandares de Coaching al logro (d)/
. - de encaminar todos los S 7549 - L
orientacion a rendimientos Autodesarrollo | Orientacién
actos al logro de lo
resultados al logro (a)
esperado.
Mantiene comunicacion
permanente y fluida del . L
Alcanzar el tercer nivel cliente Orlentac_:lpn
Orientacion de la capacidad para . . de servicio
de servicio al servir, satisfacer y di Acbt'ltlﬂjd ((jje | 7549 Au%o%a;sr:rr;gllo Orie%(jtgcién
cliente comprender las ISpont II' dad con € de servicio
necesidades del cliente cliente
Se compromete (@
personalmente con el
cliente
Alcanzar el segundo | Se compromete con el Preocupacion
., . . por el orden
Preocupacion | nivel de la capacidad orden .
o Coaching (d)/
por el ordeny | para el seguimiento y _ _ 7549 Autodesarrollo | Preocunacion
la calidad revision del trabajoe | Revisa su trabajo para or el %rden
informacion asegurar que no existan P @

errores

Fuente: elaboracidn propia a partir de la evaluacion de competencias.

La metodologia propuesta corresponde a coaching a través de jefe inmediato y a

actividades de autodesarrollo, a través de andlisis de recursos digitales y audiovisuales,

estas actividades se realizan fuera y en el ejercicio de las funciones. Esta programacion

presenta un alto contenido préctico debido a que las competencias son claves para el cargo.

En referencia a los conocimientos de este cargo se observa que el colaborador

7772 presenta conocimientos en un nivel inferior a lo que requiere la seguridad e higiene

industrial. La capacitacion de este conocimiento se debe realizar a través de una

reinduccién, asi como la inclusion del colaborador en las reuniones del comité de

seguridad.
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Por lo antes expuesto se efectuard una actualizacion de dichos conocimientos a
través de proveedores externos e internos, de forma presencial y a través de la plataforma
de capacitacion de la organizacion, considerando metodologia tedrica-practica como se

evidencia en la tabla 58.

Tabla 58. Desarrollo de conocimientos anfitrionas de taller.
Seguridad e higiene industrial

Nivel requerido 3
Tipo de proveedor Interno
Forma Presencial
Tedrico 90%
Practico 10%
Total de colaboradores 1
Lugar Instalaciones organizacion
Reinduccién de la gestion de seguridad y salud
Temas .
ocupacional

Fuente: elaboracidn propia a partir de la evaluacion de competencias.

5.1.3. Control de calidad

Se desarrollan dos competencias como se observa en el cuadro 5. La primera
competencia corresponde a la iniciativa — proactividad, la misma que en el colaborador
7534 no presenta comportamiento en ningun nivel. Respecto a preocupacion por el orden y
la calidad se observan comportamientos en el primer nivel de la competencia frente a los

dos niveles que requiere la misma.

La metodologia propuesta corresponde a coaching a través de jefe inmediato v al
autodesarrollo. Se utiliza el analisis de recursos digitales y audiovisuales, estas actividades
se realizan fuera y en el ejercicio de las funciones. Es importante mencionar que el
seguimiento en la adquisicion de estas competencias exige un seguimiento frecuente ya

que su aplicacion espontanea a las demandas del entorno es frecuente.
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Cuadro 5. Desarrollo de competencias control de calidad.

Cargo: Control de calidad

(%)
e
: 3 .
Competencia Objetivo Compo.”am'e’?to a s I\/!e_todos Indicador
conseguir o mejorar = utilizados
O
°
o
Alcanzar el PrIMEr | Reconoce oportunidades .
nivel de la capacidad , ; Coaching L
_— y actla en consecuencia Iniciativa
Iniciativa y para actuar Autodesarrollo L
L : 7534 . (d)/Iniciativa
proactividad proactivamente y Supera obsticulos para Estudio de @)
marcar el rumbo de las rzsolver roblemgs casos
acciones concretas P
Alcanzar el segundo | Se compromete con el Preocupalc;lon
Preocupacion | nivel de la capacidad orden . pore
por el ordeny | seguimiento y revisién i i 7534 Coaching orden (d)/
| calidad del trabai Revisa su trabajo para Autodesarrollo | Preocupacion
a calioa 0€] trabajo € asegurar gue no existan por el orden
informacién errores @)

Fuente: elaboracidn propia a partir de la evaluacion de competencias.

El colaborador de este cargo presentd una brecha de un nivel respecto al exigido

en el conocimiento de los productos del area de posventa. Por lo antes expuesto, se

efectuard una actualizacion de dichos conocimientos a traves de proveedores externos e

internos, de forma presencial y a través de la plataforma de capacitacion de la

organizacion, considerando metodologia teérica-préactica como se expone en la tabla 59.

Tabla 59. Desarrollo de conocimientos de control de calidad.

Seguridad e higiene industrial

Nivel requerido 4

Tipo de proveedor Interno

Forma Presencial

Tedrico 90%

Préctico 10%

Total de colaboradores 1

Lugar Instalaciones organizacion
Reinduccién de la gestion de seguridad y

Temas salud ocupacional: Reglamento interno,

riesgos de trabajo.

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacion de competencias.

5.1.4. Electromecanico

Para el cargo de electromecanico se desarrollan dos competencias detalladas en el

cuadro 6. La primera corresponde a la iniciativa — proactividad, en la cual el

electromecanico 7354 no presento los comportamientos requeridos por la competencia. En
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la competencia de orientacion al logro — orientacién a resultados el electromecénico mostroé

comportamientos en niveles inferiores.

La metodologia propuesta corresponde a coaching a traves de jefe inmediato y a
actividades de autodesarrollo. Se utiliza el analisis de recursos digitales y audiovisuales, asi
como el ejercicio de la competencia en la aplicacion del cargo, estas actividades se realizan

fueray en el ejercicio de las funciones.

Cuadro 6. Desarrollo de competencias electromecanicos.

Cargo: Electromecanico

wn
e
S
. A Comportamiento a IS Métodos .
Competencia Objetivo conseguir o mejorar g utilizados Indicador
©
©
o
Alcanzar el primer | peconoce oportunidades
niciati nivel de la c:t;lpaudad y actdia en consecuencia Coaching Iniciativa (d)
nICIZ:._I\{Z)& pa? ac ua; 7354 | Autodesarrollo [Iniciativa
proactivida proactivamente y Supera obstaculos para Estudio de casos @)
marcar el rumbo de las resolver problemas
acciones concretas
Orientacion al niﬁéf%r;z?; s;;gr;g; d Se fija estandares de 2354 Orientacion
_Iogro_j de encaminar todos los rendimientos 7174 Coaching al I_ogro (.q)/
orientacion a actos al logro de lo Mejgra en rendlmlgqto a| 7483 Autodesarrollo | Orientacion
resultados esperado. través de la proactividad al logro (a)

Fuente: elaboracidn propia a partir de la evaluacion de competencias.

Respecto a los conocimientos, se evidenciaron brechas en los relevantes para el
cargo. Estos presentaron un nivel por debajo de lo requerido. Los electromecanicos 7174 y
7483 muestran niveles inferiores de conocimientos en electromecanica y metrologia,
mientras que el electromecénico 7483 se encuentra en el nivel cuatro de conocimientos en

los sistemas IDS.

Las capacitaciones se realizaran para los dos colaboradores que presentan brechas,
a través de capacitadores internos, de forma presencial y a través de la plataforma de
capacitacion de la organizacion, considerando de metodologia teérico-practico como se

muestra en la tabla 60.
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Tabla 60. Desarrollo de conocimientos de electromecanicos.

Electromecénica Metrologia Sistema IDS
Nivel requerido 5 4 5
Tipo de proveedor Interno Interno Interno
Forma Presencial Presencial e-learning
Tedrico 20% 20% 20%
Préactico 80% 80% 80%
Total de colaboradores 2 2 1
Lugar Instalaciones Instalaciones Instalaciones
g organizacion organizacion organizacion
. Pruebas
Uso de equipos para el ol .
BRI . Metrologia basica. electromecénicas del
diagndstico de averias. : -
L . Calibracion motor.
Circuitos bésicos, 2 .
X Correcciony Parametro
Temas sistema de carga y Ay
desviacion. programable del
arranque. .
Circuitos eléctricos Tecnologia de las motor.
o uniones desmontables. Memoria KAM.
auxiliares.

Sistema de seguridad.

Fuente: elaboracidn propia a partir de la evaluacion de competencias.

5.1.5. Lavador — secador

En el cargo de lavador — secador, no se presentan brechas en competencias, se

observaron brechas solo en conocimientos de seguridad e higiene industrial.

La capacitacion de este conocimiento se va a realizar a través de una actualizacion

de conocimiento como se muestra en la tabla 61.

Tabla 61. Desarrollo de conocimientos lavador — secador.

Seguridad e higiene industrial

Nivel requerido 4

Tipo de proveedor Interno

Forma Presencial
Teobrico 90%

Practico 10%

Total de colaboradores 1

Lugar Instalaciones organizacion

Reinduccién de la gestion de seguridad y

Temas

salud ocupacional: Reglamento interno,
riesgos de trabajo.

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

5.1.6. Técnico en climatizacion

En el cargo de técnico en climatizacion, no se presentan brechas en competencias,

se observaron brechas solo en conocimientos de seguridad e higiene industrial.
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La capacitacion de este conocimiento se va a realizar a través de una actualizacion

de conocimiento del mismo como se muestra en la tabla 62.

Tabla 62. Desarrollo de conocimientos técnico en climatizacion.

Producto
Nivel requerido 4
Tipo de proveedor Interno
Forma Presencial
Tedrico 90%
Practico 10%
Total de colaboradores 1
Lugar Instalaciones organizacion
Temas Actualizacién de productos.

Fuente: elaboracién propia a partir de la evaluacion de competencias.

5.1.7. Mecanico Automotriz

Se desarrollan dos competencias como se observa en el cuadro 7. La primera
competencia corresponde a la orientacion de servicio al cliente, en donde los mecanicos
automotrices 7497, 7320 y 7498 se encuentran en el primer nivel de comportamiento. El

mecanico 7492 no presentdé comportamiento de esta competencia.

La segunda competencia a desarrollar corresponde al pensamiento analitico en
donde los mecénicos automotrices 7109, 7234 y 7492 mostraron comportamientos en el

segundo nivel de la competencia.

La metodologia propuesta corresponde a coaching a través de jefe inmediato y a

actividades de autodesarrollo, a través de analisis de recursos.
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Cuadro 7. Desarrollo de competencias mecanicos automotrices.
Cargo: Mecanico

(%]
[<5]
j .
. e Comportamiento a S Métodos .
Competencia Objetivo ) ) s - Indicador
conseguir o mejorar 2 utilizados
©
Is)
o
Alcanzar el tercer Da un servicio cordial 7109 3:22:3?(':?:
Orientacion de | nivel de la capacidad 7497 Coaching @)/
servicio al | para servir, satisfacer y | pantiene comunicacion | 7320 | Autodesarrollo | Orientacin
cliente comprender las permanente y fluida del | 7498 de servicio
necesidades del cliente cliente @)
Alcanzar el tercer Identifica relaciones
nivel de la capacidad béasicas Pensamiento
Pensamiento plara entendery Anticipa obstaculos 7;09 Coaching ana:;t;co
analitico resolver una situacion 7234 Autodesarrollo ( ).
0 problema Identifica relaciones Pensamiento
desagregando sus multiples analitico (a)
partes.

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.

Respecto a los conocimientos del cargo se observan brechas en cinco de los tres

conocimientos necesarios para el puesto. En el conocimiento de mecanica automotriz se
presentaron dos colaboradores por debajo del nivel. En referencia a la metrologia cinco
colaboradores se posicionan en el tercer nivel, mientras que el requerido es el nivel cuatro.
Respecto al conocimiento de los productos, ocho colaboradores presentaron un nivel por
debajo de lo requerido. Respecto al sistema IDS, 4 colaboradores se posicionan en un
segundo nivel de conocimiento mientras cinco cuenta con un tercer nivel. El ultimo
conocimiento corresponde al sistema de inyeccion de combustible, en donde tres
colaboradores alcanzaron el tercer nivel de conocimiento mientras uno llega al segundo
nivel.

Por lo antes expuesto se efectuard una actualizacion de dichos conocimientos a
través de proveedores internos, de forma presencial a través de metodologia tedrico-

practico como se evidencia en la tabla 63.
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Tabla 63. Desarrollo de conocimientos de mecanicos automotrices.

Mecanica Sistema de
- Metrologia Producto Sistemas DS inyeccion de
automotriz .
combustible
Nivel requerido 5 4 5 4 4
Tipo de Interno Interno Interno Interno Interno
proveedor
Forma Presencial Presencial Presencial Presencial Presencial
Teodrico 30% 20% 90% 20% 30%
Préactico 70% 80% 10% 80% 70%
Total de 2 5 8 9 4
colaboradores
Lugar Instalaciones Instalaciones Instalaciones Instalaciones Instalaciones
g organizacion organizacion organizacion organizacion organizacion
. Pruebas
Metrologia ..
. L electromecanicas
Sistema de basica. Motores de
S . L del motor. 7
distribucion, Calibracion . combustion
NSO L, L, Parametro .
Tema: lubricacion, Correcciony  Actualizacion roaramable del con interna.
' refrigeracion, desviacién. de productos. prog motor Frenos ABS.
alimentaciony  Tecnologia de o Transmision
. . Memoria KAM. -~
encendido. las uniones . automatica.
Sistema de
desmontables. .
seguridad.

Fuente: elaboracion propia a partir de la evaluacién de competencias.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones.

Posterior a la categorizacion, anéalisis y evaluacion de competencias de los
colaboradores de la empresa objeto de estudio, se evidencio que del total de evaluados, el
51,90% obtiene una puntuacién por debajo del 90% de ajuste. Del total de colaboradores
que obtienen puntuaciones por debajo del porcentaje ajuste requerido, el 65,85% se
desempefian en el area de posventa. Del total de evaluados, el 10,13% que corresponden a
8 colaboradores, obtuvieron puntuaciones por debajo del 70%, para los cuales no es

aplicable el plan de accidn para el desarrollo de competencias.

Al evaluar las brechas existentes entre las competencias del puesto y el perfil de
los colaboradores de posventa, se evidencié un nivel de comportamiento menor de lo
requerido en cargos que corresponden al de asesor de servicio, anfitriona de talleres,
lavador - secador, mecénico automotriz, electromecanico, control de calidad y técnico en

climatizacion.

Para ajustar las brechas encontradas en 22 colaboradores de posventa, se disefi6
un plan de desarrollo que busca solventar la problemaética actual. De la misma forma se
busca aportar al campo de estudio de la gestiébn del capital humano, como a la

investigacion en el sector automotriz.

El plan de desarrollo elaborado responde a la necesidad de alcanzar los
comportamientos deseados de las competencias correspondientes a busqueda de
informacion, flexibilidad - adaptabilidad al cambio, impacto e influencia, orientacion al
logro — orientacion a resultados, orientacion de servicio al cliente, iniciativa y proactividad,

preocupacion por el orden y la calidad, y pensamiento analitico.

El plan de desarrollo propuesto se establece en un periodo de seis meses por la
naturaleza y nivel de las competencias a alcanzar. Los resultados deben ser evaluados
posterior a la culminacién del programa a fin de observar el nivel de comportamientos

obtenidos.

La presente investigacion reveld la necesidad de intervenir en el desarrollo de los

colaboradores como estrategia organizacional que ayude a viabilizar los objetivos de la
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organizacion, ya que se espera de ellos los comportamientos correctos que soporten un

buen desempefio y por ende una produccion alineada a los objetivos de la empresa.

6.2. Recomendaciones

Se recomienda implementar metodologia de aprendizaje de competencias en el
proceso de induccion a fin de fortalecer este subsistema y poder facilitar el proceso de

adaptacion de los nuevos colaboradores al puesto.

Se sugiere que la metodologia de aprendizaje sea incorporada posterior a los tres
meses de prueba y antes de la primera evaluacion, con el fin de acelerar el proceso de

adaptacion de los colaboradores nuevos que ingresan a la compafiia.

Se sugiere crear vinculacién con las universidades que desarrollen carreras
estrechamente relacionadas al sector automotriz, a través de convenios que garanticen
bases de formacion para el futuro ajuste de las competencias de los profesionales y técnico
en el mercado. Es importante que esta vinculacion busque brindar un aporte a nivel

educativo sobre las competencias que demanda el mercado.

Implementar programas de trainees que permitan identificar el potencial desde su

fase de formacion universitaria.

Para los colaboradores que poseen una puntuacion por encima del 100% en la
evaluacion de competencias, se analice su potencial a fin de contribuir a la estrategia de la

organizacion, facilitando la retencion del personal mejor calificado.

Se sugiere que posterior a la implementacién de los planes de desarrollo, sea
evaluado nuevamente las competencias de los colaboradores, a fin de identificar el nivel de
competencias obtenido frente al evaluado en esta investigacion. De igual manera, se
recomienda que no se consideren a los planes como una estructura rigida, ya que en la
interaccion con el colaborador se podran modificar o adicionar estrategias de aprendizaje
que busquen acelerar la adquisicién de comportamientos esperados, asi como la fijacion de

habitos.
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Se sugiere acompariar al plan de desarrollo con estrategias de retencion para los
colaboradores de la organizacion, garantizando el retorno de la inversion en el desarrollo

de competencias.

Es importante ahondar en las causas del déficit en los comportamientos de los
colaboradores de la gestion de posventa, investigando el impacto de las competencias de
formacion académica frente a las competencias profesionales exigidas por este sector.
Analizar las estrategias actuales de gestion de capital humano o estudiar las caracteristicas

culturales dentro y fuera de la organizacion de este grupo ocupacional.
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