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INTRODUCCION.

El ser humano es la razon de ser y existir de una organizacidn productiva; éste es el
motivo que nos Hevd a efaborar el presente seminario de investigacion, ya que las personas
han de aprender tanto el saber hacer como el “ser”.

Nuestro trabajo ésta enfocado al Sistema de Certificacién de Competencias Laborales,
el cual tiende a incrementar los conocimientos sin importar la forma en que hayan sido
adquiridos y estimular el desarrollo de ias habilidades, aptitudes y actitudes, creando un
ambiente de reto que genera nuevas ideas sin sancionar los errores que de ellos originan que
motiva a aprender, y a “ser”, experimentar, modificar, intentar, equivocarse, proponer y sobre
todo a cambiar lo establecido, que es lo gue necesita nuestro pals, personas decididas v
competentes, dispuestas a aceptar carmnbio para contribuir a un verdadero desarrollo,

Para la mejor comprension de éste trabajo hemos incluido en el primer capitulo
conceptos basicos de administracion y las aportaciones de algunos autores de la escuela
cientifica, quienes realizaron estudios de eficiencia para mejorar las condiciones de trabajo

En el segundo capitulo abordamos el tema de la calidad aspecto necesario para el
desempefio eficiente del trabajador dentro de una organizacién productiva, ya que el hacer
bien las cosas desde la primera vez y sin errores, ayuda a ser productivos, ofrecer productos
con calidad, proporcionar buen servicio al cliente y reducir los costos
En el tercer capitulo presentamos las normas ISO 9000, sus origenes a que se refiere y cual es
su finalidad. Fue importanie mencionarlas porque son base fundamentat de los sistemas de
normalizacidn y certificacion de competencia laboral.

En el capitulo cuarto presentamos aspectos sobre la capacitacidn, y la forma en ia que
se integra a las competencias laborales, las cuales son el contenido del capitulo guinto donde
se presenta un panorama general de las mismas: su definicidn, la importancia que tienen, asi
como la aplicacion en la administracion de recursos humanos,

En el capitulo sexto incluimos informacién acerca del Sistema de Normalizacion y
Certificacién de Competencia Laboral; también damos a conocer los procedimientos que una
persona debe de cumplir para obtener la certificacion,

En el capitulo séptimo observamos un case préctico a través del cual profiundizamos en
los sistemas de normalizacion, evaluacion y certificacién.

Esta investigacidn se realizd en una empresa pilote del sector farmacéutico a la cual
agradecemos su colaboracion y apoyo que nos brindo en todo momento durante fa realizacion
del presente trabajo. También agradecemos al CONOCER por la informacion proporcionada y
por habernos sugerido realizarla en Cilag S.A. de C.V



1. ASPECTOS GENERALES DE
ADMINISTRACION

¢ “Conjunto de conocimientos te6ricos y practicos aplicados para lograr un objetivo
especifico a través de la optimizacion de los recursos humanos, matertales y técnicos”




1. ASPECTOS GENERALES DE ADMINISTRACION

1.1. DEFINICION

Henry Fayol se refiere a la administracion como la funcién de lograr que las cosas se realicen
por medio de otros u obtener resultados a través de otros

Terry y Franklin definen a ia administraciéon como en proceso que consiste en las actividades
de planeacion, organizacidn, ejecucion y controi, desempefiadas para determinar y alcanzar los
objetivos sefialados con el uso de seres humanos vy otros recursos

Javier Laris Casillas afirma que la administracion tiene algo de ciencia porque sigue un
razonamiento cientifico con principios poco inmutables, como son los de autoridad y
responsabilidad, coordinacién, centralizacidn y descentralizacién, normalizacion, divisidn del
trabajo y especializacion; asi mismo es una técnica en cuanto a que utiliza métodos uniformes
de desarrollo para Ia solucion de problemas, como es el caso de pruebas psicotécnicas, el
estudio de tiempos y movimientos, y es un arte porque el director aplica sus conocimientos,
experiencia, intuicion y habilidad para conducir los elementos humanos y disponer de los
materiales en forma productiva para la consecucion del objetivo comin,

Basandonos en estos conceptos, hemos decidido crear nuestra propia definicién como sigue:

“Administracion es un conjunte de conocimientos tedricos y practicos encaminados a lograr
un objetivo especifico, mediante el adecuado aprovechamiento y optimizacion de los recursos
materiales, humanos y técnicos”

1.2. ADMINISTRACION CIENTIFICA

Tiene como cimientos el firme convencimiento de que los verdaderos intereses de unos y otros
son Gnicos y sen [os mismos, que no puede haber prosperidad para el patrén a menos que vaya
acompafiada de prosperidad para el empleado y viceversa, y que es posible darle al trabajador
lo que mas desea: salarios elevados y ayudarle al patrén a reducir el costo de mano de obra.

1.2.1. Frederick W. Taylor.

Frederick Wilson Taylor, fundador de la administracion cientifica, nacié en Filadelfia (EUA),
fue educado dentro de una mentalidad de disciplina, trabajo y ahorro. En sus primeros estudios
tuvo comtacto con los problemas sociales y empresariales derivadoes de la revolucion industrial.
Inicio su vida profesional como obrero y llegd a ocupar puestos importantes como el de
ingenisro, después de educarse en el Stevens Institute. En la época de Taylor se use el sistema
de pago por pieza y vio que los operarios reducian el ritmo de trabajo para contramrestar la
forma de pago establecido por los patrones. Taylor tuvo dos periodos de sus publicaciones y
trabajos. Durante el primer periodo presentd un estudio experimental denominado “Notas
sobre las correas”, después publicd un trabajo llamado “Sistema de remmuneracién por
piezas”, elabord el libro Administracicon de  oficinas (1903), donde se fija en las técnicas
de racionalizacion del trabajo del operario, a través del estudio de tiempos y movimientos.

En el segundo periodo publicod: Principtos de la-Administracion Cientifica (1911) vy desarrolle
sus estudios de Administracidén General a los cuales llamé “Administracién Cientifica” 2



Taylor es el primero que da a conocer el trabajo sistematizado, considera al ser humano comao
una parte mas de fa maquina, dice que debe existir una seleccion y una capacitacion cientifica
vy hacer el menor mimero de movimientos, es decir, hacer el estudic de tiempos y
movimientos, ademads de la autoridad funcional.

“Como ingeniero industrial realizé varias investigaciones de las cuales pudo observar

* Que no habia un sistema efectivo de trabajo.

* Que no habia incentivos econdmicos para los obreros por mejoras en su trabajo.

* Que las decisiones eran militarmente y por intuicién experimental més que por conocimiento
cientifico

* Que los trabajadores eran incorporados a su labor sir tomar en cuenta sus habilidades v
aptitudes.” (1)

a) Aportaciones a la Administracién.

Para Taylor la organizacion y la administracion deben estudiarse y tratarse cientificamente y
no empiricamente. Entre sus aportaciones se destacan las siguientes:

a.1) Principios de la administracién cientifica de Taylor.

Taylor desarrollé la forma racional de resolver los problemas mediante los principios
administrativos que €l aport¢. Sus principios pueden zplicarse en diversas actividades
organizacionales.

1. PRINCIPIO DE PLANTEAMIENTO. Usar métodos basados en procedimientos
cientificos, sustituir la improvisacion por la ciencia mediante la planeacion del método.

2. PRINCIPIO DE LA PREPARACION. Seleccién cientifica de los trabajadores de acuerdo
a sus aptitudes y prepararlos para producir mas, preparar también las maquinas y equipos de
produccién distribucion fisica y racional de las herramientas v materiates.

3. PRINCIPIO DEL CONTROL. Controlar el trabajo para ver que éste se realice de acuerdo
a las normas establecidas y el plan previsto.

4. PRINCIPIO DE LA EJECUCION. Distribuir distintamente las atribuciones y las
responsabilidades, para que la ¢jecucion del trabajo sea disciplinada.

a.2.) Mecanismos administrativos.

Para realizar estos mecanismos comenzd por abajo junto con otros operarios efectuando un
trabajo de andlisis de las tareas de cada operario, descomponiendo v racionalizando sus
movimientos y procesos de trabajo.

I. Estudiar el trabajo de los operarios, descompoenerlo en sus movimientos fundamentales y
cronometrario para hacer un analisis cuidadoso.

2. Estudiar cada trabajo antes de fijar [a forma en que se realizar

3. Seleccionar cientificamente a los trabajadores de acuerdo a las tareas que desempefiarén.

4. Entrenar adecuadamente a los trabajadores.

5. Separar las funciones de planeacion de las de ejecucion

& Especializar y entrenar a los trabajadores en la planeacion, control y ejecucion del trabajo.

I LAE Sergio Hemndndez y Rodriguez y C P Nicol4s Ballesteros Inda, Fundamentos de adminstracién, Mésico, DF. Ed
MeGraw-Hill, p. 112



7 Preparar la produccion, planearla y establecer premios e incertivos para cuando fueren
alcanzados los estandares establecidos.

8 Estandarizar los utensilios materiales, maguinaria, equipo, métodos y procesos de trabajo a
ser utilizados,

9 Dividir proporcionalmente enire la empresa, accionistas, trabajadores y consumidores los
beneficios que resulten del aumento de la produccidn.

10 Controlar la ejecucion del trabajo para mantenerlo en los niveles deseades, perfeccionarlo,
corregirle y premiarlo.

11 Clasificar de forma practica y simple los equipos, procesos y materiales a ser producidos 6
empleados.

La administraciéon cientifica alenté a los administradores a buscar la forma optima para
ejecutar una tarea, ya que mediante ¢l estudio de tiempos y movimientos podemos hacer més
eficientes y racionales los movimientos fisicos y las herramientas que intervienen en la tarea.
La revolucién mental que propuso Taylor no se llevo a cabo en gran escala debido a que su
filosofia no fue aceptada muy rapidamente, no tuvo en cuenta las necesidades sociales del
individue, se concibid a la organizacién como una méaquina, no se le dio atercidn al elemento
humano que se veia como parte de esa maquina y los empieados eran considerados como
instrumentos pasivos sin poder de iniciativa.

“En conclusidn se considera al Taylorismo como una escuela que da respuesta a las
recesidades de los productores que tienen problemas organizacionales que no logran controfar.
Ademas, se le ve como instrumento capaz de explotar al trabajador y a su vez lo considera
como una persona sin creatividad v lo rebaja al papel de apéndice de la miquina, ya que
piensa que toda la tarea en su sistema, es planeada por la direccion.”(2)

1.2.2. Henry Fayol (1841-1925)
“Sus principales aportactonesfueron.

1. Universalidad de la teoria administrativa.

2. Conceptualizd el primer proceso administrativo (prevision, organizacidn, direceion,
coordinacion y control).

3. Establecid 14 principios administrativos.

4. Destacd la ensefianza de la dministracion en las escuelas v universidades

5. Definid las areas funcionales de las organizaciones empresariales.

6. Sefialé el perfil de las habilidades de los administradores en diferentes niveles jerarquicos.

a} El Proceso Administrativo.

Henry Fayol visualizé a la organizacién como una entidad abstracta que era dirigida por un
sistermna racional de reslas y autoridad y que la organizacion justificaba su existencia a través
del logro de sus objetivos.

Prevision- Es el acto de examinar el fituro, lo describe en términos de fijar objetivos, tomar
decisiones y establecer planes de accién.

Organizacion: Consiste en formular una estructura dual y que conforma la organizacion.

2 Dbidem 117



Direccion. Es la gue hacefuncionar los planes v la organizacién.

Coordinacién: Consiste en la armonizacién de toda informacion, buscando cohesion vy
unificacion.

Control' En esta etapa se debe verificar el resultado con el plan original,
b) Principios Generales de Administracién.

1 Division dei trabajo.

2. Autoridad y responsabilidad.

3. Disciplina.

4. Unidad de mando.

5. Unidad de direccion.

6. Subordinacidon del interés individual al general.
7. Justa remuneracién,

8. Centralizacion vs. descentralizacién.

9. Jerarquia.

10, Orden.

11. Equidad.

12. Estabilidad de! personal.

13. Iniciativa,

14. Espiritu de grupo o unién del personai.

¢) Areas funcionales en las organizaciones.

1. Técnica.

2. Comercial.

3. Financiera.

4. Contable.

5. De seguridad.
6 Administrativa.

1.2.3. Frank B. Gilbreth (1868-1024) y Lilian Moiler Gilbreth.
Aportaciones a la administracion:

a) Aplicacion del cine para analisis, secuencias y movimientos del trabajo.

b} Desarrollo de estudios de micromovimientos del trabajo manual que denomind “Therbling™.
c) Desarrolld un diagrama de flujo de trabajo.

d) El sistema de “lista blanca” para calificar el mérito.

€} Proceso administrativo que explica asi: “la administracion tiene que conservar lo mejor del
pasado, organizar el presente y preveer y planear para el futuro”.

) Demostr6 la importancia de las estadisticas en la administracion.

g) Destaco la importancia de considerar al elemento humao en la planeacién del trabajo y
determinacion de tiempos.

h) Destaco la importancia de las ciencias humanas.



1.2.4. Henry Laurence Gantt {1861-1919}
Aportaciones a la administracion:

1. “Gréfica de balance diario”. conocida como “grafica de Gantt”.

2. Sistema de benificaciones por tarea, determinado por las condicienes reales del taller donde
se aplicaba Se otorgaba considerando la calidad y garantizaba un salario af dia.

3. Dio gran importancia 2 la aplicacién de la psicologia en las relaciones con empleados.

4, consider6 que el adiestramiento del empleado es fundamental para la buena marcha de las
empresas.” (3)

C. ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

Definicion.

La administracion de recursos humanos es la aplicacién del proceso administrative a aspectos
de acrecentamiento y conservacién del esfuerzo, las experiencias, la salud y las habilidades de
los miembros de la organizacion asi como la encargada de determinar las necesidades de
recursos humanos de la empresa como: reclutar, seleccionar, desarrollar, asesorar y
recompensar a los empleados.

3 thidem pp. 122-136



2. CALIDAD

m Hacer bien las cosas desde la primera vez y
siempre.




2. CALIDAD

2.1. Calidad.
2.1.1. Definicidn.

Juran define a la calidad como “una adecuacion al uso”. Al respecto Deming sefiala que
mejorar la catidad Heva a la reduccion de costos, errores, demoras y obstéculos, existe mejor
empleo del tiempo de las maquinas y de los materiales, con lo cual se mejora la productividad
y se captura el mercade con mejor calidad y mejores precios, lo que permite mantenerse en el
negocio y proporcionar cada vez mas empleos.

A continuacion se presentan algunos puntos importantes acercd de la calidad.

1. Ser constante en el propositoe de mejorar los productos y los servicios. Implica
permanecer en el negocio y proporcionar emplec por innovacion e investigacion para el
mejoramiento.

2. Adoptar la nueva filosofia. Los errores y el negativismo son inadmisibles, ya que los
clientes no se quejan, simplemente cambian de proveedor.

3. No depender mis de la inspeccién masiva. La calidad no se logra por la inspeccion, sino
por el mejoramiento del proceso ya que la inspeccion sélo sirve para detectar productos malos,

4. Acabar con la prictica de adjudicar contratos de compra basindose exclusivamente
en el precio. Buscar el proveedor con menor precio conduce a suministros de baja calidad.

5. Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccidn y de servicio. Hay que
incorporar la calidad en la etapa del disefio y por supuesto convenir con toda la empresa en
implantar el mejoramiento continuo.

6. Instituir la capacitacion en el trabajo. No se puede hacer el trabajo si nadie dice como. El
trabajador estd acostumbrado a depender de las instnucciones escritas o a aprender de otros.

7. Instituir el liderazgo. El trabajo del supervisor no es decirle a la gente qué hacer y castigar,
sino orientar.

8. Desterrar el temor, Para mejorar la calidad y la productividad es-necesario que la gente se
sienta segura.

9, Derribar 1as barreras que haya entre las dreas de staff. Los departa mentos luchan por
sus metas, lo cual crea dificultades a otros.

10. Eliminar los slogans, las exhortaciones y las metas para la fuerza laboral. Se debe
wermitir que la gente establezca sus nrnnIQQ s]noanq

il us g S B props

11. Eliminar las cuotas numéricas. las cuotas sOlo toman en cuenia los nimeros, no la
calidad ¢ métodos.

12. Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un trabajo
bien hecho. El trabajador comprende que a medida que se mejora la calidad, también se
mejora a la productividad 9



13. Establecer un vigoroso programa de educacién y reentrenamiento. La gerencia y
fuerza laboral tendrin que entrenarse en ¢l emplec de nuevos métodos la educacion y el
reentrenamiento son necesarios para [a planeacion a largo plazo y, por lo tanto, deben preparar
a la gente para sumir nuevos cargos y responsabilidades

14, Tomar medidas para la transformacién. se debe contar con un equipo de aitos
ejecutivos con un plan de accion para llevar a cabo la mision de calidad.

2.1.2. Las 6 C’s de la calidad.

Comprensién: Entender qué es y para que se busca la calidad. Todos los empleados deben
pensar que la calidad beneficia a todos.

Compromiso: Es tarea de directivos y trabajadores y es estar de acuerdo con los objetivos
planteados y querer cumplirlos.

Competencia: Se implanta la concientizacion, la educacion, propicia los diversos mecanismos
de competencia y organizacion en la entidad.

Comunicacién: Lo mas importante para mejorar la calidad, debe ser abierta y eficaz,
institucional y si se puede interpersonal.

Correccién: Se inicia con requisitos claros.
Continuidad: Garantizar que el proceso de calidad sea continuo y permanente.

III. 4 Principios de la calidad

Lo tradicional Nuevos conceplos

Lobuenoes | ] Definicién Cumplir los requisitos
lo claro
Evaluaciéne Sistemna Prevencion
InSpeceion

Porcentajes Nomma o estindar Cero errores
de aceptacion de desempedio
Indices Medicién Costos de cahdad

Una de las formas de ejemplificar algunos de los muchos usos y usuarios de la calidad es por
medio de la “espiral del progreso de la calidad™, la cual muestra una secuencia tipica de las
actividades para poner un producto en el mercado. Cabe sefialar que en las grandes empresas
se departamentalizan estas actividades, como resultade de cada departamento se realiza un
proceso operativo, produce un producto y suministra dicho producto a otros departamentos o
clientes Estos departamentos receptores pueden ser considerados clientes que reciben los
productos procedentes de los departamentos proveedores 10
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2.1.4. Etapas para planificar la calidad:

1a. Identificar a nuestros clientes.

2a. Descubrir las necesidades de los clientes.

3a. Traducir las necesidades de los clientes en términos y lenguaje de la compaiiia.

4a. Establecer unidades de medida para definir los parametros de las necesidades de los
clientes

Sa. Establecer medidas (necesidades de los clientes en unidades de medida).

6a. Desarrollar productos con base a las caracteristicas que respondan a las necesidades de los
clientes.

7a. Optimizar el disefio del producto.

8a. Desarrollar el proceso y optimizarlo.

9a. Transferir el proceso a las fuerzas productivas.

2.1.3. Proceso para mejorar la calidad

a} Compromiso de la direccién: establecer y comunicar una politica de calidad

b) Equipo para el mejoramiento de la calidad: desarrollar un plan, implantarlo, facilitar el
proceso y vigilarlo.

¢) Crear congciencia sobre la calidad: comunicar a todos los niveles.
d) Educacién
e) Medicion.
f) Eliminacitn de las causas de error.
@) Consejos de calidad.
Facilitar recursos.

Dar reconocimientos.

Guiar el proceso. .
1

h} Repetir todo el proceso



2.2. CONTROL DE CALIDAD
2.2.1. Concepto.

Ishikawa concepiualiza al Control de Calidad (CC) como: “controlar cuidadosamente el
suministro de productos de calidad que tengan buenos puntos de ventz” y menciona que ia
esencia del mismo es desarrollar, diseftar, manufacturar y mantener un producto de calidad
que sea el mas economico, el mas til y siempre satisfactorio para el consumidor; por lo tanto
ofrecer un producto de calidad justa es tener un producto a precio justo y cantidad justa. Lo
anterior involucra los siguientes factores’

* Emplear el control de calidad como base.
* Hacer el control integral de costos, precios y utilidades.

* Controlar la cantidad de produccion, ventas y existencias, asi como las fechas de
enfrega.

Para poder trabajar en el CC, no podemos plantearnos una meta y ponernos a trabajar, sino que
es necesario entender el control de procesos, que nos sirve para encontrar nuevas formas de
hacer mejores productos, fijar mejores metas y lograr efectos. Para esto, Ishikawa desarrolld el
diagrama de causa y efecto.

Diagrama de causa y efecto (Ishikawa)

Material  Magquina Medicién

e

-—7{ }5’ (Caracteristicas de calidad)
Hombre Método
Factores Caracteristicas
causales
/
Proceso

Ademas, Tshikawa nos sefiala que se deben seguir tres pasos en la aplicacion det CC:

1. Entender las caracteristicas de calidad reales.

2. Fijar métodos para medirlas y probartas.

3. Descubrir caracteristicas de calidad sustitutas y entender correctamente la
relacion entre éstas y las caracteristicas de calidad reales.

1z



2.2.2.. Caracteristicas del Control de Cedidad

1. Control de calidad en toda la empresa. participacidon de todos los miembros de la
organizacion.

. Educacion y capacitacion en control de calidag

. Actividades de cirulos de control de calidad

. Auditoria de controi de calidad.

. Utilizacién de métodos estadisticos.

. Actividades de promocién del control de calidad a escala nacional.

[+ R R )

2.3. CIRCULOS DE CONTROL DE CALIDAD
Definicion

El circulo de control de calidad es un grupo pequefio integrado de 4 a 15 personas, que
desarrollan actividades de calidad voluntariamente dentro de un mismo taller, bajo un mismo
supervisor que es parte del circulo Este pequefio grupo lleva a cabo continuamente como
parte de las actividades de control de calidad en toda Ja empresa antodesarrollo y desarroilo
mutuo, control y mejoramiento dentro del taller, utilizando técnicas de control de calidad con
participacidn de todos los miembros.

De acuerdo con ishikawa el circulo de control de calidad debe organizarse en seis categorias
para que sea eficaz.

Determunar

Actuar ‘omar accion Planear
apropiada
Verificar los
Verificar efectos de fa Hacer

realizacién

CIRCULO DE CONTROL

2.4. CALIDAD EN EIL. SERVICIO
2.4.1. Servicio,

~Un servicio fo constituyen actividades identificables, intangibles, que son ¢l objeto principal
de una operacién que se concibe para proporcionar la satisfaccion en las necesidades de los
consurnidores. Para satisfacer plenamente a nuestros consumidores debemos adelantarnos a las
necesidades que ellos tienen.

Cuando se cuenta con informacion de primera mano, sobre las necesidades de los clientes, el
vendedor puede atender mejor y detendrd mas probablemente a su prospecto. Este adelanto a

las necesidades del clients, podemos lograrle empezando por tener nuestro propio registre en
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el cual anotaremos los datos personales de nuestros clientes, la frecuencia de compra, cuales
articulos adquiere; es decir, informacidn basica que nos puede servir para tomar decisiones y
tratar de mejorar el servicio.

2.4.2. Factores para brindar un buen servicio.

Para mantener un buen servicio y por consiguiente el éxito de nuestro negocio Kasl Albrechd
nos sefialg diez factores criticos 4 tener en cuenta en la prestacion de un servicio

1. Atienda a su cliente de inmediato. No se distraiga, haga contacto visual, no lo ignore, no
lo haga sentirse invisible,

2. De a su cliente su atencién total. Demuéstrele que su situacidn es su prioridad aunque sea
algo rutinario, haga que no lo parezca. No se muestre ni fastidiado ni distraido. Ponga atencion
a su cliente como persona y muestre que lo considera muy especial. Concéntrese
exclusivamente en su cliente,

3, Haga que los primeros 30 segundos cuenten. Estos 30 segundos le pertenecen al cliente.
Proponga en medio minuto ganarse la confianza del porspecto, mostrandole que puede ponerie
atencidn, entenderlo y apreciar sus necesidades; sobre todo hagale saber que hari lo necesario
para satisfacerlo. Evite tratar a todos sus clientes de la misma manera, recuerde que cada
individuo tiene necesidades especificas. No es lo mismo tratar a un adulto que a un nifio

4. Sea natural, no falso ni mecinico. Sea lo mas natural posible.

5. Actiie con energia y cordialidad. Trate de tener la misma vitalidad del principie como al
final del dia, maneje una actitud mental positiva y esto le permitird dar un mejor trato a su
clientela.

6. Sea el agente de su cliente. Hay que tener presente que no existe cosa mas molesta o
frustrante que ser enviado de un lugar a otro o ser ignorado. Hay que tratar de trabajar por y
para el cliente y hacer los problemas de éste como nuestros. Claro, tampoco hay que prometer
cosas que no poedamos cumplir

7. jPiense; use su sentido comiin, Piense por si mismo, Deténgase a pensar un poco cuél es la
solucidn logica para cada problema, debemos de pensar un poco méas de lo que ya esta
establecido.

En ocasiones tenemos que usar toda nuestra creatividad para resolver problemas inesperados,
el objetivo principal es la satisfaccion plena de nuestros consumidores. Por otro lado, éstos
agradeceran la actitud del vendedor y la imagen que se transmitird de la compafiia seri
positiva.

8. Ajuste las reglas (dentro de lo razonable). Lo que debemos evitar es discutir con el
chente y no hacerle esperar mucho tiempo.

9. Los ultimes 30 segundos cuentan. La dltima impresién que se lleva el cliente es de vital
impertancia al igual que la primera. Unos comentarios finales pueden lograr que las personas
se sientan bien atendidas y como resuitado regresaran cada vez que requieran de nuestro
servicio 1a



10. Cuide su personz y su presentacion personal. La imagen personal habla més que 100 palabras.
La primera impresidén que causamos es muy importante, por elio debemas cuidamos y mantenernos
en forma. Si usted es consciente y se preocupa por su aspecto, sus clientes se lo agradecerdn. Ademas
cuando uno se siente bien, transmife su energia y ophimismo a sus compafieros de trabajo”. (4}

4.L.M Glona Alejandra Neri Medina, “Calidad en el serviero” Administrate Hoy. Grupo Gasca No. 55. Noviembre 1998 p 37-
39
15
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3. ISO 9000

3.1. ORIGENES

“Ei origen de estas normas se sitGa en la necesidad que los gjéreitos tenian que disponer de
equipos militares de calidad garantizada. Esto llevd, hace varias décadas, a introducir una serie
de normas de disefic y control de la fabricacion, acompafiados de unos procedimientos de
calidad para asegurar que los fabricantes producian equipos de acuerdo con las
especificaciones del organismo militar correspondiente

El empleo de normas formalizadas en los sistemas de calidad se extendié ripidamente a los
sectores de la energia nuclear (Quality Assurance - QA), cubriende desde el disefio hasta la
puesta en servicio de la central, pasando por la fabricacién e instalacion de los diferentes
componentes

El precedente mas cercano de la serie ISQ 000 se sitda en 1979 en Inglaterra, afio en el que se
desarrollé la norma BS 5750 (British Standard) para sistemas de calidad que pudieran ser
utilizados por la industria en general.

3.2. DEFINICION

ISO 9000, es un estandar internacional reconocido y aceptado ampliamente, el que cubre todos
fos aspectos que se refieren a control de calidad en las areas de Produccién, Servicios e
Ingenieria Fue publicada por pnmera vez en 1987 por la International Standardisation
Organisation (ISO), la cual es una agencia compuesta por més de 90 capitulos internacionales.
ISO 9000 originalmente fue idéntica a la norma Britanica BS 5750, la que se establecio a
través de tode el Reino Unido como un cenfiable modelo para sistemas de control de calidad.
Normalmente los miembros de la ISO adaptar ¢l estindar ISO 9000 a su propia norma
nacional, con el resultado de que pasan a ser iécnicamente equivalentes. Un ejemplo
destacable es la importancia de la norma ISO 9001, ia que es reconocida como equivalente a la
norma estandar ANSI ASQC/91, a la norma de la Comunidad Europea EN 29001 y por la
norma del Reino Unido BS 5750 Part 1.

En lz actualidad la norma ISO 9000 esta presente v es aceptada en mas de 40.000 empresas
Europeas v per mas de 20 paises incluyendo Estados Unidos y Japén La certificacion ISO
9000 es una poderosa herramienta de marketing para cualquier compafiia que pretenda cubrir
las expectativas de calidad que esperan sus clientes. Sin esta, la certificacion de calidad es
practicamente imposible. Por esta razon cada vez mds organizaciones estan requiriendo que
todos sus proveedores posean la certificacion ISO 9000, esto estd ocurriendo particularmente
en Europa y en los nacientes blogues econdmicos.

La clave del éxito de la ISO 9000 es su naturaleza, ya que especifica claramente los elementos
que deben ser cubiertos por el sistena de control de calidad y no el disefio del sistema de
control de calidad en si. Es decir, especifica los lugares claves donde los controles deben ser
documentados para todas las operaciones. Esto permite que un sistema de control de calidad
pueda ser disefiado e implementado en torno a los requerimientos especificos de cada
organizacién en particular, conforme a especificaciones predefinidas, por gjemplo para un
sector industrial determinado. Como consecuencia de esto ISO 9000 estd siendo aplicada a
través de una amplia gama de empresas de ingenieria tanto mecanica come civil, arquitectura,
mineria, industriz forestal, petroquimica, medicina, etc.
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3.3. MISION.

La misién de ISO es fa de promover en todo ¢l mundo el desarrolic de ia normalizacion y otras
actividades retacionadas con ella con vista a facilitar el intercambio internacional de bienes y
servicios, como asimismo desarrollar la cocperacién en el 4mbito de las actividades
intelectuales, cientificas, tecnoldgicas y econémicas.

3.4, AREAS DE ACTUACION.

ISO cubre numerosas reas de trabajo, muchas de las cuales tienen escaso interés para la
industria de las tecnologias de la informacidon, La mayor parte de las actividades
normalizadoras en las TI se lleva a cabo mediante comités tecnicos conjuntos de ISO ¢ IEC,
que son responsables del desarrollo de normas para las TI conocidos como JTC1L. Este Comité
se descompone en los siguientes subcomités:

- JITC 1/SGFS Grupo especial sobre normalizacién funcional.

-JTC 1/SC | Terminologia .

- ITC 1/8C 2 Juegos de caracteres codificados .

- JTC 1/8C 6 Intercambio de telecomunicaciones e informacién entre sistemas .

- JTC 1/SC 7 Ingenieria del "software” .

- JTC 1/8C 11 Medios magnéticos flexibles para el intercambio digital de datos .

- JTC 1/8C 14 Principios de elementos de datos .

- JTC 1/5C 17 Tarjetas de identificacién e instrumentos relacionados .

- JITC 1/8C 18 Procesamiento de documentos y aspectos de comunicacion .

- JTC 1/8C 21 Interconexidn, administracion de datos y procesamiento distribuido en sistemas
abiertos .

- JTC 1/5C 22 Lenguajes de programacion, sus entornos y las interfaces del software de los
sistemas .

- JTC 1/58C 23 Cartuchos 6pticos para el intercambio de informacion .

- JTC 1/8C 24 Procesamiento grafico y de iméigenes mediante computador .

- JTC 1/SC 25 Interconexion de los equipos de tecnologias de la informacion .

- JTC 1/8C 26 Sistemas microprocesadores .

- JTC 1/8C 27 Técnicas de seguridad de las T1 .

- JTC 1/8C 28 Equipos de oficina .

- JTC 1/8C 29 Codificacién de la informacién de tipo audiovisual, multimedia e hipermedia .
- JTC 1/8C 30 Intercambio abierto de datos electronicos

- JTC 1/8C 31 Captura automética de datos .

Otros comités técnicos de ISO relacionados con las TT serian los siguientes:
-TC 46 Informacidn y documentacion .
- TC 130 Tecnologia grafica .

- TC 154 Documnentos y elementos de datos en Administracién, comercio e industria .
- TC 171 Aplicaciones de imagenes en documentos .
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3.5. SISTEMA DE GESTION Y ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
SERIE ISQ 9000

Por Modnica A. Bianucci y Felix C. Martin

3.5.1. Impertancia y necesidad

La globalizacidn de los mercados y los mecanismos regionales de integracion plantean nuevos
y fuertes desafios competitivos a todas las organizaciones y estan creande permanentemente
nuevas condiciones para competir. La clave para alcanzar estos nuevos niveles de
competitividad radica en la modernizacién de la tecnologia, la formacion del personal y el
desarrolio de nuevas formas de organizacion y gestion de los procesos productivos,

El nuevo enfoque integral de la calidad brinda un sistema de gestién que asegura que las
organizaciones satisfagan los requerimientos de los clientes, v a su vez hagan uso racional de
log recursos, asegurando su maxima productividad. Asimismo permite desarrcllar en la
organizacién una fuerte ventaja competitiva como ¢s la cultura del "mejoramiento continuo”
con un impacte positivo en la satisfaccion del cliente y del personal y un incremento de Ia
productividad.

Actualmente s¢ puede asegurar que los métodos de calidad estin siendo el pilar sobre el cuai
se apoya toda empresa para garantizar su futuro. La presion va en cascada y su fuerza es
inevitable. Quien no esté en proceso de normalizar su empresa, implantar un sistema de
calidad y obtener la certificacion no tiene fituro (Senlle -Stoll - Calidad y Normalizacién).

3.5.2. Las normas de Ia serie ISO 9600

La Intemnational Standard Organization (ISO) ha elaborado las normas de la serie I1SO 9000
para la gestion y el aseguramiento de la calidad. La primera edicidn de las normas fue en
1987. Posteriormente, en 1994 se hizo una revision de las normas y se espera una proxima
revision para el afio 2000,

La serie ISO 9000 se compone de las siguientes normas.

ISO 9000: incluye directrices para la seleccion y utilizacién de las normas de la serie.
ISO 9001: da los requerimientos exigibles a la organizacién para el aseguramiento de la
calidad en las actividades de disefio, desarrollo, produccion, instalacién, inspeccién vy servicio

postventa,

ISO 9002: determina los requerimientos exigibles para el aseguramiento de la calidad en ias
actividades de produccidn, instalacidn y servicio posventa.

180 9003: establece los requerimientos exigibies para el aseguramiento de la calidad sclo en
las actividades de inspeccion y ensayos finales

ISO 9004: es una guia para la gestién de la calidad v elementos del sistema de calidad
Las normas complementarias de la serie son :

ISO 8402: es una recopilacidén del vocabulario utilizado en las normas de la serie. Ademas

define los términos relacionados con los conceptos de calidad 15



Calidad: La totalidad de las caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud para
satisfacer las necesidades preestablecidas.

Sistema de gestion de Ia calidad: es una forma de gestidn de una organizacidn, centrada en la
calidad, basada en la participacion de todos sus miembros y que apunta al éxito a largo plazo a
través de la satisfaccion del cliente y a proporcicnar beneficios a tedos sus miembros y a la
sociedad.

Aseguramiento de la calidad: son todas las acciones planificadas y sistematicas necesarias
para proveer adecuada confianza de que un producto o servicio satisfacerd determinados
requerimientos de calidad

Calidad total: es hacer bien las cosas de primera instancia y mejorarias continuamente. Hay
gue hacer las cosas bien sin gastar esfuerzo en rectificar, controlar, asegurar o modificar cosas
mal hechas.

ISO 10011-1/2/3 : establecen criterios de auditorias, de calificacidon de los auditores v de
gestion de programas de auditorias, respectivamente.

ISO 100013: es una guia para la elaboracidn del manual de calidad a la organizacion

De todas ias normas de la serie, las finicas certificables son 1la 9001, 9002 y 9003.
Las normas han sido adoptadas en mas de 100 paises. Entre las razones de su éxito se pueden
mencionar;

+Son simples en su redaccidn y de facil interpretacion.

*Son aplicables a cualquier tipo de organizacién.

+Son certificables, esto ¢s demostrable ante terceros.

+Establecen un idioma comin entre cliente y proveedor, muy importante en las transacciones

internacionales.
3.5.3. Documentos del sistema de calidad.
Los documentos del sisterna son:

sNormas y reglamentos aplicables a la actividad.
sManual de calidad.

*Procedimientos generales.

Procedimientos especificos .

Las Normas y Reglamentos indican que se deben hacer

El manual de calidad es el documento que establece la politica general de calidad. Detalla lo
que se va hacer,

Los procedimientos generales deben establecer como se desarrollan las actividades, quienes
son responsables de los mismos ¥ cudles son los criterios de aceptacidn y rechazo Describen
como se va hacer,

Los procedimientos especificos, instrucciones detallan aspectos de los procedimientos
generales. Detallan como se lleva a la practica cada actividad 20



3.5.4. La normalizacion de los procesos.

La calidad de un producto puede ser garantizada mediante su control exhaustivo o
asegurandose de que todos los procesos que han intervenido en su fabricacidén operan dentro
de las caracteristicas previstas,

La normalizacion es el punto de partida en la estrategia de la calidad, asi como para la
posterior certificacién de la empresa Es, asimismo, un instrumento técnico para la
implantacién de un sistema de calidad.

Una norma es el registro escrito de todos los aspectes que se han de respetar en la produccion
de un bien o en el suministro de un servicic. Cualquier actividad, operativa ¢ de gestidn, puede
ser en principio normalizable,

En este sentido, un procedimiento es la descripcion documentada de las tareas a realizar dentro
de un proceso y del «producto» a entregar para alcanzar un objetivo Indica guién, ddnde,
cdmo y cuando se realizan las diferentes tareas o actividades.

Existe la evidencia empirica de que aproximadamente el 90 por 100 de las causas de los
errores radican en los procesos operativos, no en el desempefio del operario. Los directivos
son los responsables de su elaboracion; el operario trabaja dentro de los estrechos margenes
definidos en el correspondiente procedimiento.

a) Objetivos.

Entre los numerosos objetivos de la normalizacién de procesos (procedimientos), ¢itamos los
siguientes:

ssMejora de la comunicacion interna, al tener que consensuar los empleados el contenido de
los procedimientos.

»Racionalizacion de los procesos internos.

+Elimina parte de los costos de los errores al permitir al operario hacer siempre bien el trabajo
& la primera,

»Contribuye a mejorar la productividad. se hacen todas las tareas necesarias, y solo esas, mas
sencilla, rapida y eficientemente y con menos errores.

Es deseabie que los procedimientos sean elaborados por ios futuros usuarios para favorecer su
posterior aplicacidn. El contenido de un procedimiento puede tHegar a ser:

* 1 Introduccion, incidiendo en la importancia del objeto del procedimiento

* 2 Objetivos del procese que rige el procedimiento.

* 3 Alcance o ambito de aplicacion.

* 4 Responsabilidades concretas de los diferentes departamentos o escalones jerarquicos que
intervengan en el proceso.

* 5 Definiciones precisas e inequivocas de los términos que se vayan a utifizar.

* 6 Proceso o desarrotlo propiamente dicho del procedimiento Se suele incluir un diagrama
del flujo con la descripcion completa de las actividades que lo integran.

* 7 Documentos de referencia que permitan conectar el procese en cuestion con el resto de los
existentes en la compania. Los procedimientos pueden ser completados con instrucciones
técnicas detalladas. 21



* 8 Anexos, impresos, graficos.

En ¢l contenido de un procedimiento se recomienda documentar la secuencia de actividades
que se estan desarrollando en la actualidad. No se pretende hacer nada nuevo, solamente tener
la certeza de que siempre se hara lo previsto para asf poder conseguir una calidad de producto
predecible y al costo estimado.

3.5.5. Certificacion.

El certificado de conformidad es un decumento mediante el cual el organismo certificador,
certifica que el sistema de calidad de una organizacion cumple los requerimientos de la norma
de referencia.

Este certificado se otorga luego de que el organismo certificador verifica, mediante una
auditoria, que la organizacién auditada cumple los requerimientos exigibles por la norma Esto
es, dispone de documentacion apropiada y se da cumplimieato a lo establecido en la
documentacién.

El certificado debe contener la fecha de emision, el periodo de validez y el plazo de las
auditorias de revision.

La serie ISO 9000 es, actualmente, el modelo mas difundido para el aseguramienic de la
calidad, aplicable a organizaciones de diferentes tamafios y tipos de actividad. La certificacién
de sistemas de calidad sobre la base de éstas normas se ha impuesto en el comercio
internacional y se ha convertido en barrera no arancelaria al comercio, de alli [a importancia
de prestarle atencion

3.5.6. Aseguramiento de la Calidad.

La calidad intrinseca de un producte o servicio la define el responsable de la empresa en
funcién de su posicionamiento comercial.

a) Definicién

Se define comeo la actividad sistematica y documentada que tiende a dar garantia de que los
productos-pracesos-servicios se realizan de una formz controlada y de acuerdo a las
especificaciones, normas y procedimientes aplicables. La calidad toma una orientaciéon mas
global hacia el control de todo el sistema productivo,

El sistema de aseguramiento de la calidad estd formado por €l Manual de Calidad y las
instrucciones necesarias para su uso.

El Manual ha de inchuir:

*Introduccion:

*Politica corporativa de calidad.

*Qrganizacidn formal de la empresa.

*Responsabilidades funcionales respecto de la calidad.

*Declaracion de autoridad: representante de la direccidn para la implantacién y seguimiento
dei Manual.

*Politicas de calidad de cada érea de las normas ISO 9000

*Procedimientos e instrucciones técnicas
*Anexos. impresos, formatos, etc
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El departzmento o responsable de la calidad vigila y audita periddicamente el cumplimiento y la eficacia
de los procesos operativos segin lo especificado en ¢l «Manuabs.

En el caso de un aseguramiento externo de la calidad, se ha de respetar la norma de la serie ISO 9000
aplicable, al tiempo que también se realiza por una entidad externa acreditada la auditoria de
cumplimiento del sistema de calidad implantado.

El objetivo del aseguramiento de la calidad es dar confianza a la direccion y al cliente de que se
respetaran sus especificaciones y requisitos a través del uso de procesos controlados.” (5)

aAn
3

3. IS0 Central Secretanat,l, rue de Varembe,CH-1211 Geneva Z( Switzeriand, Tei+41227341
URLhttp/fwaav 150 ch/

1

Fav  +41227233430,
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Por lo anterior, la movilidad que requiere la mano de obra, dentro y fuera de las
empresas, entre empresas y sectores de actividad, sumada a la creciente inestabilidad,
precariedad e inseguridad en las condiciones de empleo, acentdan la necesidad de desarrollar
la competencia de los trabajadores mediante una formacién continua que facilite el empiec
recurrente a lo largo de la vida activa.™ ( 9)

“Las competencias laborales nacen en Estados Unidos a fines de los afios 60 ¥ principios de

los 70, con un movimiento de la psicologia industrial y organizacional norteamericana

centrado en la personalidad. Los representantes mas destacados de este movimiento son-

Ghisellr (1966) y Mishel (1968). Estos autores afirmaban que los rasgos comprobables de

personalidad rara vez mostraban correlaciones superiores a 0.33 % con el desempefio en el

trabajo La tesis provocd un creciente numero de estudios en los que se dernostrd que los tests
tradicionales no servian para predecir actuacién en el trabajo o el éxito en la vida y que
ademés, habia sesgos de indole fisica.

Con base en esta informacion, McClleland inicid unos estudios tendientes z identificar los

principios que permitieran predecir la actuacién en el trabajo, sin estar sesgados por factores

de raza, sexo o socioecondmicos. La contribucién especial de este investigador radica en los
siguientes aspectos:

» Identificacion de caracteristicas personales asociadas al éxito

» ldentificacién de ideas y conductas operativas relacionadas con resultados favorables.

» Logra medir las competencias medianie las cuales el individuo debe generar una conducta
{a diferencia de las medidas tipo “respuesta”, tales como el autoinforme o el test de
opciones multiples, en el que el individuo elige varias respuestas, que en la vida real no se
presenta de ese modo).

McClleland establece muestras representativas de personas con rendimiento claramente
superior y una muestra de contrastes compuesta por personas de rendimiento mediano v
adecuado. Tiempo después, McClleland y Dadley (1972) desarrollaron una técnica
denominada entrevista de incidentes criticos (Behavioural Event Interview,BEI), que combina
el método de incidencia critica de Flanagan (1954) y las pruebas del Thematic Apperception
test (TAT) o Test de Apreciacién tematica, que McClieland desarrollé durante sus 30 afios de
estudio sobre la motivacion (1985), Flanagan se interesaba en identificar los elementos de la
tarea de los puestos de trabajo, mientras McCllefand estaba interesado en las conductas de las
personas que haclan un trabajo con éxito,

McCleland sefiala dos caracteristicas fundamentales sobre fas competencias relacionadas con

una eficaz planeacion y organizacion:

* Motivacion por los logros v el éxito.

¥ Una mentalidad analitica. Capacidad de colocar las cosas en un orden jerdrquico secuencial,
a fin de determinar cual es la tarea mas importante y lo que se debe realizar en un orden de
prioridades.” (10)

9 Ibidem p.17 36
10. Ibidem p. 5-6.



5.2. DEFINICIONES

I1. Ser competente.
Una persona es competente cuando es capaz de desempefiar una funcién productiva de manera
eficiente para lograr los resultados esperados.

HI. Competitividad.

La competitividad, en términos comerciales significan la posibilidad de triunfzr sobre otros
oferentes cuando confrontindose con los productos sustitutos, se tienen grandes
probabilidades de salir victoriosos, favorecidos por la compra del consumidor.

II Competencia Laboral.
“Boyatzis define la competencia laboral como una caracteristica connatural en una persona
que esta casualmente relacionada con una actuacion exitosa en un puesto de trabajo.

Carol braddick de la firma especializada en Recursos Humanos Towers Perrin, define a las
compeiencias laborales como un conjunto de conocimientos y habilidades que son clave par e
éxito de la organizacion y para el individuo en su trabajo particular. Al respecto Martin J.
Folino, de la misma firma menciona que se deben identificar los diferentes métodos y las
herramientas que ayndan al desarrollo de las competencias en el personal, asi como también
desarrollar sistemas de competencia que estén relacionados con las estrategias del negocio, lo
cual es fundamental porque esto proporciona un enfoque del desarrollo del individuo, va que
muchas veces la persona no tiene claras las habilidades y los conocimientos que debe
desarrollar para mejorar su desempefio.

La Lie. Leticia Torres, Coordinadora de Extensién Universitaria del ITESM, Campo Estado
de México; define a la competencia laboral como un conjuntc de planteamientos
{conocimientos, habilidades, destrezas) que se requieren para realizar una funcién productiva y
que al ser verificados en las situaciones de trabajo, se determina que la persona ha alcanzado el
tipo y nivel de desempefio esperado por el sector productivo.

Para efectos de este estudio nos basarémos en la siguiente definicion:

Concepto de Competencia
{CONOCER)

Capacidad productiva de un individuo que se defing
y mide en términes de desempefic en un determinado
contexto laboral y refieja los conccimientos, habilidades
destrezas y actitudes necesarias para la realizacion d

trabajo efective y de calidad.

Sociedades con mayor SABER Adecuada administra-
crecimiento econdmico SABER HACER cién y desarrolic
SABER SER de recursos humanos

Fuenter CONOCER
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4. CAPACITACION

¢ “Aprende a vivir y sabrds morir bien”
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4. CAPACITACION

Primeramente daremos a conocer algunos conceptos y definiciones que pretenden ser
orientadores del proceso de capacitacion y desarrollo de los recursos humanos.

4.1. CONCEPTOS GENERALES.
4.1.1. Aprendizaje.

» Conocimiento adguirido por medio del estudio sistematico.

+ Proceso de adquirir conocimientos y habilidades.

+ Modificacion del comportamiento por medio de la interaccion con el ambiente,

+ La modificacién habitual y permanente del comportamiento de las personas que ocurre
como resultado del proceso de adquisicién o captura de conecimientos.

Estas definiciones indican claramente que el aprendizaje es un proceso activo, en

constante movimiento y evolucidén. Por tanto no puede haber aprendizaje hasta que el
conocimiento y las habilidades adquiridas se hayan puesto en practica.

PROCESO DE ENSENANZA-APRENDIZAJE

Evaluacion en

Las areas de aprendizaje que el individuo puede ejercitar y ampliar son tres
1. Adquisicién de conocimientos y comprensidén de idess, conceptos hechos , principios,
normas. (Cognoscitiva).

1. Adquisicién de aptitudes y/o habilidades de destreza manual; aptitud fisica y habitidad
manual, {Psicomotriz)

fuen

Adquisicién de actitudes: interés, apreciacidn, cultura, conducta. (Afectiva)
Para entender mejor, continuacidn se explican ias areas de aprendizaje o dominios del

conocimiento de Bloom (1970) cuya teoria sigue siendo de gran utilidad para entender mejor
el fendmeno.
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a. Areas de aprendizaje.
Area cogiioscitiva

Comprende aquelios procesos de tipo intelectual que influyen en el desempefio de una
actividad como: atencién, memoria, andlisis, abstraccion y reflexion. Abarca basicamente el
analisis y el perfeccionamiento del pensamiento cuantitativo y cualitative.

Ares psicomotriz

Comprende aquellos aspectos de habilidades o destrezas, es decir, habilidades que realiza un
individuo y que, aunque depende de procesos cognoscitives, son fisicamente observabies.
Abarca la coordinacion y ¢f equilibrio de los movimientos.

Area afectiva

Comprende el comjunto de habilidades, valore y opiniones del individuo, que generan
tendencias a actuar a favor o en contra de personas, hechos o estructuras. Dichas tendencias
intervienen en el desempefic del trabajo. Abarca el desarroilo del pensamiento social, los
sistemas de valores y costumbres, la expresion lingiiistica y 1a sensibilidad estética.

Es importante sefialar, que aunque las 4reas antes mencionadas desempefian un papel
especifico, esto no quiere decir que se presenten por separado. Enire las mismas existe una
interrelacidn y una dependencia, de tal manera que no es posible su comprensién integral sin
la participacion de todas Es decir, en mayor o menor proporcién y dependiendo del tipo de
habilidad, destreza o conocimiento que se pretenda desarroflar, la participacion de alguna de
las &reas serd también mayor, pero siempre estara acompafiada de las otras dos.

Con ésta idea, las ireas cognoscitiva y afectiva se relacionan mas con la adquisicion de
conocimientos v la modificacién de actitudes, en tanto que la psicomotriz tiene una mayor
relacién con el perfeccionamiento de las habilidades manuales

De lo anterior se desprende que la adquisicién de conocimientos y la modificacion de
actitudes van a permitirle al individuo desarrollar sus potencialidades, con el proposito de
prepararlo para desempefiar adecuadamente una unidad de trabajo e integrarse a su ambiente
social-taboral.  Por otra parte, los aspectos relativos a las actividades que realizan en su
puesto de trabajo son susceptibles de perfeccionarse mediante el desarrollo de sus
habilidades y destrezas, lo que permitird una mayor precisién en la ejecucion de las tareas
inherentes a su ocupacion.

" La educacion debe tener un objetive muy claro, no se educa para un mundo abstracto,
sino para influir participando de una manera u otra dentro de una colectividad de la cual se
forma parte.

El término educacion abarca toda la actividad humana, ya que es un proceso continuo
de ensefianza aprendizaje por medic del cual un individuo o un grupo de ellos, van
adquiriendo un repertorio tal de comportamientos que les hace posible su superviviencia en la
sociedad en la que se desenvuelven.

Por lo tanto la meia de la educacion es dar herramienias ( conocimientos, habitos,
habilidades, aptitudes y actitudes ) fitiles a los individuos para poder substituir sccialmente de
una manera digna y satisfactoria,

A continuacidn se presenta una serie de conceptos para comprender mejor éste tema:
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4.1.2. Capacitacicn.

Accién 0 conjunto de acciones tendientes a proporcionar y/o a desarrollar las aptitudes de una
persona, con ei afin de prepararla para que desempeiie adecuadamente su ocupacién o puesto
de trabajo, superiores o inclusive los laterales en términos de la mas alta competencia y
polivalencia Su cobertura, abarca entre otros, los aspectos de atencion, memoria, anilisis,
sintesis o evaluacién, respondiendo sobre todo al 4rea de aprendizaje cognoscitiva.

4.1.3. Adiestramiento.

Accién o conjunto de acciones tendientes a proporcionar, desarrollar y/o perfeccionar las
habilidades motoras o destrezas del individuo, con ¢l fin de incrementar su eficiencia en su
puesto de trabajo, los superiores o inclusive los laterales en términos de la mas alta
competencia y polivalencia. Su cobertura comprende los aspectos de las actividades v
coordinaciones de los sentidos y motoras, respondiendo sobre todo al 4res de aprendizaje
psicomotriz

4.1.4. Desarrollo,

Accion ¢ conjunte de acciones tendientes a integrar a la persona a su entorno socio-laboral,
con el proposite de que comprenda las caracteristicas de la empresa, los procesos internos y
externos de comunicacidn, el estilo de liderazgo, las caracteristicas de los productos ia
importancia de calidad total mejora continua y reingenieria.

4.1.3. Formacién personal.

Proceso de obtencion de conocimientos y desarrollo de aptitudes que permiten la preparactdn
integral del hombre para una vida activa preductiva y satisfactoria, asi como para un
desempefio eficiente en cualquier nivel de calificacidon responsabilidad, y una participacion
consciente en la vida social, econdmica y cultural. Otro sindnimo de ésta definicién es
entrenamiento.

Otros términos usuales

ACTITUD. Tendencia del comportamiento afectivo, regida por el conocimiento que un
individuo tiene con respecto a hechos, personas, situaciones o instituciones.

APTITUD. Potencialidad del individuo para entender; condicién o serie de caracteristicas que
fe permiten adquirir, mediante algin entrenamiento especifico, un conocimiento ¢ habilidad.

CONOCIMIENTO. Conjunto de datos o principios gue confirman el saber humano.
HABILIDAD. Conocimiento y destreza para ejecutar las tareas propias de una ocupacion

HABITO. Comportamiento del ser humano caracterizado por cierta habilidad y adquirido
mediante el ejercicio y repeticion de un experiencia o costumbre.
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TAXONOMIA DE BLOOM

AFECTIVA

PSICOMOTRIZ

COGNOSCITIVA
Adquisicion de
conocimientos y

comprension de ideas

Adquisicion de actitudes y
valores

Adquisicion de aptitudes /o
habilidades de destreza
manual.,

Corresponde al conocimiento

Corresponde a las actitudes y

Corresponde 2 las destrezas v

y se vrelaciona con la|se relaciona con  elf{se  relaciona con el
capacitacion desarrollo. adiestramiento
Los procesos de tipo]Los procesos de  tipo|Los procesos relacionados con

intelectual son los siguientes'

s Atencion

s Memoria
Analisis
Abstraccion
Reflexisn

actitudinal son:

Interés
Apreciacion
¢ Cultura
Conducta

las destrezas manuales son:

¢ Coordinacion y equilibrio
+ Rapidez de los
movimientos.

Permite el estudio de:

+ Conceptos

¢ Hechos s Valores ¢ Habilidad manual
» Principios ¢ Opiniones
¢ Normas

Permite ¢l estudio de .

+ Actitudes

Permite el estudio de:

¢ Aptitud fisica

Sus niveles son:

Sus niveles son:

¢ Conocimiento ¢ Recepcion s Conocimiento
+ Comprension + Respuesta * Preparacion

« Aplicacion * Valorizacién ¢ Ejecucion

* Analisis ¢ Organizacion ¢ Conciencia

« Sintesis » Caracterizacion s Auntomatizacion
¢ Evaluacion » Reorganizacion

Sus niveles son;

Fuente: La capacitacion, el adiestramiento, el desarrollo y la motivacién integral el concepto
de formacidn profesional o entrenamiento { del inglés training )
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4.2. OBJETIVOS DE LA CAPACITACION

w Actualizar y perfeccionar ies conocimientos y habilidades del trabajador en su actividad
= Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva creacién.

= Prevenir riesgos de trabajo

& Incrementar la productividad.

= Mejorar los conocimientos del trabajador.

El Director asociado de Valinca, S. A, Adrian Villareal Martinez mencionz en su
articulo “ Nuevas Tendencias de Capacitacién de Personal * que la solucién para mejorar el
desempefio del personal, radica en la capacitacion y el re-entrenamiento de la gente para que
mejore su desempefio, sin que esto lesione la estrategia de racionalizar los gastos de personal
Ademas sefiala que la tendencia a adquirir la capacitacién necesaria dei mercado, es cada vez
mayor, ya que del sostenimiento de la politica “ just in time training “ { comprar no antes ni
después de ser necesario ), se puede derivar un considerable ahorro de instructores ¥
coordinadores de eventos.

Por otra parte, explica que conforme se hace mis aguda la exigencia de racionalizar el gasic de
recursos humanos, se insiste en justificar el presupuesto de capacitacidn y desarrollo en las
empresas, de los cual se derivan presiones al drea de recursos humanos para llevar a cabo
evaluaciones de desempeiio que muestren cuanto de la mejora lograda en costos, volumen de
produccion, calidad y ahorros de tiempos se deben a la capacitacion proporcionada al
personal. Esta forma de medir resultados de capacitacion, no como aprendizaje directo
derivade de las acciones de enseflanza, sino como impacto de crecimiento en las cifras del
negocio, esto es algo que se experimenta como una trascendencia ascendente muy clara a nivel
internacional, mientras que a nivel nacional se ha vuelto muy comin que sea solicitada por las
autoridades de las empresas.

En practicamente toda la historia de capacitacién se ha contemplado el cambio conductual
laboral de los empleados como producto de una induccién o de la

capacitacioén. Sin embargo, una corriente de pensamiento diferente se ha venido perfilando
asegurando que el aprendizaje humano es libre y tinico para cada individuo. De ahi que para
lograr mayor impacto en cuanto a cambios en la conducta, se requiere de una apertura de
interés a la instruccién por parte del sujeto. Dicha apertura se puede lograr conduciendo el
mensaje de la capacitacion por canales abiertos al aprendizaje y mediante la codificacién de
dicho mensaje en la clave propia del capacitando.

C. PROCESO GENERAL DE CAPACITACION
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4.4. AMBITO LEGAL
“Art. 123+ A Constitucional.

XII' Las empresas cualquiera que sea su actividad, estaran obligadas a proporcionar a sus
trabajadores, capacitacion o adiestramiento para el trabajo La ley reglamentaria determinara
los sistemas, métados y procedimientos conforme a los cuales los patrones deberin cumplir
con dicha obligacion

Art 527-A Ley Federal del Trabzjo

En la aplicacion de las normas de trabajo referente a la capacitacién v adiestramiento de los
trabajadores y las relativas a la seguridad e higiene en el trabajo, las autoridades de la
federacion seran auxiliadas por las locales, tratandose de empresas o establecimientos que en
los demis aspectos derivados de las relaciones laborales, estén sujetos a la jurisdiccion de
éstas Gltimas.

Art 529 Ley Federal del Trabajo.

En los caso no previstos por los articulos 527 y 528, la aplicacién de las normas de trabajo

corresponden a las autoridades de las entidades federativas.

De conformidad con lo dispuesto por el articulo 527 - A las autoridades de las entidades

federativas deberan:

L. Poner a disposicion de las dependencias del ejecutivo federal competente para aplicar ésta
ley, 1a informacion que éstas le soliciten para estar en actitud de cumplir sus funciones;

L. Participar en la integracion y ef funcionamiento del respectivo consejo consultivo estatal de
capacitacion y adiestramiento.

I Participar en la integracion y funcionamiento de la correspondiente comisian consultiva
estatal de seguridad e higiene en el trabajo.

I Reportar a la Secretaria de Trabajo y Prevision Social las violaciones que cometan los
patrones en materia de seguridad e higiene, de capacitacidn y adiesiramiento e intervenir en
la eiecucién de las medidas que se adopten para sancionar tales violaciones asi como para
corregir las irregularidades en las empresas ¢ establecimientos sujetos a jurisdiccidn local;

I. Coadyuvar con los correspondientes comités nacionates de capacitacion y adiestramiento;

1. Auxiliar en la realizacion de fos tramites relativos a constancias y habilidades laborales; y

1. Previa determinacién general o soicitud especifica de las autoridades federales, adoptando
aquellas medidas que resulten necesarias para auxiliar en los aspectos concernientes a tal
determinacion o solicitud.

Art. 339 Ley Federal del Trabajo.

De conformidad con lo que dispone el articulo 538 y para los efectos del 537, a la Secretaria
del Trabajo y Prevision Social corresporden las siguientes actividades:

III En materia de capacitacion o adiestramiento de trabajadores:

a) Cuidar de ia oportuna constitucién y el funcionamiento de las Comisiones Mixtas de
Capacitacidn y Adiestramiento.
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b) Estudiar y, en su caso, sugerir la expedicion de Convocatorias para formar Comités
Nacicnales de Capacitacién y Adiestramiento, en aquellas ramas industriales o actividades en
que lo juzgue conveniente; asi como la fijacién de las bases relativas a la integracion y
funcionamiento de dichos comités

¢) Estudiar y en su caso, sugerir, en relacion con cada rama industrial o actividad, la
expedicion de criterios generales que sefialen los requisitos que deban observar los planes y
programas de capacitacion y adjestramiento, oyendo la opinion del Comité Nacional de
capacitacion y adiestramiento que corresponda.

d) Autorizar y registrar, en los términos del ast 153-C, a las instituciones o escuelas que
deseen impartir capacitacion y adiestramiento a los trabajadores; supervisar su correcto
desempefio y, en su caso, revocar la autorizacién y cancelar el registro concedido

¢) Aprobar, modificar o rechazar, segin el caso, los planes y programas de capacitacion o

adiestramiento que los patrones presenten,

f) Estudiar y sugerir el establecimiento de sistemas generales que permitan, capacitar o
adiestrar a los trabajadores, conforme al procedimiento de adhesioén convencional a que se
refiere el art. 152-B.

g) Dictaminar sobre las sanciones que deban imponerse por infracciones a las normas
contenidas en el Cap. III Bis del Titulo Cuarto.

h) Establecer coordinacién con la Secretaria de Educacion piblica para implantar planes o
programas sobre capacitacién y adiestramiento para el trabajo y, en su caso, para la expedicion
de certificados, conforme a lo dispuesto en esta Ley, en los ordenamientos educativos y demas
disposiciones en vigor.

1) En general, realizar todas aquellas que las leyes y reglamentos encomienden a la Secretaria
del Trabajo y Previsién Social en esta materia

I'V. En materia de registro de constancias de habilidades laborales-

a) Establecer registros de constancias relativas a trabajadores capacitados o adiestrados, dentro
de cada una de las ramas industriales o actividades, y

b) En general, realizar todas aquellas que las leyes y reglamentos confieran a la Secretaria def
Trabajo y Previsién Social en esta materia.” (5)

4.5. CAPACITACION BASADA EN COMPETENCIAS.

Hasta hace algunos afios 1a efectividad real de la capacitacion en términos generales no
se cuestionzba. Se centrd el interés en cumplir esta labor, considerando que las acciones
impactaban en la organizacidn sin contar con instrumentos de medida para comprobarlo. Ante
las necesidades actuales es necesario hacer mds eficiente la capacitacién, para que incida en la
dindmica econémica y las formas de trabajo, es por ello que ahora se enfoca la capacitacion a
las competencias para eficientar al méximo la funcion de la misma capacitacién.

G Ley Federzl del Trabajo
El concepto de competencia laboral en ef mundo, data de los afios 70. El término de
competencia se define de la siguiente manera’ * la competencia abarca la especificacion %ei



conocimientos, habilidades y la aplicacion de los mismos a la norma de ejecucién requerida en
un empieo” Agustin Ibarra secretario ejecutivo del Consejo de Normalizacion, define la
competencia laboral en los siguientes términos:

* Lo que una persona debe ser capaz de hacer,
% La forma en que puede juzgarse si lo que hizo esta bien hecho.
= Las condiciones en que la persena debe mostrar su aptitud.

Esta terminologia junto con la definicién tradicional, indica que o que una persona
debe hacer se refleja en la descripcién de puesto, que deberd adoptar la caracteristica de
polivalencia, flexibilidad actualizacion permanente

Un sistema de capacitacién basado en competencias, es una metodologia que integra en
un solo sistema los esfuerzos, programas de formacién y capacitacién de recursos humanos;
ademés permite compartir un lenguaje comin enire las empresas v las instituciones de
formacion y capacitacion. Este sistema ayuda a que las personas con distintos niveles de
formacion accedan al sistema independiente de los programas regulares que desarrollan las
instituciones educativas. Ademas permite:

1. La aplicacion de la competencia laboral de una funcién productiva a otra, ya sea en un
mismo proceso productivo o dentro de la misma empresa.

1. Incrementar los niveles de productividad, al permitir a las empresas contar con indicadores
sobre calificacidén de sus recursos,

1. Crear un Comité de normalizacion acreditado por un Comsejo de Normalizacidén y
Certificacién de Competencia Laboral con el fin de que pueda ser certificada la
competencia laboral.

LA CAPACITACION POR COMPETENCIAS COMO
SUPERACION AL REPUCCIONISMC EDUCATIVCQ
Problemitica del La solucion a toda ésta problematica es
reduccionismo la precisamente la capacitacién basada
€n competencias.
La pugna hacia adelante El sistema de capacitacion basado en
en la obtencidn dnicamente competencias forma a las personas para
de credenciales el desempeito lzboral, de acwerdo con
ciertas normas de  competencias
laborales.
El vaciamzento o pérdida Esto incluye el desarrello de
de contenidos por sélo habilidades, conocimientos. actitudes y
repetir los mismos modelos. valores.
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Evaluacién de! modelo para mejorarlo
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5. COMPETENCIA LABORAL

¢ Saber.
¢ Saber hacer.
¢ Saber ser.
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5. COMPETENCIA LABORAL
5.1. PANORAMA GENERAL

“La produccidn se ha visto afectada por las transformaciones en cuanto a

2 Laforma de insercidn de las economias nacionales en los mercados modernos globalizados
b Las exigencias crecientes de productividad y competitividad.

c. Bl desarrolio y difusién creciente de nuevas tecnologias y conocimientos aplicados en todos
los niveles del quehacer productive,

Estos cambios han introducide modificaciones en la estructura v dindmica de los mercados de
trabajo, en la organizacion y gestién de las unidades productivas y en el perfil de la demanda
de recursos humanos”.( 7)

“Las formas tradicionales de organizacién del trabajo han muerto en la sociedad global
Aquellas estructuras de caricter piramidal, jerarquica, segmentada v de rigida delimitacién de
las finciones y responsabilidades del trabajador se han convertido ya en un pesado lastre para
las organizaciones que buscan la articulacidén de sus procesos a las nuevas condiciones del
entorno.

En la actualidad, la modernizacién de los sistemas de trebajo demanda una organizacién
horizontal, flexible y sistematica, capaz de responder al dinamismo de los mercados, la
tecnologia y la transformacion productiva. Sin duda, esta modemnizaciéon plantea una
revalorizacién del trabajador, al pasar de una funcion dedicada a la ejecucidén de tareas
mecénicas y rutinarias (mano de obra) a una funcion més estratégica (mente de obra} dentro de
los procesos productivos™.(8)

La revalorizacidn de la fuerza de trabajo ha generado un modelo de competencias laborales
que promueve el incremento y la mejora de los conocimientos, las habilidades y las destrezas
de los trabajadores, no soélo para su desempefio sino también para contribuir a la
competitividad de las empresas.

En México, el modelo de competencias laborales tiene dos vertientes reconocidas. Una a nivel
nacional, representada por el Consejo de Normalizacion y Certificacion de Competencia
Laboral (CONOCER), encargado desde 1995 de la implantacion de sistemas que permitan
vincular de manera efectiva la educacion y el empleo en nuestro pais, a este trabajo AMERI
también se ha sumado, participando en un grupo especializado para identificar las
competencias laborales en el area de Recursos Humanos.

La otra vertiente corresponde mas a la iniciativa de organizaciones de avanzada que han
considerado el modelo de competencias laborales en el redisefio de sus procesos, Dentro de
estas organizaciones podemos mencionar a instituciones académicas como el Tecnologico de
Monterrey

“El enfoque de competencia lzboral se manifiesta en diferentes planos de la transformacién
productiva, entre los que cabe destacar la generacién de ventajas competitivas en mercados
globales, la dinamica de la innovacion tecnclogica y de la organizacion de la produccion y del
trabajo; la gestién de recursos humanos, y las perspectivas de los actores sociales, de la
produccion y ¢l Estado.

7 Leonard Mertens, Formacion basada en competencia laboral situacion actaal y perspectivas, Ed Polform, Cinterfor,
CONGCCER, 1996, p 27

8 Carlos Paredes Perez, “Competencias laborales principal activo en las empresas del tercer milenuo”, Proyeceién Humana,
AMER], Ne 115, Bunestral, 1998.p.3
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Por lo anterior, la movilidad que requiere la mano de obra, dentro v fuera de las
empresas, entre empresas y sectores de actividad, sumada a la creciente inestabilidad,
precariedad e inseguridad en las condiciones de empleo, acentian la necesidad de desarrollar
la competencia de los trabajadores mediante una formacion continua que facilite el empieo
recurrente a lo largo de la vida activa.” { 9)

“Las competencias laborales nacen en Estados Unidos a fines de los afios 60 y principios de
los 70, con un movimiento de la psicologia industrial y organizacionzl norteamericana
centrade en la personalidad. Los representantes mas destacados de este movimiento son:
Ghiselli (1966) y Mishel (1968). Estos autores afirmaban que los rasgos comprobables de
personalidad rara vez mostraban correlaciones superiores a 0.33 % con el desempefio en el
trabajo. La tesis provocd un creciente numero de estudios en los que se demostréd que Jos tests
tradicionales no servian para predecir actuacién en el trabajo o el éxito en la vida y que
ademas, habia sesgos de indole fisica.
Con base en estz informacion, McClleland inicid unos estudios tendientes a identificar los
principios que permitieran predecir la actuacion en el trabajo, sin estar sesgados por factores
de raza, sexo o socioecondmicos. La contribucion especial de este investigador radica en los
siguientes aspectos:
» Identificacion de caracteristicas personales asociadas al éxito.
» Identificacién de ideas y conductas operativas relactonadas con resultados favorables.
¢ Logra medir las competencias mediante las cuales el individuo debe generar una conducta
{a diferencia de las medidas tipo “respuesia”, tales como el autoinforme o el test de
opciones mitltiples, en el que el individuo elige varias respuestas, que en la vida real no se
presenta de ese modo).
McClleland establece muestras representativas de personas con rendimiento claramente
superior y una muestra de contrastes compuesta por personas de rendimiento mediano y
adecuado. Tiempo después, McClleland y Dadley (1972) desarroflaron una técnica
denominada entrevista de incidentes criticos (Behavioural Event Interview,BEI), que combina
el método de incidencia critica de Flanagan (1954} y las pruebas del Thematic Apperception
test (TAT) o Test de Apreciacién tematica, que McClieland desarrolléd durante sus 30 afios de
estudio sobre la motivacion (1985), Flanagan se interesaba en identificar los elementos de la
tarea de los puestos de trabajo, mientras McClleland estaba interesado en las conductas de las
personas que hacian un trabajo con éxito.
McClleland sefiala dos caracteristicas fundamentales sobre Jas competencias relacionadas con
una eficaz planeacion y organizacién;

* Motivacidn por los logros y el éxito.

* Una mentalidad analitica. Capacidad de colocar las cosas en un orden jerarquico secuencial,
a fin de determinar cudl es la tarea méds importante y lo que se debe realizar en un orden de
prioridades.” (10)

9 Ibidem p 17 36
16 Toidem p 5-6.



5.2. DEFINICIGNES

II. Ser competente.
Ura persona es competerite cuando es capaz de desempefiar una funcion productiva de manera
eficiente para lograr los resuliados esperados.

HI Compefitividad.

Lz competitividad, en términos comerciales significan la posibilidad de irjunfar sobre otros
oferentes cuando confrontindose con los productos sustitutos, se tienen grandes
probabilidades de salir victoriosos, favorecidos por [a compra de! consumidor.

1L Competencia Laboral.
“Boyatzis define la competencia laboral comoe una caracteristica connatural en una persona
que esta casualmente relacionada con una actuacién exitosa en un puesto de trabzjo.

Carol braddick de la firma especializada en Recurses Humanos Towers Pertin, define a ias
competencias laborales como un conjunto de conocimientos y habilidades que son clave par el
éxito de la organizacién y para el individuo en su trabajo particular. Al respecto Martin J.
Folino, de la misma firma menciona que se deben identificar los diferentes métodos y Ias
herramientzs que ayudan al desarroilo de las competencias en el personal, asi como también
desarrollar sistemas de competencia que estén relaciorados con las estrategias del negocio, lo
cual es fundamental porque esto proporciona un enfoque del desarroilo del individuo, ya que
muchas veces la persona no tiene claras las habilidades y los conmocimientos que debe
desarrollar para mejorar su desempefio.

La Lic. Leticia Torres, Coordinadora de Extension Universitaria del ITESM, Campo Estado
de Meéxico; define a la competencia laboral como un conjunto de planteamientos
{conoctmientos, habilidades, destrezas) que se requieren para realizar una funcion productiva y
que al ser verificados en [as situaciones de trabajo, se determina que la persona ha alcanzado el
tipo y nivel de desempefio esperado por el sector productivo.

Para efectos de oste estudio nos basarémos en la siguiente definicion:

3
|

Concepto de Competencia
(CONOGER)

Capatidad productiva de un individue que se define

y mide en términes de desempefio en un determinado
contexto labaral y reflejz los concamientos, habilidadss
destrezas y actitudes necesanas para la realizacion ¢

trabajo efectivo y de cafidad
\ !

i
t
i Socledades con mayor SABER Adecuada administra-
!
L

e B
crecimiento ecenhémico SABER HACER cioin y desarrollo
SABER SER de recursos humancs I

Fuente: CONOCER
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5.3. CLASIFICACION
5.3.1. Tipos de competencia.

s “Las competencias diferenciadoras son las que distinguen a un trabajador con una actuacién
superior de un trabajador con una actuacion mediana,

e Las competencias “umbral” son las que se necesitan para lograr una actuacién media o
minimamente adecuada

Ambos tipos de competencia provocan un patrdn y norma para la seleccion de personal, la
planeacion, la sucesion y la evaluacion de la actuacion para el desarrollo de la persona en una
organizacion.

Las competencias pueden consistir en:

Motivos: la necesidad de logros.
Rasgos de carjeter: confianza en si mismo, autocontrol, resistencia al stress
Concepto de si mismo: actitudes y valores.

Contenido de conocimientos técnicos interpersonales; El contenido de conocimientos rara vez
sirve para diferenciar a los trabajadores de actuacidn superior de los que tienen una actuacion

media,

Capacidades cognoscitivas y de conducta” ocultas (razonamiento deductive e inductive) y
observabies (capacidad de escuchar e interactuar). Las competencias sirven para predecir
conductas que a su vez predicen el desempefio concreto.

5.3.2. Competencias genéricas.

Existen 20 competencias genéricas que conducen 2 un desempefio superior en una serie de
funciones empresariales, técnicas, profesionales, de ventas, de servicio y de direccién. A
continuacion se ordenan en seis grupos:

1. Competencias de logro y accidn.
1. Motivacion por el logro.
2 Preocupacitn por ef orden y la calidad
3. Iniciativa.
4. Blisqueda de informacidn.

11. Competencia de ayuda y servicio.

5. Sensibilidad interpersonal: capacidad de escuchar y comprender, ademds de equilibrio en
la toma de decisiones.

6. Orientacién de servicio al cliente.

[IL Competencia de influencia,
7 Impacto e influencia.
8. conocimiento organizativo.
9. Construccion de refaciones.

IV. Competencias gerenciales.
10. Desarrclic de personas.
11 Direccién de personas: comunicacion e influencia en logros.
12 Trabajo en equipo y cooperacion 38
13, Liderazgo.



V Competencias cognitivas.

14 Pensamienio analftico.
15. Pensamiento conceptual.
16 Conocimiento y experiencia.

V1. Competencias de eficacia personal.

17. Autocontrol.

18. Confianza en st mismo.

19. Comportamiento ante fracasos.
20 Compromiso con la organizacion

5.2.3. Competencias por jerarquias,

a) En directores.

+ Flexibilidad predisposicién y capacidad hacia el cambio de estructuras v procesos

Introduccion del cambio. liderazgo y dotes de gestién del cambio, comunicacién, fomento y
formacion personal de subordinados.

Sensibilidad interpersonal: capacidad de comprension.

Delegacion: compartir informacién, fomente a las ideas y creatividad, desarrolle de
patentes en mejora continua de procesos, cambios en la compensacidn por resultados ¥
actuacion.

Trabajo en equipo

Transferibilided: capacidad de adaptacion a entornos de cualquier parte del mundo

b) En ejecutivos.

Razoramiento esiratégico. comprension répida de tendencias cambiantes del emtorno,
oportunidades del mercado, amenazas de la competencia.

Liderazgo del cambio. comunicacion de visién de estrategia, patrocinador de innovacion,
motivador, espiritu emprendedor.

Gestion de relaciones. influir en redes de personas necesarias para el éxito representante de
los trabajadores, capacidad reguladora.

¢} En empleados.

Flexibilidad disposicion al cambio, adopcidn a una nueva tecnologia.

Motivacion para buscar informacion y capacidad de aprender. adquirir habilidades técnicas,
interés de aprendizaje por toda la vida, necesidad de puestos de mayor responsabilidad.
Orientacién al logro: impulsor de la innovacion,

Motivacién para el trabajo bajo presion del tiempo

Colaboracion: participacién en grupos multidisciplinarios, con compafieros de trabajo de
pensamiento y raza distinta

orientacién hacia el cliente: escuchar y resolver necesidades y problemas de los clientes.”

{11)
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5.3.4. Clasificacion de competencia laboral.

Bdsica. Se refiere a los comportamientos elementales que deberan demostrar los trabajadores
¥y que estan asociados a conocimientos de indole formativo, como son la capacidad de lectura,
de expresion y de comunicacion verbal y escrita, entre otras.

Genérica. Describe comportamientos asociados con desempefios comunes a diversas
ocupaciones y ramas de actividad productivz, como son la capacidad de trabajar en equipo, de
planear, programar, negociar y entrenar, que son comunes a una gran cantidad de ocupaciones.

Especifica. Identifica comportamientos asociados 2 comocimientos de indole técnico,
vinculados a un cierto lenguaje tecnoldgico y a una determinada funcién productiva.

5,4, IMPORTANCIA DE LA COMPETENCIA LABORAL

Existen tres razones por las cuales el tema de formacién basada en competencia lahoral es
importante.

En primer lugar, porque enfatiza y focaliza el esfuerzo del desarrollo econdémico y social sobre
la valorizacién de los recursos humanos y la capacidad humana para construir el desarrolio,
Una segunda razon fundamental es que este enfoque responde mejor que muchos otros a la
necesidad de encontrar un punto de convergencia premisorio entre educacion y empleo, entre
los esfuerzos educativos y de formacion de la manc de obra por una parte, v el funcionamiento
del mercado de trabajo, por la ofra. Tras el enfoque de competencia laboral no solo se trata de
crear mas puestos de trabajo, sino también mejores puestos de trabajo en los que la calidad y
capacidad de cada ser humano es determinante para su empleabilidad y para la calidad del
empleo al que aspira.

En tercer lugar, porque el enfoque de competencia se adapta a las necesidades de cambio
debido a que ¢s un concepto dindmico, que imprime énfasis y valor 2 la capacidad humana
para innovar, para enfrentar el cambio y gestionarlo, anticipandose y preparindose para él, en
vez de convertirse en victima pasiva y arrasada por transformaciones sin control.

Al hablar del cambio es importante mencionar que éste se presenta en varios Ambitos:

1o. Se encuentra constituido por el nuevo ordenamiento econdmico-social a nivel mundial
caracterizade por crecientes flujos de inversion entre los paises, apertura de los mercados,
liberalizacion de la produccion y del comercio, deslocalizacion y reubicacidn internacional de
la produccién, conformacién de bloques de intercambic comercial, migracion de fuerza de
trabajo a través de las fronteras, protagonismo de los sectores privados y redefinicion de la
funcién del Estado.

20. E! de las transformaciones en Ja organizacion de la produccién y det trabajo. Las empresas
se ven obligadas a aumentar la productividad, mejorar la calidad, producir puntualmente,
buscar nuevos v adecuados mercados, llegar a ellos con nuevos y mejores productos, innovar y
adaptar, absorber y adaptar nuevas tecnologias

30. El perfil que se requiere del nuevo trabajador  Se exige unz combinacidn de competencias
cognoscitivas de base, de comportamiento profesional y técricas especificas Se incluyen entre
las primeras los dos niveles de dominio de las dreas fundamentales del conocimiento,
empezando por la lectura y la escritura, el lenguaje y la logica aritmética; entre las segundas se
comprenden las aptitudes, actitudes y valores asociados al desempefio prefesional requeride;
tas terceras se refieren a los conocimientos, habilidades y destrezas requeridas en el campo

gspecializado de la ocupacion o puesto a desempetfiar.
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4o Las sistemas de educacion y formacidn profesicnal. Se procura un nuevo equilibrio entre
la oferta de educacidn y formacién por un lado, y la demanda de competencias profesionales
en el mercado de trabajo por el otro.

5.5. MEDIOS PARA LOGRAR LA COMPETENCIA LABORAL

“La adquisicidn de conocimientos v el desarrollo de capacidades y actitudes es un proceso que
se da durante toda la vida del individuo. Existen instrumentos formales mediante Jos cuales se
puede lograr la competenciz, tales come los programas educativos y los de capacitacion. A
través de ellos las personas desarrollan comportamientos que son requeridos para el
desempefic productivo. El aprendizaje que se logra en la ejecucion cotidiana de una funcién
productiva directamente en €l centro de irabajo proporcionan a la persona la oportunidad de
desarrollar competencias. Ademds las personas acumulan experiencias a través de su actuacién
diaria como miembros de un grupo social v de su interrelacion con otras formas alternativas
que propician la acumulacion de conocimientos, como son los medios de comunicacion.

Otra forma es el autoaprendizaje, proceso por ¢l cual una persona recurre por si misma a
diversas fuentes de informacion para obtener los conocimientos de su interés.

La combinacion de la aplicacion de conocimientos, habilidades o destrezas con los objetivos y
contenidos del trabajo a realizar se expresa en el saber, el saber hacer vy el saber ser.” (12)

La situacién de los diferentes paises que enfrentan el tema de la formacion y desarroilo de los
recursos humanos basados en el enfoque de competencia laboral es maltiple v diversa. Las
experiencias centradas en la competencia [aboral son relativamente recientes v se ha llegado a
ellas por diferentes caminos. Es comprensible que paises con distinta historia, herencia
cultural, problemas, objetivos, sborden e! tema con perspectivas diferentes, con propositos
diversos vy con comprensiones conceptuales y metodoldgicas de distinta naturaleza.

5.6. LAS COMPETENCIAS APLICADAS A LA ADMINISTRACION DE RECURSOS
HUMANOS

En el afio de 1998 AMERI realizé una muestra con 1000 empresas asociadas con ella, la cual

informa que el drea de Recursos Humanos ha desaparecido o bien ocupa un nivel inferior, por

ello ey importante sefialar algunos aspectos generales de cdmo se visualiza la administracidn
del capital intelectual:

1. “Desaparicién de los tradicionales modelos de carrera por linealidad en las organizaciones.

1. Surgimientc de planes de carrera en donde se dan movimientos laterales e imcluso
descendentes de una area de trabajo a otra,

1. Ofreciende a la persona oportunidades de =adguirit conocimientos, desarrollarse
personalmente v ejercer oportunidad de eleccion.

1. Reeducacion hacia estructuras més planas, asi como el incremento del espiritu emprendedor
en convergencia con los mevos vzlores contemporéneos que estan evolucionando para
reflejar un interés en la flexibilidad, el reto y ¢l estilo de vida personal, que deje atras fa
mentalidad de ascenso asegurado.

1. Aparicién de organizaciones autodisefiadas, que se caracterizan por ser capaces de
enfrentarse rapidamente a entornos cambiantes a iravés de la improvisacidn de un personal
generalistz y de redes de contacto. Son organizaciones centradas en capacidades y procesos
o en competencias que las personas deben adquirir para gestionar ¢l cambio.

12 ,Qué esuna norma Wenica de competencia laboral?, CONQCER, pp. 12

6. Entorne que remodela rapidamente, donde la tecnologia y la economia producen un fuerte

impacto tanto sobre los puestos de trabajo como sobre la actitud de las personas, por lo que es

de gran importancia que la sucesidon de las personas esté basada en conceptos duraderos,

enraizados en valores que incorporen la mision de iz empresa {las competencias satisfacen esta
a1y




necesidad ya que, por definicion, van més alld de la téenica y los conocimientos para otuparse
también de los atributos y motivaciones personales que distinguen a fos mejores del resto)

Nueva cultura de productividad
en ia era del conocimiento

Paradigma anterior | Nuevo paradigma

Factor de i
Mano de obra barata competitividad | Mano de obra productiva !
1
Pagar bajos salarics Estrategia Invertir en el capital humano ]
con enfoque en el aprendizaje i
—_ :
Adversano Retacion-em Cooperativa l
presa-ernpleado |
i
Suma cero Erfoque ccond-|  Suma posttiva }
mico |
1]
Empresa como cenfro " Empresa como comunidad E
de trabajo con aspectos aprendiente y participativa
flsicos, terrenos y traba Alicance sin edificios fisicos, alta
bajadores concentrados comunicacién, teletrabajadores

Faente: Proysccion Humana. AMERI, p.3,

5.7. LAS COMPETENCIAS EN EL PERFIL DE PUESTOS

Es recomendable que al elaborar un perfil de competencias del puesto participen conjuntamente el
director responsable ¥ el equipo integrante de recursos humanos {consuitores). La evalacion del
puesto define la exigencia de las competencias genéricas que se deben cubrir v es necesario
establecer su grado de importancia como a continuacion se presenta,” (13)

42
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PERFIL DE COMPETENCIAS . EXIGENCIA DE LA COMPETENCIA

a. Logro

* Orientacién al logro

* Iniciativa

* Preccupacion por el orden y la calidad A ALTA

* BUsqueda de informacién ' * Conocimientos técnices.
b. Influencia * Pensariento anaiftico

* Sensibilidad interpersenai,

* impacto/influencia

* Onentacion hacie el chiente

* Conocimniento organizative.

* Desarrolic de relaciones. !

c. Eficacia personal ' B. MEDIA

* Confianza en st mismo. * Biasqueda de mnformacidn
* ldentificacidn con la compaiia. : * Orden y calidad
* Flexsbilidad ! * Cnientacién a? logro.

* Autocontrol

d. Solucién de problemas.
* Conccimientos técnicos.

* Pensamiento analitico

* Pensamiento conceptual.

e. Gestién de personas ; C. BAJA
* Desarroilo de perscnas d * Liderazgo
* Dwreccion de personas. } * Pensamienit conceptual.
* Trabayo en equipo ’
Liderazgo.

5.8. CERTIFICACION DE LAS COMPETENCIAS

Las competencias para que sean validas deben ser medibles para que sean susceptibles de
certificacién lo cual permitird una mayor orientacion y flexibilidad en las funciones de los
trabajadores, promovera la superacion, definira mas claramente Ias necesidades de capacitacion,
reclutamiento y seleccion ayudaré a elaborar un esquema de compensaciones ligado al desempefio.
Fl sistema de competencias debe ser certificado por un comité formado por empresa y sindicato,
como se sefialard posterformente. El comité estara encargado de avalar las habilidades y
conocimientos de cada persona. Todo esto permitirz que los empleados puedan superarse,
evitando categorias y escalafones ciegos, sobre una base objetiva de evaluacion.

3.9. COMPETITIVIDAD EN EI. COMERCIO EXTERIOR.

“Para gue la empresa pueda sobrevivir y triunfar bajo el ambiente de la globalizacion, es necesario
desarrollar las caracteristicas y mecanismos que le permita ser competitiva, porque ain dentro
de su propio mercade se tendra que enfrentar a la competencia internacional, ya que el mundo se
reduce a una “aldea umiversal” debido a los adelantos tecnolégicos en comunicaciones y
transportes, ademds de los mecanismo en la economia, en donde para contender, defenderse v
perdurar es menester general las capacidades necesarias con habilidad e imaginacion

En la actuahidad las economias recientemente industriahzadas, con sus altas fasas de crecimiento,
muy superiores a las que se han resgistrado los paises desarroilados, han demostrado que las
empresas con mayor adaptabilidad, rapidez e ingenio llegan a predominar sobre aquellas con
mayores Fecursos.

En estado actual de los negocios es estratégico ser adaptables y rapidos para accionar y
reaccionar, al igual que en la naturaleza, donde las especies cuentan con mecanismos para
adaptarse a los cambios del ambiente, mediante una rapida modificacién de su estructura interna y
su accién sobre el entorno”. (14)

14. M A Aldjandro Eugemo Lerma Kitchner. “Concepto de competitividad en el comercio internacional” Adwunistrate Hoy
Grupo Gasca No 55 Noviembre 1998 pp.46-47 . a3



5.9 COMPETITIVIDAD EN EL COMERCIO EXTERIOR

] l

i
| Competitividad ¢n el comercio e_\'terior_!

[ eeresimenal |

Se refiere a Ias condiciones basicas
¥ generales del pais o region para
que las empresas puedan operar

Comprende la condiciones
en la empresa y el producto,
que pueden hacer que a mer-
cancia se desplace existosa-
mente en 1os mercados meta.

con eficlencia.
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6. EL SISTEMA DE NORMALIZACION Y DE CERTIFICACION DE
COMPETENCIA LABORAL EN MEXICO

6.1, ANTECEDENTES

“La educacion basada en competencia laboral tiene en México sus antecedentes en los trabajos que
kan venido desarroliando diversas instituciones, entre las que destacan, los Centros de Capacitacion
para el Trabajo (CECATI) desde 1989 y el Colegio Nacional de Educacién Técnica Profesional
(CONALEP), esta institucién orientd sus esfuerzos en 1992 a cerrar la brecha entre educacion y
trabajo de una manera més directa. En ese momento flexibilizé su oferta educativa mediante la
adopcion de un sistema modular y dirigié su educacién hacia puestos de trabajo especificos. Mas
tarde en 1994, inicié los trabajos en un plantel para capacitar a sus educandos a través de normas de
competencia laboral.

En cuanto a la evaluacién y certificacion de desempefio laboral en México, podemos afirmar que,
aunque no de manera sistematica, se ha llevado a cabo al interior de las empresas, considerando los
parametros particulares de Ia propia empresa y, en algunos casos, para cumplir el mandato de 1a Ley
Federal del Trabajo en relacién con fa capacitacion, exceptuando los casos de la industria siderirgica,
donde se ha registrado un avance de la certificacién basada en los planteamientos de calidad que
emanan de las normas internacionales ISQ 9000.

Es importante mencionar que con respecto a la normalizacién y certificacion de productos y
servicios, desde 1986 se comicnza a trabajar en México con las normas que emite la Organizacién
Internacional de Normas (ISO). Esto ha servido como guia a los productores mexicanos para que, en
primer término, utilicen la Norma Oficial Mexicana, de caracter oblisatorio, o la NMX, de caricter
voluntario y equivalente a 1a ISQ 9000.” (15)

Los Sistemas Normalizado y de Certificacién de Competencia Laboral surgen del Proyecto de
Modernizacién de la Educacidén Técnica y la Capacitacién, que las Secretarias de Educacién Pablica
(SEP) y del Trabajo y Prevision Social (STPS) iniciaron de manera conjunta en septiembre de 1993
con el apoyo financiero del Banco Mundial, con el propésito de establecer las bases que permitieran
reorganizar las distintas formas de capacitacién de la fuerza laboral, elevar la calidad de los
programas de formacidn, y promover una mejor vinculacion entre la oferta educativa y las
necesidades de calificacion de la poblacion trabajadora y las empresas.

El Proyecto de Modernizacién de la Educacion Técnica v la Capacitacion (PMETYC) tiene como
premisa fandamental iniciar un proceso de cambio estructural tendiente a convertir a la formacién y
capacitacién de recursos humanos en el eje central del aumento de la productividad y competitividad
de las empresas, y de progreso personal y profesional de los trabajadores.

La base del Proyecto estd constituida por los Sistemas Normalizado y de Certificacién de
competencia Laboral, cuyo desarrollo tiene los siguientes objetivos:

* Centrar el enfoque de los sistemas en la demanda, orientarlos por resultados e integrarlos con sus
mismos usuarios, que son los sectores productivos.

* Agilizar la adaptacion y actualizacion del sistema de formacidn y capacitacién a las necesidades del

cambio tecnolégico ¥ productivo, asf como a los requerimientos del mercado de trabajo.
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* Desarrollar los conceptos de formacion v capacitacion como procesos integrales continuos, que
faciliten: la acurnuiacién de conocimientos 2 lo largo de toda la vida productiva del individuo y el
reconocimiento de su competencia laboral, a fin de ampliar y mejorar sus coportunidades en el
mercado laboral.

* Posibilitar una mejor coordinacién institucional en el sector educativo, y una mayor vinculacién
entre centros de trabajo y la oferta de formacidn y capacitacién

* Fstablecer mecanismos que permitan evaluar las diversas formas en que el hombre aprende a
desempefiarse en el trabajo y otorgaries reconocimiento formal en el mercado laboral.

* Favorecer fa aplicacién de programas de formacién y capacitacion con la calidad, flexibitidad y
pertinencia requeridas por la poblacion y la planta productiva.

* Proveer al mercado laboral de informacidn veraz v oportuna sobre lo que los individuos saben
hacer en el ambito de trabajo, y orientar la toma de decisicnes de los agentes econémicos.

El PMETYC esti integrade por cinco componentes:

'y Proyecto Modernizacion de la Educacion \\
é/ Técnica y la Capacitacion \

LSistema Normalizado de Competencia Laboral ]
H

{
[Sistema de Certificacion de Competencia Laon

Y

LTransformacién de la Oferta de Capacitacién j

Estimulos a la Demanda de Capacitacion y
Certificacién de Competencias

mm——lzmzo'ugotﬂ

s

E\formacién, Evaluacion y Estudios T //

Fuente: CONOCER
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6.2. CONSEJO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION PE COMPETENCIA
LABORAL

(CONOCER)

El Consejo de Normalizacién y Certificacién de Competencia Laborat (CONOCER) surge
como parte de los esfuerzos que realizan las instituciones de los sectores educativo y laboral
que ejecutan el Proyecto de Modernizacién de la Educacién Técnica y la Capacitacion
(PMETYC).

6.2.1. Definicidn.

El CONOCER se define como un fideicomiso publico sin cardcter paraestatal, instalado por el
Ejecutivo Federal el 2 de agosto de 1995, con base en el Acuerdo Intersecretarial STPS-SEP
publicado en el Diario Oficial de la Federacién de la misma fecha. Su mision es fomentar el
desarrollo competitivo de la fuerza laboral mexicana promoviendo y coordinando el
establecimiento de Normas Técnicas de Competencia Laboral (NTCL) como parte del sistema
de normalizacién.

6.2.2.. Objetivos. -

» Promover la generacion de Normas Técnicas de Competencia Laboral, a través de la
organizacion y apoyo a Comités de Normalizacidn.

* Integrar el sistema normalizado de competencia laboral, que permita orientar la formacion
y capacitacién técnica hacia los requerimientos de calificacidn de la poblacién y de
productividad de las empresas.

* Desarrollar el sistema de evaluacidn y certificacién de competencia laboral, que reconozca
formalmente los conocimientos, habilidades, destrezas, actitudes de los individuos,
independientemente de cdmo, cuando y dénde las hayan adquirido.

* Establecer los lineamientos y mecanismos aplicables a la constitucion y operacion de
comités de normalizacién, organismos certificadores ¥y centros de evaluacion, que aseguren
la calidad, transparencia y equidad de los sistemas normalizado y de certificacion de
competencia laboral.

* Proporcionar a las instituciones educativas y de capacitacién informacion relativa a las
normas teécnicas de competencia laboral, con el fin de que éstas sean utilizadas para disefiar
contenidos de formacion que respondan a las necesidades de la poblacién y del sector
productivo.

“Los sistemas normalizado y de certificacion de competencia laboral se instrumentan
mediante una estrategia de cuatro ejes principales:

a} La sensibilizacion, promocién, organizacién ¥y constitucién de comités de normalizacion de
competencia laboral.

b) La realizacién de casos piloto en la oferta educativa.
¢) El desarrollo de casos piloto para estimular Ja demanda, y

d) La promocion, constitucién y operacién de organismos cestificadores y centros de
evaluacion a8



1. La seusibilizacién, promocién, organizacibn y constitucién de Comités de
Normalizacion de Competencia Laboral. Tiene como propdsito promover y apoyar la
organizacién v funcionamiento de Comités de Normalizacion de Competencia Laboral, cnya
tarea centrzl es la identificacion de funciones suscepiibies de normalizar y la definicion de
NTCL por funcién productiva, a fin de proponerlas al CONOCER para que sean reconocidas
como Naormmas de cardcter nacional.

Estos comités se integran por representantes de los trabajadores y de los empresarios, y
cuentan con €l apoyo de expertos, tecnblogos o educadores con amplia experiencia en el drea o
subérea ocupacional que corresponda, con el fin de realizar una adecuada identificacion y
preparacién de proyectos de NTCL. Cabe mencionar que el CONOCER proporciona a los
Comit¢s apoyos técnicos, metodoldgicos y financieros para el andlisis de las funciones
productivas y la definicién de Normas,

Cada proyecto de Norma es presentado al CONOCER para su aprobacion con el proposito de
que las Normas sean divulgadas en todo el pais, el CONOCER promueve tanto su
publicaciones el Diario Oficial de la Federacidn, como la aplicacidon de una estrategia de
difusién que asegure calidad, cobertura v participacion de log Comitds de Normalizacidn, fas
empresas ¢ instituciones educativas involucradas.

Adicionalmente, para apoyar los procesos de normalizacién y certificacion de competencia
laboral, se realizd el Estudic de Andlisis Ocupacional, cuye cbjetivo es identificar v analizar
los comportamientos basicos y genéricos requeridos en la fuerza laboral de trabajo mexicana,
elaborar un diagnostico inicial sobre su nivel de calificacidn y compararlo con los
comportamientos ocupacionales que se establezcan para cada nivel de desempefio, los cuales
se definieron de acuerdo a criterios de complejidad, autonomia y amplitud de funciones.

El Estudic de Andlisis Ocupacional permite apoyar la identificacién de alternativas de
educacidn y capacitacion que respondan a las necesidades actuales y futuras del aparato
preductive v de la fuerza laboral. Cabe mencionar que para la realizacién de este Estudio, se
cantd con el apayo del American College Testing, que llevd a cabo una investigacién similar
con Estados Unidos.

2. La realizacién de casos pilofo en la oferta educativa. Consiste en desarrollar experiencias
o Casos Piloto en institucicnes educativas y de capacitacion piblicas, y privadas, gue permitan
generar experiencia institucional en cuanto al disefio de contenidos educativos basados en
NTCL, probar metedologias, desarrollar el equipamiento de capacitacién, asi como formar y
generar una masa critica de personal docente capaz de ir transformando la oferta educativa
hacia el enfoque de competencia laboral. Con elto se pretende elevar la calidad y pertinencia
de la formacion y la capacitacion que se ofrece a fa poblacién y a la planeta productiva.

Los casos piloto se realizan en diversos planteles del Colegio Naciona! de Educacién
profesional Técaica y de las Direcciones Generales de Educacion Tecnologica Industrial, de
Centros de Formacién para el Trabajo, de Educacién Tecnologica Agropecuaria y de la
Unidad de Educacién en ciencia y Tecnologia del Mar, pertenecientes a la Secretaria de
Educacion Piblica, en las que ademds se desarrollan acciones de capacitacién basada en
competencia laboral en beneficio de la poblacidn desocupada, mediante la participacion del
Programa Becas de Capacitacion para Desempleados (PROBECAT), a cargo de la Direccidn
General del Emplec, de la Secretaria del Trabajo y Previsién Social.

Adicionalmente y como efecto de la accion de las instancias ejecutoras del Proyecto, otras
nstituciones se han incorporado esta estrategia y también estin desarrollando experiencias
pifoto, tal es el casos de la Escuela Bancaria y Comercial, el IPN y la Coordinacién Generai de
Universidades Tecnolbgicas.
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Las principales ireas en las que se lleven gz cabo dichas experiencias son informatica,
hoteleria,  electronica  industrial, electricidad,  asistente ¢jecutivo,  mantenimiento
electromecanico e industrial, mecanica Y mantenimiento automotriz, telecomunicaciones ¥
alimentos y bebidas.

3. El desarrollo de casos piloto para estimular 1a demanda. Consiste en desarrollar casos
piloto en empresas o grupos de empresas, en Jos que participan representantes de los sectores
empresarial y laboral, con el fin de identificar Ios factores criticos en los que es necesario
poner especial atencién para asegurar la adopcioén y desarrolio exitoso de la formacion basada
en competencia laboral, asi como generar experiencias demostrativas que provoquen efectos
multiplicadores entre los trabajadores ¥ olras empresas, estimulando asi la demanda de
capacitacion y certificacion de competencia laboral en e] mercado.

Estas acciones se realizan en el marco de log programas PROBECAT y Calidad Integral y
modemizacidén (CDMO), de fa STPS, a través de los cuales se canalizan apoyos a los
trabajadores desempleados y a las empresas que requieren adaptar sus sistemas de
capacitacion o contratar servicios de instituciones que offezcan cursos modulares de
capacitacion con el enfoque de competencia laboral,

Para el desarroilo de los casos piloto de estimulos 2 Ia demanda, se cuenta con recursos
financieros provenientes del BID, el apoyo técnico del CONOCER vy la participacion
econdmica de las empresas en coordinacion con el programa CIMO.

4. La promocién, constitucién y operacion de organismos certificadores y centros de
evaluacién. Su mision es establecer un sistema de evaluacién y certificacion de competencia
laboral, mediante el cual se reconozcan ¥ certifiquen de manera formal los conocimientos,
habilidades y destrezas de las personas, independientemente de cuindo, como y donde las
hayan adquirido, Las caracteristicas de este sistema son:

¢ Que la certificacion sea voluntaria, imparciaf y de libre acceso.

¢ De validez universal y con un mismo formato,

* Que sea realizada por instituciones especializadas, reconocidas y de tercera parte; es decir,
que no mantengan o hayan tenido algin tipo de relacién laboral o de capacitacién con el
aspirante a la certificacion.

Para apoyar la instrumentacién de esta estrategia, el CONOCER a emitido y publicado en el
Diario Oficial de la Federacion un conjunto de 27 Reglas Generales y Especificas, en Jas que
s¢ establecen bases y criterios para la integracién y funcionamiento de los Sistemas
Normalizado y de Certificacion de Competencia Laboral (16)

Actualmente el CONOCER trabaja en e! desarrollo e implementacion de un Sistema Integral
de informacidn que:

» Permita el registro y consulta de las Normas técnicas de competencia Laboral (NTCL) asi
como el seguimiento al proceso de elaboracion de dichas normas.

¢ Coadyuve en el proceso de certificacion y en la conformacién de una matricula de
trabajadores certificados.

* Se constituya en una interface entre éste y log sistemas de informacion desarrollados por los
sectores educativo y laboral que participan en e proyecto y que apoye en los procesos de
orientacién vocacional, de capacitacién ¥ de colocacién de trabajadores, permitiendo el

16 Proyecto de Modemizacion de la Educacion Técnica ¥ la Capacrtacion. CONOCER 1998, pégs 12-17 50



cmce de informacion de la oferta de mano de obra calificada, la demanda de empleo v la
oferta de capacitacion de educacion basada en competencia laboral.

s Proporcione la informacién necesaria para monitorear y evaluar la operacién del PMETYC
y su impacto en los sectores educativo y productivo.

En cuanto a estudios, i CONOCER estd terminando el Estudio de Andlisis Ocupacional
(EAQ), el cual identifica los comportamientos laborales basicos y genéricos requeridos en la
fuerza de trabajo mexicana. Adicionalmente, éstos comportamientos laborales han sido
relacionados con conocimientos, habilidades y destrezas correspondientes a niveles de
desempefio, funciones productivas y grupos ocupacionales. Bl EAQ también identifica los
comportamientos laborales asociados a empresas de alto desempefio.

Con el proposito de guiar las acciones de normalizacién y certificacién, el CONGCER
desarrolla una serie de estudios Estos se denominan “Estudios Marco™, abarcan las ramas de
la economia y la poblacién o estudios sectoriales; éstos muestran un analisis sobre la
produccion, el empleo, las ocupaciones y el nivel de calificaciones de la fuerza Jaboral por
rama econdmica. A la fecha, se cuenta con los siguientes estudios.

* Caracterizacion general de la estructura sectorial y ocupacional de la economia mexicana.
* Diagndstico y perspectivas de la formacion de recursos humanos.

* Andlisis sectorial de las industrias del cuero y calzado.

* Analisis sectorial de la industriza maderera y mueblera.

* Analisis sectorial de las industrias del papel, imprenta y editoriales.

* Analisis sectorial de la industria quimica y del plastico.

Cabe mencionar que el CONOCER participa en otros estudios que son coordinades por otros
ejecutores del PMETYC, Estos estudios se dividen en tres grupos:

1. Aquellos referidos a la evaluacion integral del PMETYC.

1. Los que se enfocan a los procesos y resultados de la transicién de planes y programas
tradicionales a modelos de competencia laboral.

1. los que se centran en evaluar el impacto de los estimulos orientados a la normalizacion,
capacitacion y certificacion de competencia laboral
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6.3. COMITES DE NORMALIZACION DE COMPETENCIA LABORAL
6.3.1. Definicion.

Es un organismo representativo de los trabajadores y empresarios de un 4rea ocupacional
determinada o de una rama de actividad econdmica, industria o sector, acreditado por el
CONOCER para definir y presentar propuestas de Normas Técnicas de Competencia Laboral
Los comités se corresponden con las dreas y subdreas de competencia que integran la matriz
de calificaciones del sistema normalizado de competencia laboral.

6.3.2. Objetivos.

1" Desarroltar, formular y proponer al CONOCER proyectos de NTCL de carécter nacional,

L. Apoyar la adopcién y difusion de NTCL en los ambitos educativo y productivo.

L. Responder de manera eficiente a los procesos productivos y en las formas de organizacion
del trabajo, mediante la actualizacién permanente de las NTCL,

1 Determinar con precision las necesidades de calificacion del aparto productive y orientar la
evaluacion, certificacién y desarrollo de Ios conocimientos, capacidades y habilidades de
los individuos, asi como brindar informacion a las instituciones educativas para que
adecuen su oferta de formacion Yy capacitacion a la demanda, todo ello mediante la
generacion, utilizacion y actualizacién de NTCL.

Un comité de normalizacidn estg integrado por trabajadores Y empresarios, que cuentan con la

representatividad de los diferentes intereses de una determinada rama de actividad econdmica,

industria, sector o 4rea de competencia, y cuentan con el apoyo de instituciones educativas y

por un secretario técnico que cumple con funciones de enlace y coordinacién entre ellos y el

CONOCER; y por grupos téenicos integrados por personal experto (trabajadores, supervisores

y profesionistas) designado por la junta directiva, guienes cuentan con un coordinador y

asesoria en la metodologia para el desarrollo de normas, Entre sus actividades destacan las

siguientes:

¢ Determinar las funciones productivas susceptibles de normalizar, elaborar el Mapa
Funcional correspondiente e integrar los proyectos de NTCL,

¢ Definir, validar y proponer NTCL de caricter nacionai, de conformidad con los
procedimientos metodoldgicos establecidos por el CONOCER vy en las Reglas Generales y
Especificas del Sistema de Normalizacién.

¢ Promover la difusion, adopcién y aplicacion de las NTCL en sus respectivas areas de
competencia o sectores de actividad, asi como empresas y centros de capacitacion,

¢ Actualizar con oportunidad las NTCL, conforme a los avances tecnologicos v de Ia
organizacién del trabajo; entre otros cambios del mercado y la produccion.

* Procurar en todo momento la representatividad empresarial y laboral del area de
competencia, industria o rama de actividad econdmica a nivel nacional que se busea
normalizar.

* Sistematizar y documentar las experiencias de nermalizacién.
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6.4. SISTEMA NORMALIZADO DE COMPETENCIA LABORAL

r/
* Nivel de competencia
* Area de comperencia
Sisterna Norma Técaica de (
Normalizado Competencia Laboral * Umdad de competencia
de Competen Cnterios de desempefio
c1a Laboral * Elemento de competencia Campo de aphcacién
l Requenmuentos de evi-
cla.
l\Guias de evaluacién
* Técnica de anlsis funcional
\ * Matnz de calificaciones

6.4.1. Definicion.

Es el conjunto de instancias y acciones orientadas al desarrollo, establecimiento y uso.de
Normas Técnicas de Competencia Laboral, por los sectores productivo y educativo. Tiene
como proposito principal que el sector productivo, conjuntamente con los trabajadores,
definan y propongan al Consejo de Normalizacién y Certificacion de Competencia Laboral
(CONOCER), Normas Técnicas de Competencia Laboral de caricter nacional por rama de
actividad productiva o 4drea de competencia, base para el desarrollo del Sistema de
Certificacion de Competencia Laboral y La Transformacion de la Oferta Educativa.

6.4.2. Objetivos.

L

Promover y facilitar ia generacion, aplicacién y actualizacién de Normas Técnicas de
Competencia Laboral de cardcter nacional, que propicien la vinculacién eficiente entre
trabajadores, empresarics y prestadores de servicios de formacion y capacitacion,
asegurando su cerrespondencia con las necesidades de calificacién.

- Conformar un sistema de informacién sobre las NTCL, que apoye la realizacion de

diagnostico sobre necesidades de persomal calificado de las empresas, oriente la aplicacion
o adaptacién de los programas de capacitacién de centros de trabajo e instituciones
educativas hacia el enfoque de competencia laboral, v facilite 1a toma de decisiones en el
mercado de trabajo.

Facilitar la formacion integral y continua del individuo, de manera que le permita progresar
en su  competencia faboral, adquirir y desarrollar habilidades para el desempefio eficiente
de distintas funciones y contribuir a la identificacién y solucién de los problemas que
afectan los procesos productivos, fortaleciendo su capacidad de adaptacion y autoestima, y
permitiéndole ir acumulando capital intelectual.

6.4.3. Acciones.

* Desarrollo de la metodologia para la normalizacién, de acuerdo con las reglas generales y

especificas de los sistemas normalizado y de certificacion de competencia laboral
publicadas en el Diario Oficial de la Federacién el dia 3 de septiembre de 1996,
documentos que proporcionan las bases conceptuales y metodolégicas para el desarrollo de
los sistemas, las cuales fueron elaboradas con la participacion de las diversas instancias
educativas y de los sectores empresarial y iaboral. 53



* Instalar comités de normalizacién, con la participacién de representantes de los sectores
productivos por rama de actividad econémica o area de competencia.

* Generar Normas Técnicas de Competencia Laboral de caracter nacional, que faciliten la
toma de decisiones en el mercado laboral y que vinculen de manera eficiente a trabajadores,
empleadores y prestadores de servicios de formacién y capacitacién, a partir del
establecimiento de las calificaciones correspondientes, derivadas de las normas y su
insercién en la matriz de calificaciones de competencia laboral.

* Realizar proyectos piloto en sectores o empresas seleccionadas, que permitan probar
metodelogias y documentar su desarrollo, son efectos demostrativos,

Como se ha mencionado anteriormente, el sistema normalizado de competencia laboral tiene
entre sus proposttos definir y proponer NTCL, para ello analizaremos algunos conceptes al
respecto:

6.4.4. Normalizacion.
a) Norma.

Documento establecido por consenso y aprobado por un organismo reconocido que establece
para un uso comin y repetido, reglas, directrices o caracteristicas para ciertas actividades o sus
resultados, con el objeto de obtener un grado 6ptimo de orden en un contexto dado.

b} Norma Técnica de Competencia Laboral (NTCL)

“ Una Norma Técnica de Competencia Laboral (NTCL) describe las habilidades, destrezas,
conocimientos y operaciones que un individuo debe ser capaz de desempeiiar y aplicar en
distintas situaciones de trabajo. El punto central de este concepto es que el individuo no
solamente serd capaz de realizar actividades repetitivas y rutinarias, siguiendo secuencias
predeterminadas, sino que sea capaz de identificar, analizar y resolver problemas imprevistos
de la produccion, tecnologia y mercados, asi como conocer y ejecutar diferentes funciones
dentro de los procesos productivos La determinacién e integracién de normas la llevaran a
cabo los mismos trabajadores y empresarios, pues son ellos quienes mejor conocen el proceso
de trabajo y el tipo de contingencias que se pueden presentar en la produccién.” (17

“Una Norma Técnica de Competencia Laboral se integra por un conjunto de conocimientos,
habilidades, destrezas y actitudes que son aplicadas al desempefio de una funcién productiva,
¥ que al ser verificados en Ias situaciones de trabajo permiten

determinar si la persona ha alcanzado el tipo y nivel de competencia, asi como la calidad de
desempefio esperada por el sector productivo. Esta describe lo que una persona debe ser capaz
de hacer, la forma en que puede juzgarse si lo que hizo esta bien hecho y las condicicnes en
que el individuo debe demostrar su aptitud. Asimismo, una norma refleja:

* Los conocimientos y habilidades que se requieren para el desempefio eficiente de una
determinada funcion laboral.

* La capacidad de la persona para trabajar en un marco de seguridad e higiene

* La aptitud para responder a los cambios tecnologicos y los métodos de trabajo.

* La habilidad para transferir la competencia de una situacién de trabajo a otra.

17. Agustin E [barra Almada, Competencia laboral y educacion basada en normas de competencia México, DF, Ed
Limusa/Noriega Editores. 1996. pag. 48-49.
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+ La competencia para desempefarse en un amb:iente organizacional y para relacionarse con
terceros

e La aptitud para resolver problemas asociados a la funcién productiva y enfrentar
situaciones contingentes,

Las propuestas de normas son sometidas a un amplio proceso de validacion, a fin de que sean
presentadas para su aprobacion al pleno del CONOCER vy para su sancidn a las Secretarias de
Educacion Pablica y del Trabajo y Prevision Social, lo que permite asegurar su aceptacion y
reconocimiento en el mercado laboral. Las Normas Técnicas de Competencia Laboral seran
actualizadas periddicamente y de acuerdo a los cambios tecnoldgicos vy de organizacién del
trabajo

¢) Tipos de Normas Técnicas de Competencia Laboral.

Normas de empresa. Son aquéllas generadas por y para una empresa, es decir, que sdlo tienen
valor para el intertor de la empresa.

Normas de gsociacién. Normas desarrolladas por un grupo de empresas para su aplicacién en
el mismo grupo.

Normas de cardcter nacional. Se aplican a todas las empresas de un mismo sector productivo
{areas de competencia laboral) y son aprobadas por el CONOCER

d) Elementos que integran una Norma Técnica de Competencia Laboral.
> Nivel de competencia.

Describe ¢l desempefio que una persona debe ser capaz de lograr bajo determinadas
condiciones. Un trabajador puede ascender de nivel de competencia en la medida en que
incremente la variedad de actividades que es capaz de realizar, la complejidad de las mismas v
el grado de autonomia con que las lieve a cabo

> Area de competencia.

En virtud de que una misma funcién laboral puede presentarse en distintas ramas de actividad
econdmica, se introduce el concepto de érea de competencia, en la que se agrupan las
funciones que corresponden a un mismo género de trabajo, respecto a la produccién de bienes
y servicios de especie similar

> Unidad de competencia.

Es una funcién integrada por un conjunto de elementos de competencia, los cuales forman una
actividad que puede ser aprendida, evaluada y certificada.

7 Elemento de competencia.

Es la parte constitutiva de una unidad de competencia, que expresa, lo que una perscna debe
ser capaz de hacer en el trabajo; es decir, el ditimo nivel que describe lo que una sola persona
realiza en el marce de una funcién productiva. Con base en los elementos de competencia se
definen: 55



a) Los criterios de desempefio: son planteamientos de evaluacion que describen los resultados
a obtener.

b) Ei 'campo de aplicacion: estd constituido por enunciados que describen las diferentes
circunstancias con las que una persona se enfrentara en el sitio de trabajo.

¢) Los requerimientos de evidencia: detallan las situaciones y resultados que pueden utilizarse
como evidencias por deserpefio o de conocimiento, y

d) Las guias de evaluacién: describen las formas en que se evalia el desempefio en una
determinada fincion laboral.

El Elemento de Competencia,
base para la Normalizacién

Criterios de Desempefio
(Planteamientos de evaluacidn
que describen los resultados

a obtener)

lemento

Lo que una

persona debe Campo de Aplicacidn
ser capaz de {Enunciado de las diferentes
hacer circunstancias con las que la

persona se enfrentara en el
lugar de trabajo)

{Funcion)

El elemento de competencia también constituye la base de evaluacién, la cual se expresa a
través de las evidencias por desempefio y de conocimiento que debe demostrar un individuo
para confirmar su dominio de los conocimientos y habilidades que dan sustento a su
competencia. En este sentido, las evidencias complementan a los criterios de desempefio.

La evidencia por desempefio se refiere a las situaciones requeridas y a los productos que
pueden usarse como pruebas de que el individuo cumple con los requerimientos de la Norma
Técnica de Competencia Laboral.

En la evidencia de conocimiento s¢ detallan tanto Jos métodos, principios y teorias generales
que se juzga necesario conocer para un desempefio competente, como los conocimientos que
permiten a los individuos adaptarse o tomar decisiones respecto a circunstancias variadas, y
que tienen que ver son informacion, sistemas de produccion y estructuras de responsabilidad

Con base en estas precisiones conceptuales, una Norma Técnica de Competencia Laboral se
integra por el titulo de la calificacién, de la unidad de gue se trate y del elemento de
competencia, asi como por los criterios de desempefio, el campo de aplicacion, los
requerimientos de evidencia y la guia de evaluacion.

Las Normas aprobadas son integradas en una base de datos, cuyz informacion se utiliza para
orientar los trabajos de los comités de normalizacién, apoyar la oferta educativa, realizar
acciones de orienfacion ocupacional, asegurar la transferibilidad de las competencias y
desarrollar los procesos de evaluacion y certificacion. 55



¢) Técenica de anslisis funcional

La competencia laboral no puede derivarse del analisis ocupacional tradicional, por medio del
cual se identifican y enuncian tareas por puesto de trabajo, sino que es necesario aplicar un
método que permita destacar las relaciones entre las funciones y actividades que constituyen
una funcion productiva. este método es el analisis funcional, que consiste en aplicar un
enfoque que va de lo general a lo particular, para identificar las relaciones que se van
generando entre los propositos, funciones, unidades y elementos de competencia de una
funcion productiva.

f) Matriz de calificaciones.

El término de calificacién en competencia laboral, se describe como un conjunto de unidades
de competencias basicas, genéricas y especificas a un cterto nivel de complejidad, variedad y
autonomia, y para una determinada area de ocupacidn; es decir, una calificacidn se constituye
por las interrelaciones que se establecen entre niveles y &reas de competencia, las cuales se
integran en una matriz de doble entrada, en donde los renglones expresan los niveles y las
columnas las 4reas, representando cada una de las celdas una calificacién. La matriz de
calificaciones estd conformada por 5 niveles, 11 grandes éreas y 55 subéreas de competencia
laboral. Los avances aicanzados en el desarrollo del Sistema de Competencia Laboral, destaca
la articulacion de distintas competencias para asegurar su transferibilidad en el mercado de
trabajo. Este sistema se estd integrande en una matriz tridimensional, donde el primer plano
contiene las ocupaciones del mundo del trabajo; un segundo planc las calificaciones, las
dreas y miveles de competencia y un tercer plano los comportamientos comunes, las
“dimensiones” y las “escalas” ocupacionales derivadas del Estudio de Analisis Ocupacional,
en los que se estan incorporando también actitudes y valores que implican el desempefio de
una determinada funcidn laboral.

Las “dimensiones ocupacionales definidas son las siguientes:

1 Administracion de informacion.

2. Coordinacién administracién de actividades.

3. Lectura de ,materiales para uso de informacion.

4. Atencidn al cliente.

5 Comunicacion.

6. Uso de tecnologia i

7. Interaccién con compafieros de trabajo.

8. Operaciones cuantitativas.

9. Manejo, almacenamiento, preservacion y manufactura de materiaies y productos

La “escalas somn:

. Lectura,

. Escritura.

. Tecnologia aplicada.

Comunicacion oral.

Localizacidon de informacion,

Matematicas.

Entorno organizacional

Relaciones interpersonales

Toma de decisiones. 57



6.4.3. Costos ¢ inversion.

La experiencia internacional indica que la instrumentacién de la educacion basada en
competencia laboral es més costosa que otros enfoques de formacidn, Sin embargo, dichos
costos son compensados por los beneficios derivados del nuevo sistema, pese a que muchas de
las mejoras esperadas, como la calidad en el desempefio o la reduccién en la rotacion de
personal, toman tiempo en manifestarse.

6.4.6. Perspectivas y retos.

* Transferibilidad de la norma de competencin. Cuanto mas transferible sea la norma, menor
sera el costo de formacion y de adaptacion del individuo a situaciones tecnolégicas y
organizacionales cambiantes, pero mayor serda el cosio de formacion para las necesidades
especificas del centro de trabajo.

* Exigencia de la norma. Cuanto mas elevada sea la exigencia de la norma, mas efectiva sera
para la empresa, pero menor la posibilidad de que los individuos la cumplan y, por los mismo,
més costosa su formacion y capacitacion.

* Competencia entre empresas. Cuando la empresa define la norma, tiene la ventaja de que
las sefiales en el mercado se acoplen a sus necesidades, perc también se puede presentar la
desventaja de que otras empresas conozcan sus politicas relacionadas con el factor humano,

*Formacion individualizada. El tiempo de aprendizaje serda menor cuanto mas
individualizada sea la formacion, aunque ello se relaciona inversamente con el costo

* Participacicn de los trabajadores y de sus organizaciones en la formulacion de la norma.
La participacion de los trabajadores y sus sindicatos en la competencia forma parte de una
estrategia para movilizar y potenciar los recursos a disposicion de la empresa

* Autonomiia del trabajador. Se supone que cuanto mas autonomo es un trabajador, mas
estimulos tiene para aprender, Sin embargo esta autonomia en las empresas no es parte de ia
cultura laboral y en ¢l mejor de los casos, llega a una situacién de autonomia controlada.

* Relaciones lnborales. Debido a que la competencia es un concepto intimamente ligado con
el desempefio laberal, el trabajador lo ubica con mayor facilidad en el ambito de las
negociaciones sobre salario, que introduce en las competencias no sélo la idea de la formacion
y capacitacion, sino también la de tipo econémico.

* Heterogeneidad. Bajo el supuesto de que la competencia, por muy precisa que sea la norma,
no llegard a satisfacer totalmente las necesidades de las empresas, el desempefio esperade
correspondera parclalmente con la competencia genérica del sector, por la diversidad de
organizaciones, la complejidad de las estrategias de innovacidn y operacidon y de las
situactones de contingencia.

* Empleo. Dentro de este enfoque, el empleo se concibe como un derivado de la
“empleabilidad™ incrementada, vinculada con ta competencia, y no como un objetivo explicito
que permite el acceso al empleo.



6.4.7. Beneficios.

* Asegurar el desarrollo de una mejor calidad del desempefio laboral en todos los niveles,
incluyendo al gerencial,

* Aumentar la productividad y competitividad, al contar con personal mejor calificado que
responda a las necesidades particulares de cada empresa.

* Facilitar los procesos de reclutamiento y seleccion de personal.

* Identificar el nivel personal de calificacion, a fin de mejorarlo y facilitar su incorporacién y
desarrollo en el mercado de trabajo. ;

* Promover la formacion progresiva y apoyar al individuo a adaptarse mas facilmente a los
cambios tecnoldgicos y de organizacion del trabajo.

* Facilitar a los individuos el transito entre educacién y trabajo a lo largo de su vida
productiva.

* Brindar informacién al sector educativo sobre las necesidades reales del sector productivo en
cuanto a los requerimientos de calificacién de su personal, permitiendo adecuar sus servicios y
asegurar su pertinencia.

* Vincular los programas educativos con las necesidades de capacitacién de las empresas.”

(18}

18. Op. O, pégs 59



SISTEMA DE EVALUACION Y CERTIFICACION DE COMPETENCLA LARORAL

-
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Sistema de Certificacién de Competencia Laboral
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6.5. SISTEMA DE EVALUACION Y CERTIFICACION DE COMPETENCIA LABORAL

6.5.1. Definicion.

Se encarga de evaluar y certificar los conocimientos, habilidades y destrezas de las personas,
independientemente de la forma en que éstos hayan sido adquiridos y con base en una norma de
competencia laboral de cardcter nacional, definidas por los Comités de Normalizacion. Con esto, se
podra reconocer la experiencia laboral adquirida por el trabajador, otorgindole la documentacion que lo
acredite como poseedor de un determinado nivel de competencia en un area ocupacicnal y que se le sea
reconocida por el mercado de trabajo.

La evaluacion basada en criterios de competencia laboral, es el procedimiento por medio del cual se
recogen suficientes evidencias sobre el desempefio laboral de un individuo. El acceso a la evaluacién es
independiente de cualquier programa de capacitacion Las evidencias se recogen de la observacion
directa del desempefio real en un sitio de trabajo o en instalaciones adecuadas y, mediante métodos
complementarios, se recogen los tipos de evidencias para identificar los niveles de conocimiento y
comprension.

Por su parte, el sistema de certificacion de competencia laboral se conforma por tres niveles de
actuacion y responsabilidad: en el primer nivel se encuentra et CONOCER; el segundo lo constituyen los
organismos certificadores (OC), y el tercer nivel se integra con los centros de evaluacion (CE) y los
evaluadores Independientes (EI).

6.5.2. Objetivos y acciones.
Objetivos:

* Reconocer de manera formal las competencias de los trabajadores, adquiridas mediante la capacitacion
0 por experiencia propia

* Facilitar la adquisicién y desarrollo de multihabilidades que permitan a los trabajadores mayor
capacidad de adaptacién a los cambios del mercado laboral, asi como desempefiar distintas funciones
productivas con los niveles de calidad y eficiencia requeridos por los centros de trabajo establecidos en
las NTCL.

* Generar oportunidades para la formacién y capacitacién integral y continua delos individuos.

* Permitir la acumulacién progresiva de conocimientos, habilidades y destrezas de las personas, asi
como el desarrollo de su autoestima.

* Facilitar la transferencia de competencias laborales dentro de un mismo proceso productivo o entre
diferentes empresas y ramas de actividad economica, permitiendo al trabajador alcanzar rapidamente los
niveles de productividad y calidad esperados.

* Apoyar a las empresas para detectar las necesidades de capacitacion de sus trabajadores.

* Agilizar y disminuir costos de los procesos de reclutamiento, seleccion, contratacion e induccién de
personal.

* Proporcionar informacién a los distintos agentes econdmicos scbre los conocimientos, habilidades y
actitudes laborales de las personas, apoyando la toma de decisiones y la transparencia del mercado
laboral. 61



Acciones:

» Definir los criterios para determinar si un individuo posee los conocimientos, habilidades y destrezas
comprendidos en una NTCL, independientemente de la forma en que los haya adquirido.

¢ Establecer los principios que normen la expedicion de la documentacidn que certifique el dominio de
la competencia de los individuos.

¢ Establecer el marco normativo que garantice el libre acceso e igualdad a la certificacion.

* Promover, autorizar y vigilar por parte del CONCCER la operacién de los organismos certificadores,
centros de evaluacion y evaluadores independientes

6.5.3. Caracteristicas.

Voluntaria. Cada persona decide libremente el momento en que desee le sea certificada su competencia
laboral, lo que significa que no se le impondréa como una exigencia en el &mbito educativo ni laboral,

De tercera parte. Es realizada por organcs especializados que actBan sin aingln interés de paris,
denominados Organismos Certificadores de Competencia Laboral, los cuales deben estar reconocidos
por los sectores laboral y productivo, ser independiente de los procesos de capacitacion y estar
acreditados por el CONOCER.

Formato tinico. Para homogeneizar los certificados de competencia laboral que otorguen los diferentes
Organismos Certificadores, se utiliza un formato Unico que permite su integracidén en un sistema de
informacién sobre la competencia laboral de los individuos gue apoye el fiincionamiento del mercade de
trabajo y su reconocimiento a nivel nacional.

Transparencia. Los interesados en la certificacion tienen acceso al conocimiento de las NTCL y de las
formas en que se lleven a cabo los procedimientos de evaluacion, verificacidn y certificacion, realizando
tramites simples y los estrictamente necesarios para la operacidn transparente del Sistema de
Certificacion.

6.3.4. Criterios y principios de los procedimientos de Evaluacion y Certificacion.

“1, Evaluacién,
a, Transparencia y Objetividad-

Los procedimientos de evaluacién deben:

¢ Utilizar métodos e instrumentos claros para todos los usuarios y apegarse a lo que las NTCL de
caracter nacional establezcan.

¢ Reflejar exactamente el desempefic real del individuo, de conformidad con las NTCL de carécter
nacional establecidas.

e Dar un trato igual a todas las personas que lo soliciten y aplicar los mismos criterios de evaluacién

empleados.
» Ser objetivos independientemente de quienes evalGan.
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b. Validez.
Los procedimientos de evaluacién deben:

* Aportar evidencias mensurables y que sean pruebas realistas del cumplimiento de las normas
especificas.

* Ser claros tanto para ei evaluador como para el individuo que es evaluado, en relacidén con las
evidencias que se deben generar

» Utilizar métodos ¢ instrumentos capaces de producir las evidencias que comprueben el cumplimiento
de la NTCL especifica de cardcter nacional.

e Garantizar que se mida lo que se debe medir
¢. Confiabilidad.
Los procedimientos de evaluacion deben:

* Demostrar veracidad cuando distintos evaluadores en diferentes sitios se forman el mismo juicio
acerca del mismo candidato, con base en las mismas evidencias.

* Asegurar su calidad mediante la verificacion interna y Iz verificacion externa de la evaluacion.

s Ser del dominio de los evaluadores.

Al mismo tiemnpo las evidencias de la evaluacion deben cumplir con los siguientes criterios y principios.
a. Validez,

Las evidencias de evaluacion deben:

Reflejar las conductas de desempefio especificas que presuponen los elementos que integran una
NTCL de caracter nacional.

*

Reflejar el desempefio real del individuo, con resultados medidos y observados.

Ser producidas en fas condiciones previstas por Ja NTCL de cardcter nacional.

*

b. Autenticidad.

Las evidencias de evaluacion deben:

» Ser producidas realmente por el individuo que se evalila y no como resultado de su equipo
¢. Aceptacién.

Las evidencias de evaluacion deben

+ Ser aceptadas cuando la informacion que presenta ef evaluador estd conforme a la descripeion de a
NTCL especifica de caracter nacional. 83



d. Suficiencia.
Las evidencias de evaluacion deben;

o Ser suficientes y de calidad para formar un juicio acerca de la competencia de un individue, de
conformidad con la NTCL de cardcter nacional.

* Abarcar todos los elementos sefialados en ef formato de la norma, a fin de cumplir con todos los
criterios establecidos.

2. Certificacion.
a) Consistencia y confiabilidad.
Los procedimientos de certificacién deben:

* Utitizar técnicas e instrumentos de evaluacion consistentes que puedan ser aplicados segiin las éreas
de competencia iaboral y niveles de desempefio.

e Asegurar fa calidad del certificado mediante los procedimientos de verificacion interna vy externa de
las instancias de evaluacion.

e Emitir certificados sélo a quien ha demostrado competencia con base en una NTCL de caricter
nacional.

o Fundamentar lz certificacién en criterios técmicos, que aseguren la obtencién de evidencias
mensurables y verdaderas sobre las areas de competencia laboral que se pretende certificar,

e Ser reflejo exacto de la competencia laboral descrita en la NTCL de carécter nacional que se certifica.
¢ Emitir los certificados en un formate dnico.

» Mantener los registros de los certificados emitidos.

b) Equidad e imparcialidad.

Los procedimientos de certificacion deben:

* Ser de acceso voluntario y libre para todos los individuos que soliciten la evaluacion y certificacin.
e Estar al alcance de fodos.

» Asegurar que las cuotas de certificion de competencia laboral para un mismo tipo de NTCL sean
similares en toda la Republica.

¢ Garantizar que Ja cuota de la certificacidn cubra los gastos del proceso y se mantenga al alcance de
los candidatos
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¢) Control y aseguramiento de calidad.
Los procedimientos de certificacion deben:

e Ofrecer lz seguridad de que los evalvadores, verificadores internos, verificadores externos y
certificadores de ia competencia laboral cuenten con la capacidad v, en su momento, e certificado
necesario para el desempefic competente de sus funciones.

» Asegurar que el disefio de los procedimientos e instrumentos de evaluacidn tengan al mismo tiempo
validez y confiabilidad v que puedan ser aplicados en distintos contextos

» Asegurar que las actividades en los procesos de evaluacion, verificacion interna, verificacion externa
y certificacion satisfagan las normas de calidad en tode momento.

¢ Establecer criterios de calidad para cada etapa de los procesos.” (20)
6.5.5. Proceso de evaiuacion.
El proceso de evaluacion consta de tres etapas:

1. Elaboracién del “Plan de Evalnacién”, el cual detalla la estrategia de evaluacion que sers
comunicada y discutida con el candidato, lo que proporciona transparenciz a dicho proceso

2 Integracién del “Portafolios de Evidencias™, que consta de una recopilacidn de evidencias que
demuestran la competencia del candidato; y

3. Emision del “Juicio de Competencia”, que es el resultadc de la comparacidén de las evidencias
recopiladas en el Portafolios contra los Criterios de Desempefio, Evidencias y Campos de Aplicacion
especificados en la NTCL, y el resultado sélo puede ser “competente” o “todavia no competente”.

De este proceso, ¢l sistema de certificacién de competencia laboral genera la cédula de evaluacion dei
candidato, asi como su portafolios de evidencias, lo que permitira una mejor orientacién para acrecentar
sus conocimientos y acumular su capital intelectual a lo largo de toda su vida productiva, asi como
faciiitar la toma de decisiones respecto a su certificacion.

El Certificado de Competencia Laboral ¢s otorgado al candidato por el Organismo Cestificador, por
cada una de las unidades de competencia laboral que en el proceso de evaluacion demuestre que es
capaz de desempefiar y conforme a la NTCL; es decir, una Norma puede incluir varias unidades de
competencia a determinado nivel de complejidad, por lo que el candidato puede certificar su
competencia ya sea en toda la norma o sblo en algunas unidades, lo que le permiie conocer exactamente
lo que necesita aprender para elevar su competencia, transferiria a otras areas o actividades y decidir el
disefio de su propia trayectoria de formacion,

El CONQOCER ha establecido el proceso de verificacidn, como un instrumento de aseguramiento de
calidad que garantiza que la evaluacién se lleva a cabo de manera imparcial transparente y objetiva y
asegura que los resultados son validos y confiables.

La verificacidn puede ser:

Interna. Es realizada en el propio Centro de Evaluacién por un experto en la funcién laboral evaluada, v
que ademas cuenta con el certificado de competencia laboral en la unidad de “verificacién interna”,
generando un reporte de verificacion interna.

2. Diario Oficial de la Federacién Regla General sobre Criterios y Principios de los Procedimientos de Evaluacion y Certificacién No.
SNC 43 00. 00 3 de Septiembre de 1996 65



Externa. Se realiza en el Centro de Evaluacién por un experto del Organismo Certificader en el area o
subarea de competencia laboral de que se trate y que también cuenta cos el certificado de competencia
laboral en la unidad “verificacion externa”, generando un reporte de verificacion externa
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Recibe mforme de

Desarroila actinidade:

Prepara el plan de
evaluacion con el

acordadas para reunir
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temera fabora
=

Integra evidencias en

su portafolio y las va
presentando al evalua
dor

Asesora al candidato,
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lleva a cabo evalua-
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Y

evaiuacion € informa
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Realiza el pagode la
segunda etapa (60%)

Integra el documento
final con” mforme de

Elabora cédula e
informe de evalua-
215m

evaluacion, céduia de
evaluacidn, informe

de venificacién mterna
y 1z enwiz al OC para ]

dirtamen de certrficacidn

Espera el resultado del
OC para realizar el pago|
de la tercera etapa
(20%) y recibe st cer-
tificado de CL.

Fuente: Cilag de México.
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6.5.6. Personas que pueden certificarse.

Los candidatos a certificacién pueden ser las personas desempleadas, los trabajadores en activo, los
capacitandos de instituciones educativas piblicas y privadas, v cualquier individuo independiente que
siga los procesos de evaluacién y certificacion establecidos por el CONOCER, ya sea por iniciativa
propia o mediante el apoyo de la empresa en que preste sus servicios, la escuela er que se capacita o a
través de canalizacion y apoyo que proporcionan los programas CIMO y PROBECAT de a Secretaria
del Trabajo y Previsién Social.

Para obtener informacién y orientacion al respecto, las personas que desean la certificacion pueden
acudir a las 4reas de informacién en las escuelas, empresas y organizaciones empresariales; o bien,
direciamente a las oficinas del CONQCER o a los Organismo Certificadores acreditados.

Para iniciar su proceso de certificacion los candidatos deben realizar una solicitud ante €l organismo
certificador acreditado en el drea de competencia en que desee su certificacion. Una vez registrada la
solicitud del candidato, el organismo certificador lo remitird al Centro de Evaluacion correspondiente,
donde se le aplicard un proceso de “prediagndstico”, a fin de conocer el estado actual de sy
competencia laboral; del resultado de éste, se ie canaliza directamente al procese de evaluacién o ala de
capacitacion-evainacion, para adquirir ios aprendizajes necesarios conforme a o que establece ia NTEL.
La certificacién de competencia laboral tiene como base el proceso de evaluacién, mediante el cual se
recogen evidencias sobre el desempefio laboral de un individuo para determinar si es competente, o
todavia no, para realizar una cierta funcidn laboral,

Es importante mencionar gue no es necesario que los interesados en certificarse cuenten con
antecedentes académicos ya que la certificacion reconoce los conocimientos, habilidades y destrezas de
un individuo para desempefiar una funcion laboral, sin importar la manera en que los adquirio, es decir,
la certificacidn considera ¢l ambiente laboral como fuente educativa y la experiencia en el trabajo como
formacion. Ademds, cabe seflalar que en caso de no alcanzar el desempefio requerido en una NTCL, los
individuos seran considerados como alin no competentes y canalizados a los servicios educativos v de
capacitacion que ofrezcan opciones para complementar su formacion.

El punto de partida para iniciar la certificacion de los trabajadores en active serdn las propias empresas
que absorberan los gastos de evaluacion si se encuentran acreditadas como centros de evaluacion.
Respecto a los capacitandos de instituciones piblicas el contacto sera la propia institucién y el costo de
la evaluacion quedara implicito en los costos de capacitacidon; para éstos candidatos fa certificacion
podré provenir de dos fuentes: la propia institucion educativa o el programa de becas de capacitacion
para desempleados { PROBECAT). En el caso de que el capacitando provenga de uma institucion
privada, el contacto y el financiamiento de la evaluacion seran por cuenta de esa institucién, en tanto que
el costo de la certificacidn correrd por cuenta del capacitando.

Los trabajadores independientes estableceran contacto a través de los organismos certificadores o las
unidades promotoras de capacitacién del programa Calidad Integral y Modernizaciéa (CIMOY); en este
caso, los gastos correrdn por cuenta del trabajador o seran apoyados por el programa CIMO.
Finalmente, si se trata de trabajadores desempleados, el contrato podra establecerse a través del Servicio
Nacional de Empleo y ser apoyado por el PROBECAT,

En todos los casos se aplicara un instrumento que permita obtener informacién acerca del estado en que
se encuentra la competencia del candidato y se le orientari hacia la certificacién de una unidad o
calificacién de competencia laboral que pueda demostrar. Posteriormente, el Centro de Evaluacion (CE)

annrdord sam mlaae

asignaré un evaluador con quien se acordara un plan de evaluacion.,

El evaluador recogerd las evidencias de desempefio, integrard un portafolios de evidencias y emitira un
juicio Durante el proceso de evaluacién la calidad se garantiza mediante verificaciones internas
realizadas en el CE, asi como verificaciones externas, que lleva a cabo el Organismo Certificador (OC),
cuyo comité de dictamen ratificard o rectificard el juicio. Si ef dictamen es positivo, se otorgara el
certificado, en caso negativo se asesoraré al candidato, invitandolo a capacitarse en aquellos aspectos en

los que ha mostrado dificultad. 83



PROCESO DE CERTIFICACION DE COMPETENCIAS LABORALES

{ORGANISMO NACIONAL)

Organismo Candidato Centro de
Certificador Evaluacion
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Designa a un Asesora y aplica
centre de eva- pruebas de desem|
Inacién pefio.
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de desempefio
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Juicio.
Integra Integra
expediente final expediente de
evidencias
Se asesora al Candidato se
candidato para Capadita
completar la
Inorma
Otorga Recibe certificado de
certificado competencia faboral

Eyente: Calas de M




6.5.7. Organismos certificadores y Centros de Evaluacion,

La certificacion de la competencia laboral de los individuos es realizada por ios organismos
Certificadores de Competencia Laboral, los cuales son promovidos y acreditados por el CONOCER y
de conformidad con los lineamientos establecidos.

Los organismos certificadores deben garantizar que actuarén con independencia de los procesos de
capacitacion y ser ajenos a cualquier relacion con los candidatos a la certificacion; es decir, que una
situacion educativa o de capacitacién no puede aspirar a acreditarse como  Organismo Certificador,
pero si a participar como Centro de Evaluacion de Competencia Laboral, debidamente acreditado
por algiin organismo certificador.

Para contar con la acreditacion del CONOCER, entre otros requisitos, la instancia interesada en
constituirse como Organismo Certificador debe demostrar que cuenta con capacidad técnica y
economica que le permita cumplir con los requertmientos de calidad y equidad del sistema, ademas de
contar con personal competente e infraestructura fisica y administrativa para el control y manejo de la
verificacién y certificacién de competencia laboral. Asimismo, para operar como Organismo
Certificador, deberd cubrir las cuotas de acreditacion. Este pago se hara al CONOCER, conforme 2 los
procedimientos que para el efecto han sido establecidos de manera consensada por los sectores y
aprobados por el Consejo.

Los organismos certificadores estan facultados por el CONOCER para acreditar a personas morales
como Centros de Evaluacion y 2 personas fisicas como Evaluadores Independientes, con el fin de que
lteven a cabo el proceso de evaluacion, tomando como base los criterios, lineamientos y mecanismos
establecidos por el CONOCER, asi como por lo que consigna la NTCL que corresponda.

Para que un Centro de Evaluacion ¢ un Evaluador Independiente obtenga su acreditacion, debera contar
con:

“* Capacidad técnica: Para recoger suficientes evidencias mediante la observacion directa y
verificacién del desempefio faboral en el sitio de trabajo real o en instalaciones similares a la realidad, asi
como las evidencias complementarias, que junto con las primeras, conformen un portafolio de evidencias
que permitan realizar un juicio acerca de si los candidatos son competentes o todavia no.

En virtud de que el proceso de certificacion del personal encargado de las funciones de evaluacion y
verificacion interna requiere de un determinadoe tiempo, el personal encargado de realizar las funciones
de evaluacién y verificacion interna al inicio de la operacion del Centro de Evaluacién o Evaluador
independiente, deberan demostrar experiencia previa como instructor, SUpervisor o ser una persona cor
un desempefio sobresaliente, vinculada con el drea o subérea a la que corresponda la NTCL en la que se
acreditd al Centro de Evaluacién o Evaluador Independiente, en el entendido de que dicho personal
deberda obtener su certificacidon en un plazo méximo de un afio para continuar desarrollando sus
funciones, salvo prorroga autorizada por el Secretario Ejecutivo del CONOCER.

* Medios para reunir evidencias, recursos para registros e informes y capacidad administrativa.
Decbe contar con los recursos técnicos y administrativos para registrar 1os resultados de las evaluaciones
y realizar el cobro de ias cuotas de recuperacidn de los costos de sus servicios.

Ampliaciéon de cobertura de la acreditacién. Para poder solicitar al Crganismo Certificador la
ampliacion de cobertura para evaluar fa competencia laboral, de conformidad con otras NTCL, para fas
que debera demostrar capacidad técnica e infraestructura suficiente.” (21) ‘

En el mismo sentido que un Organismo Certificador, el Centro de Evaluacién debera asegurar la
transparencia, objetividad, confiabilidad y validez de la evaluacion que se practique al solicitante
“La transparencia se tefiere al hecho de que, a través de la explicacion de la NTCL,, todos los actores dei
proceso conocen o que deben demostiar. 7G



La objetividad implica que los juicios se realicen sobre evidencia que presenta el individuo y ne sobre las
creencias ¢ expectativas que el evaluador tiene acerca de €1,

La confiabilidad significa que la evidencia &5 la misma cuando el instrumento es aplicado por diferentes
evaluadores

La validez se asocia a los instrumentos que se utilizan para recoger evidencia y que deben corresponder
a la competencia evaluada.

Otro aspecto que debe tener la evaluacién son las fuentes de evidencia de donde se extrae la
informacion Estas deben ser, en primer instancia, las manifestaciones abiertas y observables del
desempefio misme del individuo, en segundo término, los conocimientos que se tienen af respecto, el
aprendizaje previo realizado en relacién con Ia competencia y los informes de otras personas. Un tercer
aspecto se refiere a las funciones que cumple” Posteriormente con base en los resultados de la
evaluacién, ¢l Organismo Certificador determinara si procede la expedicion de la documentacion que
reconozca el dominio de los conocimientos, habilidades y actitudes definidas en la NTCL respeciiva.

6.5.8. Validez de la certificacion de competencia laboral.

Los certificados de competencia laboral tendran validez en todo el pais, al tener como base su
expedicion las NTCL con cardcter nacional y las reglas generales y especificas de los sistemas
normalizado vy de certificacion de competencia laboral aprobadas por el CONQOCER. Su reconocimiento
a nivel internacional dependera de la reglamentacion existente en cada pais,

En el mercado laboral, el certificado proporcionaré informacion oportuna y confiable sobre lo que los
individuos conocen y saben hacer en ef dmbito de trabajo. Al sistema educativo le ofrecerd informacién
sobre las necesidades reales de calificacioén del personal del sector productivo, de mede que pueda
adecuar sus servicios y asegurar su pertinencia.

6.3.9. Costos.

Actualmente se realizan estudios para determinar las tarifas de la certificacion, las cuales buscarin
ofrecer la certificacion a los trabajadores con costos accesibles y que a su vez permitan al Sistema de
Certificacién de Competencia Laboral contar con un financiamiento que garantice la calidad en las
decisiones de la evaluacién y la certificacion de competencia laboral y permita mantener v desarroliar el
propio sistema. Las tarifas estaran apoyadas en estudios que consideren el financiamiento de sus actores
y definirén la forma de beneficiar en lo posible a trabajadores o empleadores que pudieran interesarse, de
acuerdo a la posible demanda por la certificacién en cada drea o subérea de competencia.

Actualmente, existe apoyo econdmico para el proceso de evaluacion y certificacidén por conducto del
Programa de Becas de Capacitacion para Desempleados (PROBECAT), a cargo

de la Secretaria del Trabajo y Previsién Social (STPS), para el caso de personas sin empleo

En este programa hay recursos para apoyar a los trabajadores que cumplan con los requisitos, tanto para
la capacitacién como para fa evaluacion y certificacion de la competencia laboral Igualmente el
Programa Calidad Integral y Modernizacién (CIMO) de la STPS brindaré apoyo a las micro, pequefia y
medianas empresas en los programas de capacitacion y certificacion de sus trabajadores

21 Drarie Oficoai de ja Federacion. Regia especiiica sobre acrediiacién de ceniros de evaiuacién y evaitadores independientes
No SNC 42 01 01. 5 de Diciembre de 1997. 71



6.5.10. Ventajas de la certificacién de competencia Iaboral.
* “Reconocimiento a fas habilidades y competencias del individuo, adquiridas empiricamente,

* Eliminacion de barreras de entrada tanto para los mercados de trabajo como para los servicios
formales de capacitacion, a fin de que toda persona tenga la oportunidad y facilidad necesaria para
cursar médulos en distintas instituciones de formacion y capacitacién (CONALEP y CECATI o algin
otro centro educativo} y que se le reconocen como parte de su competencia.

*El cimulo de conocimientos y los avances progresivos en el cumplimiento de normas técnicas. La
competencia obtenida en centros de formacion, més los que se adquieren por la via de Ia experiencia
faboral , permiten que el individuo vaya acumulando conocimientos, habilidades y destrezas para ir
cumpliendo progresivamente con los distintos niveles de complejidad de 1a norma o, en su caso para
transferir su competencia hacia otros campos de actividad laboral.

* Apoyo a la toma de decisiones en el mercado laboral. El certificado constituira un elemento muy
valioso para la toma de decisiones de individuos, empresas y gobiemo, pues proporciona informacion
oportuna y confiable sobre lo que los individuos conocen y saben hacer en el ambito de trabajo.

* La reduccién de los costos de transaccion en el mercado de trabajo. Si las personas tuvieran un
certificado que acreditara su competencia laboral, seria més répida y eficiente la contratacién.

* Facilitar la movilidad horizontal y vertical de la fuerza de trabajo. El sistema facilita fa  movilidad
vertical del trabajador pues la acumulacién e integracién de conocimientos y experiencias le
permitiran ascender y progresar dentro de la empresa o en un sector de actividad. Asi, la certificacion
objetiva posibilita la movilidad laboral y la transferencia de competencias de una empresa a otra o entre
ramas y regiones.” (22)

6.5.11. Beneficios que aportan los Sistemas de Normalizacion y Certificacion de Competencia
Laboral.

* Contar con indicadores sobre el nivel de calificacion de ia fuerza de trabajo, que permitan precisar las
necesidades de las empresas orientar sus estrategias de capacitacidn, asi como agilizar v reducir sus
costos de reclutamiento, seleccién, contratacidn e induccion de personal.

* Compatibilizar el nivel de calificaciones de los recursos humanos con los requerimientos de las
empresas.

* Disponer de cnterios comunes de desempefio laboral en el aparato productivo, que permitan
reconocer y acreditar en cada individuo la competencia laboral alcanzada, independientemente de la
forma en que ésta fue adquirida.

* Contar con referencias sobre la calificacién idénea a las necesidades del sector productivo, que
propicien que las instituciones educativas orienten sus programas de capacitacién y de formacion en
funcion de la demanda.

* Incrementar los niveles de productividad y competitividad de las empresas, a través del fortalecimiento
de la calidad de sus recursos humanos, la reduccion de accidentes y resgos de trabajo, el uso eficiente

de los recursos disponibles y del mejoramiento del ambiente laboral. 72
22.Op Cit. 54-55.



* Facifitar la transferibilidad de competencias laborales en las mismas Organizaciones, enire empresas y
ramas de actividad, con lo que ademés de estimular la productividad y competitividad de 12 economia en
su conjunto, s reducen costos ocasionados por fa rotacién de personal, ya que se disponen de criterios
ampliamente aceptados y reconocidos por el mercado.

* Formar recursos humanos que respondan a los avances de la tecnologia y la transformacién
productiva, mediante el establecimiento de un lenguaje comim entre la oferta de educacion y
capacitacion y el sector productivo.

* Sentar las bases para la revision y actualizacién del marco institucional de la capacitacidn, conforme a
criterios claros y precisos que tiendan a reducir tramites y simpkficar procedimientos.

* Establecer un sistema de informacion sobre lo que las personas saben hacer, que de transparencia &l
mercado laboral, apoye la toma de decisiones de los individuos y a agentes econdmicos, y orienten la
politica piiblica para el fomento y estimulo de [a formacién y la capacitacion.

* Contar con recursos técnicos y metodolégicos para el desarrollo de la capacitacién basada en las
NTCL y su certificacion, tanto en empresas como en centros educativos.

* Desarrollar y documentar casos piloto en determinadas empresas y sectores, que generen efectos
demostrativos para el conjunto de la economia.

6.6. TRANSFORMACION DE LA OFERTA DE FORMACION Y CAPACITACION

Este componente pretende desarrollar un sisterna de formacion v capacitacién que de énfasis a los
resultados del aprendizaje, que se base en Normas Técnicas de Competencia Laboral que sea flexibie
para facilitar a los individuos ef trénsito entre educacién y trabajo a lo largo de toda su vida productiva ¥
para offecer a ias empresas servicios educativos de calidad y relevantes que les permitan atender sus
requerimientos de productividad y competitividad.

Para su desarrollo se realizan pruebas piloto en instituciones educativas y de capacitacién a cargo de la
Secretaria de Educacién Pablica (SEP), las que permitiran generar experiencia institucional en cuanto a
disefio de contenidos educativos con base en normas de competencia, probar metodologias, desarrollar
materiales didacticos, mejorar equipamientc y formar personal docente conforme a los principios
pedagégicos del enfoque de educacion basada en competencia laboral. Con ello, se pretende elevar la
calidad y pertinencia de la formacion y capacitacion que se ofrece a la poblacién trabajadora y a la planta
productiva.

Las pruebas piloto se realizan en el Colegio Nacional de Educacitn Profesionat Técnica (CONALEP), la
Direccién General de Educacién Tecnoldgica Industrial (DGETI), la Direccion General de Centros de
Formacion para el Trabajo (DGCFT), la Direccion General de Educacién Tecnolégica Agropecuaria
{DGETA) y la Unidad de Ciencia y Tecnologia del Mar (UECYTM) de la SEP.

6.7. ESTIMULOS A LA DEMANDA DE CAPACITACION Y CERTIFICACION DE
COMPETENCIA LABORAL

Tiene como finalidad el desarrollar el mercado de lTa capacitacion y Ia certificacion de competencia
laboral, mediante el otorgamiento equitativo de apoyos econdmicos, tanto a la poblacion desempleada y
trabajadores en activo, como a empresas que participen y promuevan la capacitacion v certificacién de
sus trabajadores.

Contempla el desarroflo de experiencias piloto en empresas que permitan estimular la demanda de

capacitacién y certificacién de competencia laboral y apoyar la capacitacién a trabajadores
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6.8, INFORMACION, EVALUACION Y ESTUDIOS

Tiene como objetivos establecer un sistema de informacion en el mercado de trabajo y en los sistemas
de formacion y capacitacién que permita dar seguimiento y evaluar los impactos del proyecto, asi
como coordinar la realizacién de estudios e investigaciones que retroalimenten a sus otros
componentes.



7. CASO PRACTICO
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7. CASO PRACTICO

CILAG DE MEXICO 8.A. DE C.V.
CERTIFICACION DE COMPETENCIA LABORAL

1. CARRERA
Licenciado en Administracion.

2. AREA
Admimstracion.

3. TEMA GENERICO
Admimstracion de Recursos Humanos

4. TEMA ESPECIFICO
Capacitacidn.

5. PLANTEAMIENTC DEL PROBLEMA

Las empresas en México carecen de instrumentos objetivos para capacitar v seleccionar al
personal. Las descripciones de puestos no cubren plenamente estas necesidades ya que
describen las funciones v requerimientos de formacion general; mientras que la capacitacién y
el adiestrammento requieren de especificaciones concretas y medibles a través de estindares o
normmas establecidas con pardmetros objetivos v con indicadores claros de la habilidad
expresada en competencias Iaberales. las que se definen asi: son las aptitudes de una
persona para desempefiar una misma funcidn productiva en diferentes contextos de
trabajo y con base en los resultados de calidad esperados.

Asi mismo, la preparacién técnica en México no cuenta con instrumentos ni con
retroalimentacion para adecuar la formacion a las necesidades reales que requiers la
competitividad del pais, por o que mucho esiuerzo se pierde, lo que es peor se frustran
estudiantes al no estar capacitados conforme a las exigencias det mercado laboral.

6. HIPOTESIS

La competitividad del pais aumentard en razon del incremento del capital intelectual, ef cual
se favorecerd por las competencias laborales.

Esta pdtesis estd ligada a las siguientes premisas:
la_< La certificacién de competencia laboral permitird incrementar la capacitacion y el
adiestramiento de recursos humanos y por ende la productividad y la satisfaccion del

trabajader técnico y profesional.

2a.< {.a preparacion técnica en tecnolégicos y universidades se incrementa con las
normas y certificacion de competencia laboral en México.
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ESQUEMA DE LA HIPOTESIS

COMPETENCIAS LABORALES
Adquisicién de Desarrollo de Desarrollo
conocimientos habilidades de aptitudes

\ -/u.iérminos de competen-

CAPITAL INTELECTUAL| cias laborales de la mano
(Conjunte de conocimientos| de obra en una empresa,
habitidades ¢ informacion
que poseen las personas.}

ultados
1. Mejor forma de 2. Incrementar 3. Mayer efectividad
hacer las cosas la productividad en el trabajo

7. INVESTIGACION Y COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

Para comprobar nuestra hipdtesis recurrimos al Consejo de Normalizacion y Certificacion de
Competencia Laboral (CONQCER), para obtener informacion de investigaciones realizadas
sobre el tema, quienes nos proporcionaron documentacién y nos asignaron una empresa que
opera con empleados certificados Esta empresa es Cilag de México S.A. de C.V. dedicada a
la fabricacién y comercializacion de productos para el cuidado de la satud.
En esta empresa investigamos resultados de la aplicacion sistematica de la cettificacion de
basada en competencias laborales tales como:
* productividad v calidad.
* satisfaccion del personal certificado.
* remuneracion.

(Anexo a nuestra nvestigacion aparecen datos sobre esta empresa v el por qué decidic
utilizar este sistema).



MARCO TEORICO

La mvestigacion para la realizacién de nuestra tesis se basa en los fundamentos de
administracion como: la escuela de la administracién cientifica donde abarcamos las
aportaciones de Taylor, Fayol, los esposos Gilbreth y Gantt con el fin de conocer los primeros
estudios que €stos realizaron acerca del desarroilo y superacién laboral del personal.
Ademas se recabo mformacion sobre calidad y las normas 1SO 9000 para conocer las bases y
origenes de las mismas, tanto de los productos y servicios como del mismo personal a partir
de normas y certificaciones.
Posteriormente, consultamos informacion referente a la capacitacién con el obyeto de conocer
su base legal, comprender su proceso asi como descubrir la importancia que tiene para
contribuir al desarrolio del personal, en 1o que al Ambito laboral se refiere.
Por otra parte, se investigd sobre el tema de competencia laboral enfocandonos en sus
origenes y en la finalidad que persigue.
Finalmente en lo que respecta a los Sistemas de Normalizacion v Certificacién de
Competencia Laboral, nos basamos en el Proyecto de Modernizacidn de la Educacion Técnica
y Ia Capacitacién (PMETYC) para conocer la forma en la que estén integrados, sus objetivos y
funciones.
Cabe mencionar que la informacion tanto para el planteamiento v la hipdtesis asi como la del
desarrollo del marco tedrico fue recabada a través de entrevistas y de fuentes internas y
externas:

Fuentes internas;

Investigacion documental.

Videos(proporcionados por Cilag de México.)

Fuentes externas:

Internet,

Revistas y publicaciones de] Consejo de Normalizacion y Certificacion de
Competencia Laboral (CONOCER) y otras como Adminstrate Hoy y Proyeccion
Humana

Informacién documental publicada por el CONQCER.

La informacién necesaria para el caso practico se recopild por medio de ltas fuentes mternas,
antes mencionadas y de cuestionarios, los cuales se aplicaron tnicamente a las personas
certficadas del drea de ventas de la empresa Cilag de México, las cuales son objeto de éste
estudio. Lo anterior se realizé por medio de un muestreo de tipo aleatorio simple al cual
podemos definir en base a dos condiciones.

2. Cada elemento tiene igual oportunidad de seleccionarse y

b. Cada combinacidn de los n elementos muestrales tiene igual oportunidad de
seleccionarse.
Se decidi¢ utilizar un tipo de muestreo probabilistico debido a que cada elemento de la
poblacion tiene una oportunidad conocida de ser seleccionado para la muestra. Ademds de que
el muestreo se realiza mediante reglas de decisin matematicas que no permiten discrecion al
investigador y por otra parte nos permite calcular el grado hasta el cual el valor de la muestra
puede diferir del valor de la poblacion de interés a o cual se le nombra error muestral.
Es necesario aclarar que no se utilizd ¢l muestreo no probabilistico debide a que la seleccién
de un elemento de la poblacion para qgue forme parte de la muestra se basa en el criterio del
investigador por lo que no existe alguna oportunidad conocida por cualquer elemento
particular de la poblacion que se ha seleccionado y en consecuencia no se puede caicular el
error muestral que ha ocurrido. 78



OBJETIVOS:

Dreterminar la efectividad de ia implantacion del proyecto de certificacidn de competencia
laboral en una empresa de la industna farmacéutica {Cilag de México S.A. de C V)

Determinar st los sistemas de normahzacidén y certificacion de competencia laboral ayudan
a aumentar el la productividad v la satisfaccion personal del trabajador asi como a mejorar
la capacitacion v ef adiestramiento de los recursos humanos

Demostrar que las competencias laborales mcrementan la calidad del capital ntelectual y
por ende hacen mas eficiente su desempefio en las empresas.

Determinar S1 la capacitacion v la certificacion de competencias Jaborales son realmente
entendibles y estan relacionadas a las actrvidades que realiza el trabajador en el area de
trabajo

Conocer el interds que existe por parie def trabajador, de la industria farmacéutica, hacia et
sisterna de certificacion de competencia laboral.



CILAG DE MEXICO S.A. DE C.V,

ANTECEDENTES

Cilag de México es una empresa que se dedica a la fabricacién y comercializacion de
productos para el cuidado de la salud. En i afio de 1978 inaugura sus operaciones en México,
en dicho afio ocupaba el lugar niimero 64 de la industria, conforme a su participacion en el
mercado de medicamentos; en la actualidad se ubica dentro de las diez empresas de mayor
participacion en el mercado farmacéuatico nacional.

Esta empresa tiene la expectativa de ser lider de la industria farmacéutica para lo cual
considera importante abocarse en la educacidén y la capacitacion para ¢} trabajo puesto que
ambas se relacionan con la dinamica del cambio cientifico, cultural y tecnolégico

En Cilag de México ¢l cambio es considerado como el resultado de una nueva forma de
relacionar lo econdmuce, lo politico y lo social, lo cual exige a ias personas que quieren ser
competitivas poner en practica nuevos conocimienios y formas de hacer ias cosas para lograr
una mayor productividad en el trabajo. Es por ello que la empresa esta segura que ¢ elemento
sustancial es el capital intelectual, esto se refiere a los conocimientos, habilidades e
informacién que poseen las personas y que los aplican en su trabajo, tranformande ¢
innovando la manera de hacer las cosas, buscando una mayor productividad y efectividad.

Esta es la razén que explica el por qué fa empresa adopté et modeio de competencia laboral
desarrollado por el Comsejo de Normalizacion y Certificacion de Competencia Laboral
(CONOCER ), ademas de que la propuesta del modelo de CONOCER coincidia en mucho
con lo que en Cilag de México se venia realizando tiempo atras.

En 1998 Cilag de México inicié a nivel interno estudios y trabajos que culminaron en ¢l mes
de septiembre con Ja instauracion de ésta empresa como caso piloto de la industria
farmacéutica El iniciar un proyecto de esta naturaleza requirié del involucramiento y
aceptacion de las altas autoridades de la organizacion y de la participacion activa de personas
claves de la empresa gue conocieran a fondo a la organizacion y las funciones de las dreas y
de las posiciones, elementos indipensables en la definicion del mapa funcional y las
calificaciones o normas técnicas de competencia laboral.

El grupo de trabajo que ha intervenido esta confomado por mas de 30 personas sin contar a los
consuitores del CONOCER, quienes apoyaron a la empresa en diferentes etapas y momentos
del proyecto.

Anteriormente se detecto en Cilag de México, mediante el uso de diferentes herramientas, la
necesidad de capacitacidn de las personas, se desarrollaron e impartieron una gran cantidad de
cursos, s¢ venficaron mediante evaluaciones que las personas adquieren nuevos
conoctmientos, pero lo que hasta hoy no han podido asegurar es que estos conocimientos sean
los adecuados y ademas que las personas los apliquen en el trabajo logrando una mayor
productividad, impactando positivamente los resultados def negocio, ya que la capacitacion
puede ser excelente pero ésta sdlo se queda a mvel de conocimientos.

El enfoque de capacitacion por competencias que se incluye en el modelo de CONOCER
abarca tanto la adquisicion de conocimientos como el desarrollo de habilidades y aptitudes
para ¢l trabajo, es completo e integral, pues al estar referido a las Normas Técnicas de
Competencia Laboral (NTCL), permite identificar necestdades personales de capacitacion y
establecer planes personalizados de capacitacién que posibilitan que las personas adquieran
los conocimientos, habilidades y aptitudes necesarias para ser competentes, de acuerdo a las
NTCL
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OBJETIVOS DE CILAG DE MEXICO AL IMPLEMENTAR EL PROCESO DE
CERTIFICACION DE COMPETENCIA LABORAL.

* Garantizar que todas las personas que trabajan en la empresa, independientemente del area
y funcién que desempefien, posean los atributos {conocimientos, habifidades y aptitudes)
necesarios conforme a las NTCL, para el correcto desempefio de sus funciones. Esto es,.
garantizar que ¢l personal sea competente para realizar su trabajo.

* Incrementar la productividad y efectividad del trabajo de todas las personas.

PROCESO DE CAPACITACION,

En cuanto al proceso de capacitacion se presentd el programa de capacitacion por
competencia laboral de Cilag de México, a los expertos del CONOCER. Al respecto de la
capacitacion por competencias es importante sefiatar que en Janssen este proceso desde hace
algunos afios, estd basado en el uso de ta mas moderna tecnologia en comunicacién
manuales interactivos, multimedia, videoconterencias, intranet-intemet) con excelentes
resultados.

En ¢l modelo de competencias, las normas técnicas constituyen el punto de unién entre el
trabajo y la capacitacién, es por esto que la definicién de las NTCL permitié adecuar la oferta
de capacitacion en la empresa, a las competencias que deben tener los vendedores.

El proceso de capacitacion por competencias en Cilag de México se caracteriza por.

* Estar basado en el uso efectivo de tecnologia de vanguardia.

¢ Romper con el paradigma de la capacitactén presencial pues al hacerse a distancia
involucra y hace més responsable al participante de su propio desarrolto,

¢ Respetar el ritmo de aprendizaje de las personas permitieno el incremento constante en el
conocimiento

e Permitir la descentralizacion del proceso de ensefanza-aprendizaje haciéndolo mds
flexible.

* Estar basados en las NTCL ¢ cluir temas afines a las competencias que se deben
desarrollar.

* No estar disefiades v definidos por “externos expertos”, sino con la participacidn de los
vendedores.

e El material didictico esté basado, en simulaciones de la reafidad, estimulando el
aprendizaje tedrico-practico.

* Porgue las herramientas y materiales de capacitacion permiten la inferaccién activa v
participativa del capacitado, quien practicamente descubre el conacimiento,

* Suactualizacion constante acorde a los cambios en el entorno: el mercado y la tecnologia.

En pocas palabras se puede decir que el proceso de capacitactén por competencias que se ha
impulsado, basado en el uso de nuevas tecnologias, ha permitido un manejo libre de
informacién, sin barreras de espacic ni de tiempo, lo gue permite una nueva forma de
relacionarse a las personas con la cultura y el conocimiento.



IMPLANTACION DEL PROYECTO DE CERTIFICACION DE COMPETENCIA
LLABORAL

El proyeclo se aplicd en fres dreas importanies de Ia empresa’ ventas, manufactura y
mercadotecna.

En lo que se refiere al drea de venias, las NTCL de empresa, se refieren a las funciones que
debe reahzar el vendedor de preductos farmacéuticos, ast como las del supervisor o gerente de
distito De éstas calificaciones la referente a la “promocién v venta de productos
farmacéuticos” fue someuda ai Comuté Técnico de ta Industria farmacéntica (COINFA) y
aprobada en el mes de agosto de 1998,

Cormte de Norma]szacaon de Competenma Labora] de ]a Industna Farmaceutzca

Consulta al Sector Farmacéutico

« Camara Nacional de la Industria Farmacéutica
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Para realizar la consuita al sector farmacéutico se utilizd un cuestionario concluyendo quer

* Las calificaciones expresan functones reconocidas para ¢l medio laboral de referencia,
utilizando un lenguaje usual en el sector farmacéutico v estin escritas en forma clara y
concreta expresando resultados posibles de alcanzarse por una sola persona

* Se menciond que una persona que sea certificada como competente en éstas cahficaciones
dentro del sector farmacéutico posiblemente podria ser competente en otros sectores
productivos en fos que se realicen ventas intangibles.

* Se sefialé que éstas calificaciones permitiran que un trabajador sepa lo que debe hacer y
cémo hacerlo para demostrar que es capaz de desarrollar determinada funcién laboral y
posteriormente pueda ser certificado en alguna calificacién.

* La calificacion es clara para las personas que posteriormente desarrcllan ¢! papel de
evaluadores, asi como para las personas que desarroilan funciones de capacitacion.

CASO PILOTO JANSSEN FARMACEUTICA
Normas Téenicas de Competencia Laboral
Area de Yentas

Calificacién | - —— e — Umidad ! .
Promocion y venta de ‘ Promocion de producios farmacéuticos
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Cabficacion2 ~— ——~—— - Unidad |
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Untdad 11
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{armacéuticos

Unidad 1

Proporcionar un cluna hibre de niesgos
Umdad 11

Reclutarmento, seleccion. contratacion,
desarrolle v evaluac:dn de vendedores/
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MAPA FUNCIONAL DE LA INDUSTRIA FARMACEUTICA
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ESTRUCTURA DE LA CALIFICACION “PROMOCION Y VENTAS DE
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ESTRUCTURA DE LA CALIFICACION “ADMINISTRACION DEL TERRITORIO Y
ASESORIA DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS”
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ESTRUCTURA DE LA CALIFICACION “DESARROLLO GERENCIAL EN

YENTAS”
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CALIFICACION L
PROMOCION Y VENTA DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS
Propésito:
Esta calificacién se refiere a las competencias de los vendedores de productos farmacéuticos
para lograr una comunicacion clara hacia sus clientes, para analizar y tener un dominio total

de su territorio, realizando un plan de trabajo que le permita tener la distribucion de todoes sus
productos y conseguir ventas crecientes con los clientes méds potenciales, en un ambiente

SeEWo
Nivel de competencia: 2

Justificacién: E! vendedor de productos farmacéuticos requiere de competencias en un
conjunto significativo de actrvidades vanadas realizadas en diversos contextos. Algunas de las
actividades son complejas y no rutinarias. Su grado de autonomia es bajo. Esta funcion
requiere colaboracion con otros y trabajo en equipo.

Area de competencia: Venta de bienes y servicios.

Subdrea de competencia: Comercio.

Tipo de rorma: De empresa.

Cobertura: Estas funciones tienen aplicacién gn todas las dreas de ventas del Sector
Farmacéutico, asi como en muchos otros sectores productivos.

Tiempo en que debera revisarse: Dos afios.

Justificacion: Se considera que en este lapso no se den cambios radicales en las funciones
que desarrollan estas personas.

Unidades que conforman la calificacion:

Unidad L Promocion de productos farmacéuticos.
Unidad 1. Venta de productos farmacéuticos.
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CALIFICACION |
Unidad I Promocion de productos farmacéuticos.

Propésito: Proporcionar parametros que permitan identificar la habilidad del vendedor,
evidenciando su capacidad para comunicarse con sus clientes como son sus compafieros de
trabajo asi como con sus superiores; esto propiciara la colocacion de sus productos con cada
cliente potencial de su territorio en un ambiente segure

Elementos que conforman 1a unidad:

Elemento 1. Elaborar el plan de trabajo acorde con los objetivos de venta.

Elemento 2. Propiciar un ambiente seguro en su area de trabajo.

Elemento 3. Realizar la promocion de productos farmacéuticos, de acuerdo con la estructura
del area.

Unidad H. Venta de productos farmacéuticos.

Proposito. Esta unidad se refiere 2 las competencias de las personas que realizan funciones
relacionadas con las ventas de productos farmacéuticos. Para tal fin, requerirdn competencias
para analizar y tener un dominio total de su territorio, realizando un plan de trabajo que les
permitta tener la distribucién de todos sus productos Y conseguir crecientes con sus clientes.

Elementos que conforman Ia unidad:

Elemento 1. Determinar prioridades de venta de acuerdo con los objetrvos establectdos.
Elemento 2. Lograr una mayor participacion en el territorio colocando y exhibiendo los
productos con los clientes.

Elemento 3. Elaborar y actualizar el censo de clientes en el territorio asignado acorde con las

directrices del 4rea de ventas
Elemento 4. Vender los productos de acuerdo con el plan de mercado.
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Unidad L. Promocién de productos larmacéuticos

Flemento 1/3. Elaborar ¢l plan de trabajo acorde con los objetivos de venta
Criterios de desempeno:

La persona es competente cuando

1 El plan de visitas de sus chentes se cumple priorizando el potencial apegado con ias
directrices de mercadotecnia.

2. La informacién del mercado se recaba y registra en el SEAC.

3. La mformacién de mercado se registra en la computadora y se transmite a oficrnas
centrales.

4. Fi plan de trabajo se elabora considerando las zonas de riesgo.

Campo de aplicacidon:

Categoria Clase

Plan: Dharic
Semanal
Ciclo.

Clientes: Reales
Potenciales.

Evidencias por desempefia:

Actualizacion y cumpimiento de las citas de contrato.
Plan de trabajo acorde con el potencial de los clientes.
Movimientos en la clasificacion de la base de datos.
Evidencias de conocimiento:

El termtorio

El potencial de sus clientes.

Parametros de evaluzacion,

E) sistema SEAC o



Elemento 2/3. Propiciar un ambiente seguro en su area de trabajo
Criterios de desempeiio:
La persona es competente cuando:

i. Las medidas preventivas de segundad son aplicadas de acuerdo con las situaciones de risgo
que se presenian

2. Los procedimmientos utilizados, en caso de siniestros, corresponden con los indicados para
cada case

3. Los reportes de dafics en su persona, sus herramientas de trabajo o la pérdida de los
mismos, los elabora y os enviz a su jefe inmediato dentro de 24 horas sigwentes.

4 1as dreas restringidas mdicadas por el cliente se respetan de manera permanente

5. El mantenimiento indicado en el carnet de servicio para su automoévil se brinda en el
momento indicado.

6. Las herramientas de trabajo las utiliza previniendo accidentes

Campo de aplicacién:

Categoria Clase
Ambito de trabajo’ Medios de transporte.
Edificios

Trayectos y rutas de trabzjo.

Area de trabajo’ Interiores.
Exteriores.
Situaciones de riesgo: A su patrimonio.

A su integridad fisica.
Al patrimonio de la empresa.
Equipos De computo.

De comunicacion
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Evidencias por desempefio:

Reportes de dafios

Herramentas de trabajo en buenas condiciones.
Registro de mantenimiento del automowil,
Evidencias de conocimiento:

Las politicas de seguridad de la empresa.

Los procedimientos respectivos en casos de siniestro.
Los teléfonos de emergencia.

Las rutas de evacuacion.

El reglamento de transito.

Elemento 3/3. Realizar la promocion de productos farmacéuticos, de acuerdo con la
estructura del drea

Criterios de desempefio:

La persona es competente cuando:

1 El producto en promocion esté en el punto de venta activo.

2 Las necesidades del cliente se identifican y se cubren en el momento oportuno
3 La promocién de productos farmacéuticos se apoya en alguna técnica de venta

4 La promocion de productos farmacéuticos se apoya en las herramientas y materiales
proporcionados por la empresa.

5. Los clientes son identificados y clasificados de acuerdo con los productos en promocion

Campo de aplicacién:

Categoria Clases.
Clientes’ Potenciales
Reales.
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Evidencias por desempeno

El producto en exhibicidn

Las opiniones de sus clientes

La clasificacion de chientes potenciales,
La promocion con ia computadora.
Evidencias de conocimiento:

La estructura promocional de su producto.
Localizacion del punto de venta activo.
Alguna técnica de venta.

Los limites de su termitorio.

Las herramientas y materiales proporcionados por la empresa.

Manejo de 1a computadora,

La estrategia, objetivos de comunicacidn y proposicion dnica de ventas.
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Unidad 1L Venta de productos farmacéuticos

Elemento 1/4. Determinar priondades de venta de acuerdo con los objetivos establecidos
Criterios de desempehio:

La persona ¢s competente cuando.

1. La participacion y el crecimiento de los productos se analizan de acuerdo con fas directrices
de la gerencia de ventas

2. Los productos a vender se priotizan con base en las necesidades de su cliente

3. Ef analisis de la particicpacion y el crecimiento de los productos en el mercado se apoyan
en auditorias externas. (DDD)

4. El valor de su territorio s identificado de acuerdo con directrices del area de la gerencia de
ventas.

Campo de palicacion:

Ambito, En su territorio
Evidencias por desempeiio:

Directa

La distnbucién del tiémpo promocionat.

Fl reporte del andlisis de datos de mercado
La priorizacion de sus productos

Las cuotas de sus productos bajo su responsabihidad.
Evidencias de conocimiento:

El competidor que mas crece en el mercado.
El lider del mercado.

El reporte DDD

Sus cuotas.

El valor de su territorio
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Elemento 2/4. Lograr una mayor parlicipacion en el territorio colocando y exhibiendo los
productos con los clientes.

Criterios de desempeiio:
La persona es competente cuando®
1. El codigo de producto por cliente se obtiene en la forma indicada por el 4rea de ventas

2 La colocacién, existencia y exhibixion de los productos con el cliente se venfica en todas
las visitas.

3 Los nuevos producios se dan a conocer a todo el personal de sus chentes
Campe de aplicacién:
Categoria: Clase
Cliente: Mayorista
Cadena de farmacias
Personal médico, paramédico y enfermeras,
Personal administrativo
Evidencias por desempeiio:
Los cadigos de los productos.
Las entrevistas con los clientes.
La exhbicidon y existencia de los productos en los establecimientos de los clientes
Reporte de trabajo del dia.
Evidencias de conocimiento:
Conocimiento integral del producto.
El manual de politicas y procedimientos del drea de ventas.
Punto de venta activo.

El procedimiento para ¢l alta de los productos de cada chiente.
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Elemento 3/4. Elaborar y aclualizar el censo de chentes en el ternitorio asignado acorde con
las directrices del area de ventas

Criterios de desempefio:
La persona es competente cuando.

1. Los procedimientos para actualizar su cartera de clientes se ejecutan en la manera indicada.

(3%

Todos los chientes de su territorio estén censados

Todos los chentes se clasifican de acuerdo con su potencialidad.

(V%)

4. Las diferentes fuentes de informacién se consultan permanentemente.

5 Los chenies potenciales, para los productos, se wdentifican y clasifican de acuerdo con
directnces del drea de ventas.

6. B! censo de todos sus clientes de su territor1o se actualiza de manera constante.

Campo de aplicacién:

Categoria Clases
Modificaciones’ Altas
Bajas
Cambios.
Clientes Potenciales
Reales
Fuentes de informacion® Oficiales.
Privadas.

Evidencias por desempeio:

Informacion actualizada en la base de datos.
El censo v clasificacion de clientes.

Fuentes de informacion.

Domino de los procedimientos.
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Evidencias de conocimiento:
Limites de su territorio.

Parametros de clasificacion de sus clientes.
Las fuentes para obtener informacion.

Los procedimientos para actualizar su base de datos.

Elemento 4/4. Vender los productos de acuerdo con el plan de mercado.

Criterios de desempefio:

La persona es competente cuando:

i Ei concepto del producto se iransmtite de una manera clara y convincente

2. Las promociones vendedoras se realizan ante cualquier tipo de cliente.

3 La técnica de ventas se aplica en las diferentes fases de la entrevista.

4. Las estrategias de mercadeo se aplican de acuerdo con las necesidades del cliente.

5 Los materiales de apoyo se utilizan de forma personalizada y oportuna de acuerdo al fipo de
cliente

& La venta se cierra en el momento adecuado.

Campo de aplicacién:

Categorias. Clase.

Técnica de venta. Antes de la entrevista.
Durante la entrevista.
Después de 1 entrevista.

Evidencias por desempefio:

Congruencia entre su lenguaje verbal y su lenguaje no verbal.

Adaptabthdad a cualguier tipo de chente.

Clima de confianza durante la entrevista.

La venta del concepto dcil producto

La cobertura de objetivos de vemtas. o5



Ausencia de sobreventa ante el cliente
£i logro del compromiso

La evolucién de los productos.
Evidencias de conocimiento:

El producto v su estrategia de venta

Anatomia, fisiologia, patologia y farmacoliogia en relacién con sus productos.

La competencia.

La tipologia de los clientes.
Las técnicas de venta

Las estrategias de mercadeo.
Los materiales de apoyo.

El habito de prescripeion de los clientes
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CALIFICACION 2

PLANEACION DE VENTAS EN EL TERRITORIO Y ASESORIA DE PRODUCTOS
FARMACEUTICOS

Propésito:

Esta calificacion se refiere a las competencias que debe reunir una persona para realizar las
funciones necesarias para la venta de productos farmacéuticos. Describe las aptitudes,
actitudes y habilidades de los vendedores y asesores de esta industria, para analizar v tener un
dominio total de su temitorio; realizar plancs de trabajo que permita conseguir ventas
crecientes con los clientes, dar asesoria a través del dominio de cada uno de sus productos, su
competencia y mercado.

Nivel de competencia: 3

Justificacién: Esta funcion se desamrolla en una ampha gama de actividades de trabajo,
desempefiadas en diversos contextos, frecuentemente complejos v no rutinarios. Representa
un alto grado de responsabihidad y de autonomia. A su vez requiere colaboracion con otros y
trabajo en equipo,

Area de competencia: Venta de bienes y servicios.
Subarea de competencia: Comercio.
Tipo de Norma: De empresa.

Cobertura: Estas funciones tienen aplicacién en todas las dreas de ventas del Sector
Farmacéutico, asi come en muchos otros sectores productivos.

Tiempo en gque debera revisarse: Dos afios.

Justificacidn: Se considera que es un tiempo razonable para aplicarse y recoger las
observaciones que surjan de su misma aplicacion y observar la aceptacion y participacion del
sector.

Unidades que conforman la calificacién:
Unidad §. Administracion del territorio asignado para fograr ventas ciecientes

Propésite. Esta unidad sefiala las competencias necesarias que deben de reunir las personas
que tienen asignadas funciones ejecutivas de ventas, describiendo las aptitudes, conocimientos
y habilidades necesanias para oplimizar los recursos territoriaies, buscando crecimientos
continuos vy permanentes en las ventas de sus productos, a través de una correcta
administracion del territorio.

[



Elementos que conforman ia unidad:
Elemento 1. Establecer cuotas de venta acorde con el potencial de su ternitorio.

Elemento 2. Determinar metas a mediano plazo gque imphquen crecimiento en su
participacion de mercado

Elemento 3. Lograr la distribucién de los productos con los clientes.

Unidad I1. Asesoria al ¢liente sobre productos farmacéuticos

Propésito. Esta unidad se refiere a las competencias que deben de tener las personas que
realizan funciones de asesoria, optimizando la administracion del territorio de ventas

asignado, en lo referente a planeacion, distnibucidn y censo, asi como de brindar asesoria
cientifica y comerciai a sus clientes. Esta funcion requiere ia colaboracion con otros y trabajo

en equipo
Elementos que conforman ia Unidad:

Elemento 1. Brindar asesoria de acuerdo con las necesidades del cliente

Elemente 2. Coordinar tas actividades de su equipo de trabajo.
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Unidad 1. Admimstracion del termtorio asignado para lograr ventas crecientes,
Elemento 1. Establecer cuotas de venta acorde con el potencial de su territorio.
Criterios de desempeiio:

El sujeto es competente cuando.

I. La potencialidad de su territorio es identificada de acuerdo 2 su mercado.

2 Las cuotas particulares representan un reto alcanzable de acuerdo con el potencial de
mercado.

3. La potencialidad de cada cliente es identificada de acuerdo a los productos, requeridos en
su mercado.

4. Sus cuotas son distrubuidas de manera eficaz entre sus clientes.
3. Los recursos como tiempo y dinero son optimizados a través del dominio de su territorio.

Campo de aplicacién:

Categoria Clase:
Clientes Gubernamentales
Privados

Evidencias por desempeiio:

La tendencia positiva del producto en DDD.

Crecimiento de los preductos.

La forma en que se astgnan las cuotas de distribur.

Evidencias por producto:

La cobertura de cuotas.

El untverso de clientes clasificados de acuerdo a su potencial prescriptor.
Evidencias de conccimiento:

ElI DDD

Sus cuotas del mercado

El lider del mercado 100



£l que mas crece dentro de la competencia.
El valor de su mercado por producto.

Elementeo 2. Determinar metas de ventas a mediane plazo que mmpliquen crecimiento en su
participacion de mercado.

Crecimiento de desempefio:

La persona es competente cuando:

1. El valor de su territorio ¢s identificado dentro de su mercado.
2 Los productos son priorizados de acuerdo a los clientes,

3. El lider de su mercado y el que mas crece de la competencia son identificados a través de
Ta interpretacién del DDD.

4. Su participacion en el DDD es equiparada para fijar cuotas que impliquen crecimiento

5. El analisis comparative de su terniorio con ei de [a empresa y con la competenia se realiza
mensualmente

6 Los metas son negociados con su jefe inmediato

Campo de aplicacién:

Categoria Clase

Ambito: En su territorio
Con su jefe inmediato
En su trabajo diatio.

Procesos De etaboracion.
Negociacion.

Evidencias por desempeiio:

La distribucton del tiempo promocional

La negociacion con ¢l jefe inmediato.

Evidencias por producto:

Congruencia entre los analisis del Gerente de Distrite v el vendedor.
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Evidencias de conocimiento:

El competidor que mas crece en el mercado

El lider del mercado

El reporte DDD

Sus cuotas de venta.

El valor de su territotio.

La participacion de sus productos en ¢l mercado.

Elemente 3. Lograr la distribuctén de 1os productos con los clientes.
Criterios de desempeiio:

El sujeto es competente cuando:

1. E! codigo de producto se obtiene por cliente (qué es el codigo, es para cada producto, €s
para cada cliente, cada producto tiene codigo para et mismo chente).

2 Los inventarios DEL CLIENTE (precisar de quién y si son generales) se mantienen sin
faltantes.

3. Los nuevos productos se presentan a todo el personal de sus clientes.
4. La atencion que recibe el cliente satisface sus necesidades.

5. Sus clientes estan informados sobre movimientos v cambios en la linea de sus productos.

Campo de aplicacién:

Categoria Clasc
Cliente Mayurista
Farmacias

Tiendas de autoservicio
Hosputales
Evidencias por desempefio:
Las phaticas con los clientes

Los comentanos de los clientes. 104



Evidencias por producte:

Los ¢odigos por producto.

El stock de los productos en e} establecimiento de los clientes

Evidencias de conocimiento:

El procedimiento para la obtencidn del cédigo de fos productos por cliente.
Conocimiento integral de sus productos

Politica de ventas.

Margenes de utilidad para los clientes

La linca de sus productos.

Las estadisticas de los clientes.

La casificacion de los productos segin la SSA

Los nombres del personal que tienen relacidn v toma de decisidn con su actividad.

Las estadisticas de tos clientes
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Unidad . Asesorfa al cliente sobre productos farmacéuticos.
Elemento 1. Brindar asesoria de acuerdo con las necesidades del cliente.
Criterios de desempefio:

ET sujeto es competente cuando:

I Las caracteristicas, ventajas y beneficios de los productos bajo su responsabilidad las
comunica de manera precisa

2. Los produtcos de la competencia son investigados con la frecuencia establecida

3. Las ventayjas de su producto las (NO APLICA resalta, las promueve) utiliza frente a los
productos de la competencia.

4. Las necesidades de su cliente son transformadas en benefictos para la compra de su
producto.

5. Las expectativas de su cliente son tomadas en cuents para asesorias futuras.

6. El objetivo para la asesoria es definido antes de la entrevista tomande en cuenta los
elementos de la entrevista antenor.

7. Las bases de datos (JYCESC) son utilizadas para brindar asesoria a su chiente

Campo de palicacion:

Categoria; Clase’
Asesoria Cieniifica
Comercial

Evidencias por desempefio:
Manejo de objeciones y preguntas.
Manejo de preguntas

Evidencias por producto:

Los clientes satisfechos

Ventas crecientes.
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Evidencias de conocimiento:

Cracteristicas, ventajas, beneficios de sus productos y los de Ia competencia
Costos integrales de tratarmento con los diferentes productos.

El proceso de farmaco vigilancia

Productos v servicios de I'YCESC.

Las estadisticas de inventario de los chientes

Las campafias que realiza la competencia.

Los tipos de clientes

Planteamiento de objetivos.

Elemento 2. Coordinar las actividades de su equipo de trabajo.

Criterios de desempeio:

La persona es competente cuando

1 Sus actividades v las de su equipo son coordinadas y tendientes a la satistfaccion def cliente.

2. El apovo de sus compafleres es solicitado para el cumphmento de sus actividades en
equipo

3. La agenda de eventos de su termitorio esta actualizada.

4. El liderazgo que le reconoce su equipo de trabajo lo aprovecha positivamente

5. Todos v cada uno de los eventos de su territorio son coordmados en forma dinamica.
6 La comunicacion con su equipo de trabajo es oportuna

7 Todos los materiales de apovo para sus eventos los solicita a tiempo v en la cantidad
necesaria

8. Los eventos en los cuales participa estdn documentados.
Campo de aplicacion:

Categoria: Clase:

Sesiones De venta.
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Clientes Externos
Internos.

Evidencias por desempefio:

La satisfaccion de los clientes.

Opimones de su equipo de trabajo.

La comunicacion con su gente en dos eventos.

Evidencias por producto:

Cumphimiento de la agenda.

Matertales de apovo.

Resumenes de fos eventos en los que ha participado. (Fotografias, videos, cartas de
agradecimiento, comentarios de los clientes).

Evidencias de conocimiento:
Orgamzacion de trabajo en equipo.
Manejo de agenda

Los diferentes t1pos de sesiones
Estandares de liderazgo.

La logistica del envio de materiales

Técenicas grupaies
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GUIA BE EVALUACION PARA LA CALIFICACION

“PROMOCION Y VENTA DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS”

Unidad I.Promeocion de productes farmacéuticos.

Elemento 1. Elaborar ¢l plan de trabajo acorde con los objetivos de venta

El evaluador deberd verificar:

Los cambios de Iz base de datos

La autenticidad de 1a base de datos.

Los reportes por incumplimiento a las citas de contacto

Plan de trabajo con una distribucién adecuada a Ia potencialidad de sus clientes.

Elemento 2. Propiciar un ambiente de trabajo seguro en su érea de trabajo.

El evaluador debera:

Revisar el plan de trabajo considerando zonas de riesgo.

Evaluar de manera verbal los conocimientos en tomo al proceso a seguir en casos de
simestro.

Revisar el tiempo transcurrido para entrega del reporte en caso de haberse presentado algin
accidente.

Observar actitudes que impliquen riesgos.

Corroborar s1 conoce las rutas de evacuactdn de los lugares donde trabajo y/o se hospeda.

Elemento 3. Reahizar la promocion de productos fanmacéuticos de acuerdo con su estructura
establecida.

El evaluador debera.

Verificar durante la entrevista el tiempo y ef orden que le dedica por producto
(Verificar minimo en cinco entrevistas).

e Pregunta de manera verbal sus cuotas de los productos bajo su responsabilidad.
s Verificar la autenticidad de tos datos de su cartera de chlientes. (aleatorramente mimmo

cingo clientes).

El promotor debera presentar minimo una fuente externa de consulta de sus clientes.
(Directono telefénico, histado de otros laboratonios, informacién del INEGI, etc ).

El promotor debera presentar un listadoe con sus clientes de acuerdo a la potencialidad por
producto.
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Unidad I1. Venta de productos farmacéuticos.
Elemento I. Deterrmnar prioridades de venta de acuerdo con las directrices de ventas
E! evaluador solicitara a la persona a evaluar,

s Que demuestre de manera prictica la iterpretacién del DDD, identificando a su
competencia que hiene mayor participacion de mercado vy al que crece mis

= Que presente el analisis de su territorio donde se demuestre e! valor del mismo
(confrontarlo con el andlisis dei jefe inmediato).

El evaluador debe:

» Venficar durante ia entrevista el tiempo v el orden que le dedica por producto (Verificar
minimo en cinco entrevistas).
e Preguntar de manera verbal sus cuotas de les productos bajo su responsabilidad.

Elemento 2. Lograr una mayor participacion en el terntorio colocando v exhibiendo los
productos con los clientes.

El evaluador debera.

¢ Preguntar los codigos de los productos de reciente lanzamiento de acuerdo z los clientes
Para contestar las preguntas no es necesano que el promotor los fenga memonzados, sino
que puede auxiliarse de una guia

¢ Verificar que no existan faltantes de sus productos en sus chientes. (No se considera por
backorder)

s Verificar con el personal de sus clientes s1 conocen o saben del producte en lanzamiento
Basta con una persona

e Veriftcar si conoce el procedimiento para dar de alta un nueve producto con cada cliente,

¢ Verificar que la distribucion de los productos en las farmacias esté minimo al 80% después
de un mes de lanzado el producto.

Elemento 3. Elabora el censo de clientes en ¢l territorio asignado acorde con las directnces
del area de ventas.
El evaluador deberd.

¢ Evaluar de manera verbal, si conoce los procedimiento para dar mantenimisnto a su cartera
de clientes.

e Pregunta de manera verbal fos limites de su termtorio.

» Verificar la autenticidad de los datos de su cartera de clientes. {Aleatoriamenete minimo
cinco clientes).

+ El promotor deberd presentar mimmeo una fuente externa de ocnsulta de sus clientes.
(Directorio telefonico, histado de otros laboratorios, imformacién del INEGI, etc ).

+ Ll promotor debera presentar un listado con sus clientes de acuerdo a la potenciatidad por
producto



Elemento 4. Vender los productos de acuerdo con el plan de mercado
El evaluador deberé:

o Verificar durante la entrevista que su comunicacion verbal y no verbal sean congruentes.
En cmco entrevistas cuando menos.

+ Vernficar s1 identifica y se adapia a los diferentes tipos de cliernties En cinco entrevistas
cuando menos

e Venficar el ambiente de trabajo que consiga durante la entrevista En cinco entrevistas
cuando menos

« Venficar que las preguntas que realice estén encaminadas a un objetivo €n particular. En
cinco entrevistas por 1os menos.

o Preguntar de manera verbal la estrategia y los objetivos de comunicactén de cada producto
y verificar s1 las aplica.

» Comprobar st le agrega valor a los materiales de apoyo (muestra médica, literatura en
general). En cinco enfrevistas cuando menos

+ Comprobar que realice el cierre sin sobrevender En cinco entrevistas cuando menos.

Se sugiere que el evaluador realice:

* Evaluacién escrita de los conoctinientos de su producto ¥ su competencia
» Debera obtener una calificacion minima de 90
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VERIFICACION TE’CNICA DEL MAPA FUNCIONAL
GUIA TECNICA

A. PRESENTACION

Este documento estd constrtuido en su parte por una lista para fa verificacion de la estructura
de una calificacion de competencia leboral, mediante el andlisss de las unidades de
competencia laboral en su conjunto.

La aplicacidon de la hsta de venficacion, tiene como propdsito constatar que en la
estructuracion de proyectos de calificacidn se han cumplido los hineamientos técnicos
establecidos en las Reglas Generales de] CONOCER.

La lista para la verificacion de los proyectos de calificacion, s un mstrumento que debera ser
aplicado por los responsables de la estructuracion de las calificaciones en el momento en que
se concluya su redaccion.

La Guia Técnica que se presenta tiene cardcter preliminar y su vahdacion se obtendra a través
de la aplicacion, proceso en el que Ja participacion del Secretanto Técnico de Comité de
Normalizacion o Caso Piloto represema una aportacion 1mportante

e = e — e - o [P e ———— e e

l{ Denominacion del Comité . Comité de Normahzacion de
| * Competencia Laboral de fa Industnia
I &
~ vemwmcaporss
NOMBRE _ EMPRESA

é,AJFr,}‘?‘ VIsabeI Pé}'ez_ ] ) 7 | 7 W)_/Btl‘l ) i
JoséLusPalafox Homdndez - Wyetn
?VRoberto VGaién Aleman - _ Su_pl_enjientos MédiAci)siQuirF{rrgicos
J Alejandro Mérqugz C f Psi«iofarma SAdeCV.
| Alicia Ruiz Luna. i Serono de México
T Arturo Casas. f Abbot de México S.A. de C V.
: Francisco Ruiz P Serono de México.
Susana G Gutiérrez Abbot de México S A. de CV
- Jorge Pi Orozeo ‘ Janssen Farmacéutica.
| Gu![-ler;no Ugarte. - Janssen Fam;acéutica.

Raé‘ael Guarneros Fustery de Méx;coﬁ

Hebe Lima Ventura. IMECAQUIF. 2



VERIFICACION DE MAPA FUNCIONAL

 El aniisis funcional parte de un proposito principal identificado?
JEn todos los casos?

Se expresa una funcidn reconocida para el medio laboral de
referencia?

(Las funciones tienen un principio y un fin precisos?
{tfunciones descritas)

oSe expresan resultados evaluados?

. ;Se evita la referencia a contextos laborales especificos?

(,Ai desglosar se maniiene la relacion causa-consecuencia en
forma dlrecta‘?

[ R e — -

(', Los desgloses son tos necesarios para el logro de la funcidn
~deorigen? . .. . __ ___

& Los desgloses son los suficientes para el logro de la funcién

+ de origen? _ o . R

(Los desgloses son exciuyentes entre si?

bAl desagreg,ar una funcion se obtlenen dos o mas desz,]oses?

' e e e e e e A -

JEldltimo nivel de desgiose corresponde a resultados logrables .
; por una persona‘?

" (Eb @ltimo mvel de desgiose corresponde a resultados logrables
por una persona"

| I —- J— L

' El ultlmo nivel de desglose corresponde a resultados iograb]es
,_por una persona?

., Bl altimo nivel de desglose se presenta con la estructura verbo,
obeto y condicion”

! Se utiliza el lenguaie usual en el medio Jaboral de referencia?

X

NO



VERIFICACION TECNICA DEL PROYECTO DE CALIFICACION PROMOCION ¥
VENTA DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS

GUIA TECNICA
B. LINEAMIENTOS PARA LA VERIFICACION,

La venficacién que se reconoce, tiene como proposito Ja confirmacién del cumplimiento de
los requisitos especificados, por medio dei examen y aporte de evidencia objetiva.

Se agrega al concepto anterior que en disefio y desarrollo, situacién en la que se ubica la
claboracion de las Normas Técmicas de Competencia Laboral {(NTCL), 1a venficacion se
refiere al proceso de examinar el resultado de una actividad dada, para determinar la
conformidad con los requisitos establecidos para esta actividad

En vista de que una de las actividades trascendentes de los Comités de Normalizacion es la
que da lugar a la estructuracién de proyectos de calificacidn, se ha constderado necesano
establecer fa forma y los instrumentos que permitiran verificar dichos proyectos.

La forma de venficar que se ha adoptado en esta guia es la de confrontar el Proyecto de
Calificacion analizando contra una hsta de cotejo o de venficacion que haya sido previamente
valiada.

La verificacion del proyecto de calificacién estructurado, como esta previsto en esta guia debe
hacerse una vez que se haya integrado dicho provecto, con el objeto de confirmar 1z calidad
ene le proceso para la elaboracion de las NTCL.

La verificacién del proyecto de calificacion, mediante la aplicacién de la lista
correspondiente, debe hacerse por el mismo Comité de Normalizacién que lo estructurd, como
parte de las acciones tendientes a asegurar la calidad del producte esperado, en este caso el
proyecto de calificacién.

La lista de verificacion ha sido estructurada de manera tal que las respuestas se¢ vayan
complementando en cascada. En principio, la respuesta negativa a una de fas preguntas haria
improcedente continuar con las subsecuentes; sin embargo, es conveniente que se haga la
verificacion total, lo cual apoyaria en cierto momento la calidad de ias respuestas o en su caso
la reconsideracién de que la presencia de algin “No”, si fuera cl ¢aso, conduciria al Comité a
revisar y modificar el aspecto al que se refiere la pregunta.

Es recomendable al hacer ajustes en el proyecto de calificacién derivados de ta identificacion
de un “no” tener en cuenta la posible relacién del concepto en el cual se origing el "no”, con
otres conceptos y en consecuencta, si fuera el caso, las correcciones se derivarian

La forma de plantear las preguntas verificadoras Heva a que del examen se debiera obtener en
todos los casos “si” como indicativo de que se cumplieron con todos los requisistos criticos
establecidos.

Es de hacer notar que la verificacién que aqui se establece, como se mencioné anteriormente,
corresponde a lo que puede considerarse fa etapa final de la estructuracion del proyecio de
calificacion de caracter preliminar va que en el proceso mismo de la estructuracion de dicho
proyecto debera procederse, de manera continua a su verificacion
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Titulo de la calificacion. Promocién y venta de productos
farmacéuticos.

Titulo de Jas unidades de competencia’
: Venta de productos farmacéuticos

Promocidn de productos farmacéuticos.

DATOS GENERALES

Denominacion del Comité Janssen-Cilag.
o Caso Piloto.

LEISTA PARA LA VERIFICACION DE PROYECFOS DE CALIFICACION

S1 NO
&, El titulo de la calificacion-
iExpresa una funcion productiva para €] medio laboral de
referencia? X
;Corresponde a una funcién productiva de cobertura
nacional? X
;Corresponde a una funcién productiva no referida por
otra calificaccion? ( en el Sistema Normalizado de Com-
petencia Laboral) X
oUtihza el lenguaje usnal en el medio laboral de referencia? X
+ Esta escrito en forma clara y concreta? X
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La calificacion.

¢ Esta presentada en ei formato establecido por el
CONOCER?

;Coutrene las unidades suficientes con relacion a la
competencia requerida para la funcién productiva?

iContiene las unidades necesarias con relacién a la
competencia requertda para la funcion productiva?

;Esta estructurada por unidades excluyentes entre si?

Cuando presenta unidades optativas, (son justificadas?

¢ Tiene identificadas el 4rea y la subdrea de competencia
a gue pertenece conforme a los crieterios estalecidos en la
Regla General SNC 2200 00?

¢ Tiene identificado el nivel de competencia conforme a los
criterios establecidos en la Regla General SNC 2200 007

¢ Presenta justificado su tiempo de revision?

¢1dentifica las ocupaciones que se relaciona en el
Catalogo Nacional de Ocupaciones v la Clasificacion
Mexicana de ocupaciones?
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i Denominacién del Comité i Comité de Normalizacidn de
i | Competencia Laboral de la Industria
|

L . , Farmacéutica:
L VERIFICADORES !
B NOMBRE EMPRESA
e o

. Alma Isabel Pérez Wyeth

José Luis Palafox Hernandez Wyeth

Roberto Galan Alemén Suplementos Médicos Quirirgicos

| Alejandro Mérquez C. Psicofarma S.A. de C.V. E

Alicia Ruiz Luna.

|
[ Arturo Casas.

Serono de México.

Pouiie s emam i o

Abbot de México S A de C. V.

, Francisco Ruiz P. Serono de México.

Susana G. Gutiérrez. Abbot de México S A. de C.V. !
Jorge Pi Orozco. Janssen Farmacéutica. |
Guiilen;no Ugarte. Janssen Farmacéutica.
;;fae] Guamers. 7 Fustery de México i
HcbelimaVenwrs___ | IMECAQUF.

Matriz de Ia integracién de las calificaciones

La calificacion de nivel dos, que se presenta al consejo para su autorizacion se integra de la
siguiente manera:

Nombre de la calificacitn Unidades

Promocién y venta de preductos farmaceuticos 16 {17

Nombre y numero de las unidades obligatorias:

16. Promocion de productos farmacéuticos

17. Venta de productos farmacéuticos 117




VERIFICACION TECNICA DE UNIDADES DE COMPETENCIA

GUiA TECNICA

PRESENTACION

Este documento estd constituido por una serie de instrumentos que permiten la verificacion
tanto de una unidad de competenia en su conjunto, como de los elementos que la integran y de
los componentes normativos correspondientes,

La aplicacion de estas listas de verificacién, tiene como propésito constatar que en la
elaboracién del anteproyecto de Norma Técnica de Competencia Laboral {(NTCL) se han
cumpiido con Jos lineamientos técnicos establecidos en las Reglas Generales del CONOCER.
La lista para la verificacion técnica de unidades de competencia, es un instrumento para los
respansables de [a elaboracion de la NTCL, que deberd ser aplicado en ¢l momenio en que su
resuitado serd parte del sustento en la resolucién de la NTCL.

El modelo que se presenta en este documento corresponde a lo que se podria considerar como
titima verificacién y que se propone se aplique cuando las verificaciones ¥ correcciones
preliminares consecuentes permitan asegurar que en todos los casos se obtendréan los “si” que
refiere el cumplimiento de las especificaciones.

Titulo de la unidad de competencia. 1. Promocién de productos
farmacéuticos

DATOS GENERALES

Denominacidn del Comité de : Janssen-Cilag
Normalizacién de Competencia
Laboral o Caso Piloto.

Calificacion de origen: Promocion y venta de producios
farmacéuticos.
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VERIFICACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA

La unidad:

NO

iExpresa un resultado evaluable?

¢Expresa una funcion reconocida para el medio laboral de referencia?

Jenuncia el proposite que persigue?

¢Enuncia todos los elementos que la componen?

ELTN I P

¢Esta integrada por elementos que concurren globalmente a la
competencia referida en la unidad?

(Utiliza et lenguaje usual en el medio laboral de referencia?

¢ Estd escrita en forma clara y concreta?

(Esté presentada en el formato establecido por el CONOCER?

EoR ol A

VERIFICACION DEL ELEMENTO DE COMPETENCIA

Titulo del elemento de competencia. 1. Elaborar ¢l plan de trabajo
acorde con los objetivos de
venta,

Titulo de a unidad de competencia [ Promocion de productos
farmacguticos.

El elemento: SIt NO
¢ Esté expresado en términos de resultado evaluable? X
¢Expresa un resultado alcanzable por una sola persona? X
+Contiene verbo, objeto y condicion? X

¢Inchiye los cuatro componentes normativos?
cniterios de desempefio, campos de aplicacién, evidencias po

desempeiio y evidencias de conocimientos? X
;Utiliza el lenguaje usual en el medio laboral de referencia? X
¢ Esta escrito en forma clara vy concreta? X
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VERIFICACION BE LOS CRITERIOS DE DESEMPENO

Titulo del elemento de competencia’ 1. Elaborar ¢i plan de trabajo
acorde con los objetivos de
venta,

Titulo de la unidad de competencia I.Promocién de productos
farmacéuticos.

w
P~

Los criterios de desempefio: NO

;Estan directamente relacionados con el elemento de competencia?

iExpresan la calidad de un desempefio exitoso?

;Expresan un resultado critico?

i Expresan un planteamiento de evaluacion?

;Son los suficientes para el logro del elemento de competencia?

¢ Son los necesarios para el logro del elemento de competencia?

;Utilizan el lenguaje usual en el medio laboral de referencia?

T O S T B B =

¢ Estan escritos en forma clara y concreta?
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YERIFICACION DEL CAMPO DE APLICACION

Titulo del elemento de competencia: t. Elaborar el plan de trabajo
acorde con los objetivos de
venta.

Titulo de la unmidad de competencia [.Promocidn de productos
farmacéuticos.

En el campo de aplicacién se: 1| NO
i Inchuyen categorias directamente relacionadas con el elemento

y los criterios de desempefio? X
Jncluyen las categorias suficientes en que se debe demostrar

la competencia”?

;Incluyen las categorias necesarias en que se debe demostrar la
competencia? bl
;Incluyen categorias excluyentes entre si? X
(Evita el planteamiento de opciones? X
(Evita el uso de ejemplos? X
;Utiliza e] lenguaje usual en el medio laboral de referencia? X
iIncluyen categorias y clases escritas de forma clara y concreta? X
Cada categoria: SIi NO
;Incluye por 10 menos dos clases? (X
¢Incluye clases excluyentes entre si? X
iIncluye las clases suficientes? X
iIncluye las clases necesarias? X
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VERIFICACION DE LA EVIDENCIA POR DESEMPENO

Titulo del elemento de competencia; 1. Elaborar el plan de trabajo
acorde con los objetivos de
venta.

Titulo de la unidad de competencia i.Promocidn de productos
farmacéuticos.

La evidencia por desempeiio: SI{ NO
;Se refiere a situaciones o resultados observables? X
iS¢ relaciona directamente con los criterios de desempefio y/o

con ias clases de campo de palicacion que lo requieren? X
¢Es la suficiente para evaluar el desempefio? X
¢Es la necesaria para evaluar el desempefio? X
¢Es posible de obtener para la evaluacién? X
En el caso de evidencia por producto, jsefala cuando deben ser
observados Jos individuos en el proceso? X
¢Utiliza el lenguaje usual en el medio laboral de referencia? X
¢Esté escrita en forma clara v concreta? X
¢Las simulaciones que existen son justificadas? X
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VERIFICACION DE LA EVIDENCIA DE CONOCIMIENTOS

Titulo del elemento de competencia- 1. Efaborar el plan de trabajo
acorde con los objetivos de
venta

Titulo de la unidad de competencia I.Promocién de productos
farmacéuticos

La evidencia de conocimientos: SH NO
¢Sustenta las evidencias por desempefio que lo requieren? X
iSustenta los criterios de desemepeiio que lo requieren? X
¢Sustenta el campo de aplicacion que lo requiere? X

&Son las suficientes para sustentar el desempefio? X
;Utiliza el lenguaje usual en el medio laboral de referencia? X
¢Estd escrita en forma clara y concreta? X

;Los conocimientos de base y circunstanciales que aparecen, son

justificados? X
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VERIFICACION DEL, ELEMENTO DE COMPETENCIA

Titulo del elemento de competencia:

2. Propiciar un ambiente de
trabajo seguro en su drea de

trabajo.

Titulo de la unidad de competencia

I.Promoci6n de productos
farmacéuticos.

El elemento: SIf NO
¢Estd expresado en iérminos de resultado cvaluable? X
¢Expresa un resultado alcanzable por una sola persona? X
¢Contiene verbo, objeto y condicién? X
¢Incluye los cuatro componentes normativos?

Critertos de desempetfio, campos de aplicacion, evidencias pol
desempefio y evidencias de conocimientos? X
¢Utiliza el lenguaje usval en el medio laboral de referencia? X
¢Esta escrito en forma clara y concreta? X
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VERIFICAICI()N DE LOS CRITERIOS DE DESEMPERO

Titulo del elemento de competencia:

2 Propiciar un ambiente de
trabajo seguro en su 4rea de
trabajo.

Titulo de la unidad de competencia

i.Promocion de productos
farmacéuticos.

Los criterios de desempefio:

w
-

NO

{Estén directamente relacionados con el elemento de competencia?

;Expresan la calidad de un desempefio exitose?

¢Expresan un resultado ciitico?

iExpresan un planteamiento de evaluacion?

iSon los suficientes para el logro del elemento de competencia?

i Son los necesanos para el logro det elemento de competencia?

;Utilizan el lenguaje usual en el medio laboral de referencia?

(Estan escritos en forma clara y concreta?
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VERIFICACION DEL CAMPO DE APLICACION

Titulo del elemento de competencia:

2. Propiciar un ambiente de
trabajo seguro en su 4rea de
trabajo.

Titulo de ta unidad de competencra

LPromocion de productos
farmacéuticos.

En el campe de aplicacién se:

SI| NO

¢Incluyen categorias directamente relacionadas con el elemento

v los criterios de desempefio?

.

¢Incluyen las categorias suficientes en que se debe desmotrar

la competencia?

¢Incluyen las categorias necesatias en que se debe demostrar la

competencia?

=<

«Incluyen categorias excluyentes entre si?

¢Evita el planteamiento de opciones?

{Evita el uso de ejemplos?

&Utiliza el lenguaje usual en el medio laboral de referencia?

{Incluyen categorias y clases escritas de forma clara y concreta?

N - T T

Cada categoria:

{Incluye por lo menos dos clases?

;Incluye clases excluyentes entre si?

(Incluye las clases suficientes?

iIncluye las clases necesarias?

B
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VERIFICACION DE LA EVIDENCIA POR DESEMPERO

Titulo del elemento de competencia: 2. Propiciar un ambiente de
trabajo seguro en su drea de
trabajo.

Titulo de ta unidad de competencia I Promocion de productos
farmacéuticos.

La evidencia por desempeiio; SI| NO
i Se refiere a sitnaciones o resultados observables? X
¢Se relaciona directamente con los criterios de desempefio y/o

con las clases de campo de palicacion gue lo requieren? X
¢{Es la suficiente para evaluar el desempefio? X
+Es la necesaria para evaluar el desempefio? X
¢ Es posible de obtener para la evaluacién? X
En el caso de evidencia por producto, ¢seiiala cuando deben ser
observados los individuos en el proceso? X
;Utiliza el lenguaje usual en el medio laboral de referencia? X
i Esta escrita en forma clara v concreta? X
¢Las simulaciones que existen son justificadas? X
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VERIFICACION DE LA EVIDENCIA DE CONOCIMIENTOS

Titulo del elemento de competencia: 2. Propiciar un ambiente de
trabajo seguro en su area de
trabajo.

Titulo de la unidad de competencia I Promocion de productos
farmacéuticos.

La evidencia de conocimientos: S1| NO
éSustenta fas evidencias por desempefio que lo requieren? X
iSustenta los criterios de desempefio que lo requieren? X
¢Sustenta el campo de aplicacion que lo requiere? X

Son las suficientes para sustentar el desempefio? X
¢Utiliza el lenguaje usual en el medio laboral de referencia? X
Hsta escrita en forma clara y concreta? X

¢Los conocimientos de base y circunstanciales que aparecen, son

justificados? X

128



VERIFICACION BEL ELEMENTO DE COMPETENCIA

Titulo del elemento de competencia.

3. Realizar la promocion de
productos farmacéuticos de
acuerdo con su estructura
establecida.

Titulo de la unidad de competencia

[.Promocién de productos

farmacéuticos.
E! ciemento: SI} NO
i Esta expresado en términos de resuftado evaluable? X
LExpresa un resultado alcanzable por una sola persona? X
i Contiene verbo, objeto v condicion? X

iincluye los cuatro componentes normativos?
Criterios de desempefio, campos de aplicacion, evidencias pot

desempefio y evidencias de conocimientos? X
;Utiliza el lenguaje usual en el medio laboral de referencia? X
;Esta escrito en forma clara y concreta? X
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VERIFICACION DE LOS CRITERIOS DE DESEMPENO

Titulo del elemento de competencia:

3. Realizar la promocidn de
productes farmacéuticos de
acuerdo con su estructura
establecida.

Titulo de la unidad de competencia

1.Promocion de productos
farmacéuticos.

Los criterios de desempeiio:

w
Pt

NO

(Estan directamente relacionados con el elemento de competencia?

¢Expresan la calidad de un desempefio exitoso?

i Expresan un resultado critico?

JExpresan un planteamiento de evaluacion?

¢Son los suficientes para el logro def elemento de competencia?

¢Son los necesarios para el logro del elemento de competencia?

(Utilizan el lenguaje usual en el medio laboral de referencia?

¢Estan escritos en forma clara y conereta?

LT B B B RS I IR PV
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VERIFICACION DEL CAMPO DE APLICACION

Titulo del elemento de competencia:

3. Realizar la promocion de
productos farmacéuticos de

acuerdo con su estructura

establecida.

Titulo de la unidad de competencia

1.Promocidn de productos

farmacéuticos.

En el campo de aplicacién se:

S1

NO

¢Incluyen categorias directamente relacionadas con el elemento

¥ los criterios de desempefio?

¢Incluyen las categorias suficientes en que se debe demostrar

la competencia?

(inchuyen las categorias necesarias en que se debe demostrar la

competencia?

¢Incluyen categorias excluyentes entre si?

{Evita el planteamiento de opciones?

(Evita el uso de gjemplos?

¢ Utiliza el lenguaje usual en el medio laboral de referencia?

iIncluyen categorias y clases escritas de forma clara y concreta?

S EREREREERE

Cada categoria:

NO

¢Incluye por lo menos dos clases?

;Incluye clases excluyentes entre si?

iIncluye las clases suficientes?

iIncluye las clases necesarias?

N B T
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VERIFICACYON DE LA EVIDENCIA POR DESEMPENO

establecida.

Titulo del elemento de competencia 3. Reahzar la promocion de
productos farmacéuticos de
acuerdo con su estructura

Titulo de la unidad de competencia I.Promocién de productos
farmacguticos,

La evidencia por desempeiio: SIiNO
iS¢ refiere a situaciones o resultados observables? X
&Se relaciona directamente con los criterios de desempefio v/o
con las clases de campo de aplicacidn que lo requieren? X
Es la suficiente para evaluar el desempefio? X
+Es la necesaria para evaluar el desempefio? X
;Es posible de obtener para Iz evaluacion? X
En el caso de evidencia por producto, ;sefiala cuando deben ser
observados los individuos en el proceso? X
¢ Utiliza el lenguaje usual en el medio laboral de referencia? X
;Esta escrita en forma clara y concreta? X
,1.as simulaciones que existen son justificadas? X
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VERIFICACION DI LA EVIDENCIA DE CONGCIMIENTOS

establecida.

Titulo del elemento de competencia. 3. Reatlizar la promocién de
productos farmacéuticos de
acuerdo cen su estructura

farmacéuticos

Titulo de lz unidad de competencia I.Promocién de productos

La evidencia de conocimientos: SIH NO
;Sustenta las evidencias por desempefio que lo requieren? X
;Sustenta los criterios de desempefio que to requieren? X

. Sustenta el campo de aphcacién que lo requiere? X

.Son las sufictentes para sustentar el desempefio? X

¢ Utiliza el lenguaje usual en el medio laboral de referencia? X
<Esta escrita en forma clara y concreta? X

;Los conocimientos de base y circunstanciales que aparecen, son

justificados? X

133



Titulo de la unidad de competencia: 1. Venta de productos
farmacéuticos

DATOS GENERALES
Denominacidn del Comité de Comité de Normalizacion de
Normalizacion de Competencia Competencia Laboral de la
Laboral o Caso Piloto. Industria Farmacéutica
(CONOINFA)
Calificacion de origen: Promocion y venta de productos
farmacéuticos.

VERIFICACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA

La unidad: SI| NO

(Expresa un resultado evaluable?

;Expresa una funcidn reconocida para el medio laboral de referencia?

¢Enuncia el propodsito que persigue?

X oW oK o

(Enuncia todos los elementos que la componen?

(Esta integrada por elementos que concurren globalmente a la
competencia referida en la unidad?

,Utiliza el lenguaje usual en el medio laboral de referencia?

;Esta escrita en forma clara y concreta?

ET - B

(Estd presentada en el formato establecido por el CONGCER?
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VERIFICACION DEL ELEMENTO DE COMPETENCIA.

Titulo del elemento de competencia.

1 Determinar prioridades de
venta de acuerdo con
directrices de ventas.

Titulo de la unidad de competencia

II. Venta de productos

farmacéuticos.
El etemento: 81} NO
;Esta expresado en términos de resultado evaluable? X
{Expresa un resultado alcanzable por una sola persona? X
iContiene verbo, objeto y condicion? X

iIncluye los cuatro componentes normativos?
Criterios de desempefio, campos de aplicacion, evidencias pof

desempefio y evidencias de conocimientos? X
¢ Utiliza el lenguaje usual en el medio laboral de referencia? X
¢ Esta escrito en forma clara y concreta? X
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VERIFICACION DE LOS CRITERIOS DE DESEMPENQ

Titulo del elemento de competencia: 1. Determinar prioridades de
venta de acuerdo con
directrices de ventas.

Tituio de la unidad de competencia I. Venta de productos
farmacéuticos.
Lgs criterios de desempedo: Si|NO
¢Estdn directamente relacionados con el elemento de competencia? X
(Expresan 1a calidad de un desempefio exitoso? X
(Expresan un resultado critico? X
¢Expresan un planteamiento de evaluacion? X
iSon los suficientes para el logro del ¢lemento de competencia? X
(Son los necesarios para el logro del elemento de competencia? X
¢Utilizan el lenguaje usual en el medio laboral de referencia? X
;Estan escritos en forma clara y concreta? X
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VERIFICACION DEL CAMPO DE APLICACION

Titulo del elemento de competencia: 1. Determnar prioridades de
venta de acuerdo con
directrices de ventas.

farmacéuticos.

Titulo de la unidad de competencia 1I. Venta de productos

En ei campo de aplicacion se:

ST

NO

iIncluyen categorias directamente relacionadas con el elemento
y los criterios de desempefio?

¢Incluyen las categorias suficientes en que se debe desmotrar
la competencia?

iIncluyen las categorias necesarias en que se debe demostrar la
competencia?

<

(Incluyen categorias excluyentes entre si?

;Evita el planteamiento de opciones?

{Evita el uso de ejemplos?

¢Utiliza el lenguaje usual en el medio laboral de referencia?

;Incluyen categorias v clases escritas de forma clara y concreta?

N EREERE

Cada categoria:

NO

JIncluye por lo menos dos clases?

;Incluye clases excluyentes entre si?

iIncluye las clases suficientes?

E I B

(Incluye las clases necesarias?
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VERIFICACION DE LA EVIDENCIA POR DESEMPERO

Titulo del elemento de competencia |. Determunar prioridades de

venta de acuerdo con
directrices de ventas.

Titulo de la unidad de competencia {l. Venta de preductos
farmacéuticos.

La evidencia por desempeifio: SI| NO
oS¢ refiere a situaciones o resultados observables? X
i Se relaciona directamente con los criterios de desempefio vio
con las clases de campo de aplicacion que lo requieren? X
+Es la suficiente para evaluar el desempefio? X
(Es la necesana para evaluvar el desempefio? X
+Es posible de obtener para la evaluacion? X
En el caso de evidencia por producto, ;sefiala cuando deben ser
observados los individuos en el proceso? X
;Utiliza el lenguaje usual en ¢l medio laboral de referencia? X
(Esta escrita en forma clara y concreta? X
;Las simulaciones que existen son justificadas? X
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VERIFICACION DE LA EVIDENCIA DE CONOCIMIENTOS

Titulo del elemento de competencra

1 Determunar prioridades de
venta de acuerdo con
directrices de ventas.

Titulo de Ia unidad de competencia

II. Venta de productos
farmacéuticos,

La evidencia de conocimientos: S1| NO
+Sustenta las evidencias por desempefio que lo requieren? X
+Sustenta los critenios de desempefio que o requieren? X
;Sustenta el campe de aplicacion que lo requiere? X

+Son las suficientes para sustentar el desempefio? X
+Utiliza el lenguaje usual en el medio laborai de referencia? X
Estd escnta en forma clara v concreta? X

. Los conocumientos de base y circunstanciales que aparecen, son

justificados? X
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VERIFICACION DEL ELEMENTO DE COMPETENCIA

Titulo del elemento de competencia

2 Lograr una mayor paritct-
pacidn en el termitorio colto-
cando y exhibiendo los
productos con los clientes

Titulo de ia unidad de competencia

[i. Venta de productos
farmacéuticos.

EI elemento: SI| NO
; Esta expresado en términos de resultado evaluable” X
¢Expresa un resultado alcanzable por una sola persona? X
(Contiene verbo, objeto y condicion? X
iIncluye los cuatro componentes normativos”

Crterios de desempefio, campos de aphicacion, evidencias pof
desempefio y evidenctas de conocimientos? X
JUtiliza el lenguaje usual en el medio laboral de referencia? X
(Esta escrito en forma clara y concreta? X
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VERIFICACION DE LOS CRITERIOS DE DESEMPENO

Titulo del elemento de competencia. 2 Lograr una mayor partici-
pacion en el territorio colo-
cando y exinbiendo los
productos con los clientes.

Titulo de 1a umdad de competencia 1. Venta de productos
farmacéuticos.
Los criterios de desempefio: S1I NO
(Estan directamente relacionados con el elemento de competencia? X
(Expresan la calidad de un desempefio exitoso? X
¢ Expresan un resultado critico? X
(Expresan un planteamiento de evatuacién? X
;Son los suficientes para ¢} logro del elemento de competencia? X
¢Son los necesarios para el logro del elemento de competencia? X
;Utilizan el lenguaje usual en el medio laboral de referencia? X
Estan escritos en forma clara y concreta? X
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VERIFICACION DEL CAMPO DE APLICACION

Titulo del elemento de competencia

2. Lograr una mayor partici-
pacion en el territorio coto-
cando y exhibiendo los
productos con los clientes.

Titulo de la unidad de competencia

1. Venta de productos
farmacéuticos.

En el campe de aplicacion se: 51t NO
lncluyen categorias directamente relacionadas con el elemento

y los criterios de desempefio? X
iincluyen las categorfas suficientes en que se debe demostrar

la competencia? X
oincluyen las categorias necesarias en que se debe demostrar fa
competencia? X
Jncluyen categorias excluyentes entre si? h4
(Evita el planteamiento de opciones? X
¢Evita el uso de ejemplos? 4
oUtiliza el lenguaje usual en el medio laboral de referencia? X
oIncluyen categorias y clases escritas de forma clara y concreta? X
Cada categoria: S} NO
iIncluye por to menos dos clases? X
cIncluye clases excluyentes entre si? X
;Incluye las clases suficientes? X
iIncluye las clases necesarias? B
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VERIFICACION DE LA EVIDENCIA POR DESEMPENO

Tinto del elemento de competencia: 2 Lograr una mayor partict-
pacién en el terrstorio colo-
cando y exhibiendo los
productos con los chentes

Titulo de la umdad de competencia I. Venta de productos
farmacéuticos.

La evidencia por deseripefio: S1| NO

oSe refiere a situaciones o resuitados observables? X

iSe refaciona directamente con los criterios de desempefio y/o

con las clases de campo de aphicacidn que lo requieren? X
¢Es la suficiente para evaluar el desempefio? X
(Es la necesana para evaluar el desempefio? X
+ES$ posible de obtener para la evaluacion? X

En el caso de evidencia por producto, jsefiala cuando deben ser

observados los individuos en el proceso? X
(Utiliza el lenguaje usual en el medio laboral de referencia? X
Esta escrita en forma clara y concreta? X
;Las simulaciones que existen son justificadas? X
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VERIFICACION DE LA EVIDENCIA DE CONOCIMIENTOS

Titulo det elemento de competencia. 2. Lograr una mayor partici-
pacion en el territorio colo-
cando y exhibtendo los
productos con los clientes.

Titulo de la unidad de competencia [l Venta de productos
farmacéuticos

L.a evidencia de conocimientos: SI{ NO
iSustenta las evidencias por desempefio que Jo requieren? X

i Sustenta los enterios de desempefio que o requieren? X
iSustenta ¢l campo de aplicacion que lo requiere? X

,Son las suficientes para sustentar el desempefio? X
oUtihza el lenguaje usual en el medio laberal de referencia? X
,Estd escrita en forma clara y concreta? X

i Los conocirmientos de base y circunstanciales que aparecen, son

pustificados? X
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VERIFICACION DEL ELEMENTO DE COMPETENCIA

Titulo del elemento de competencia:

3. Elaborar el censo de
chentes en ¢l territorio
asignado, acorde con las
directrices de ventas.

Titulo de la unidad de competencia

1. Venta de productos

farmacéuticos.
El elemento: S{} NO
(Esta expresado en términos de resultado evaluable? X
¢ Expresa un resultado alcanzable por una sola persona? X
(Contiene verbo, objeto y condicion? X

¢Incluye los cuatro componentes normativos?
criterios de desempefio, campos de aplicacion, evidencias poy

desempefio y evidencias de conocimienios? X
;Utiliza el lenguaje usual en ¢l medio laboral de referencia? X
;Esta escrito en forma clara y concreta? X
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VERIFICACION DE LOS CRITERIOS DE DESEMPENO

Titulo del elemento de competencia;

3. Elaborar el censo de
clientes en el territorio
asignado, acorde con fas
directrices de ventas.

Titulo de la unidad de competencia

II. Venta de productos

farmacéuticos,
Los criterios de desempefio: S1] NO
Estan directamente relacionados con ¢l elemento de competencia? X
(Expresan la calidad de un desempefio exitoso? X
;Expresan un resultado critico? X
(Expresan an planteamiento de evaluacion? X
;Son los suficientes para el logro del elemento de competencia? X
i.Son los necesarios para el Jogro del elemento de competencia? X
(Utilizan e} lenguaje usnal en el medio laboral de referencia? X
¢ Estan eseritos en forma clara y concreta? X
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VERIFICACION DEL CAMPO DE APLICACION

Titulo del elemento de competencia. 3. Elaborar el censo de
clientes en el territonio
asignado, acorde con las
directrices de ventas.

Titulo de la unidad de competencia I1. Venta de productos
farmacéuticos.

En el campe de aplicacidn se: S1| NO
Jincluyen categorias directamente relactonadas con el elemento

¥ los criterios de desempefio? r4
iIncluyen las categorias suficientes en que se debe demostrar

la competencia? X
(Incluyen las categorias necesarias en que se debe demostrar la
competencia? X
JIncluyen categorias excluyentes entre si? X
(Evita el planteamiento de opciones? X
(Evita el uso de ejemplos? X
;Utiliza el tenguaje usual en el medio laboral de referencia? X
(Incluyen categorias y clases escritas de forma clara y concreta? X
Cada categeria: SI; NO
iIncluye por lo menos dos clases? X
iIncluye clases excluyentes entre si? X
iinciuye ias clases suficientes? 4
JIncluye las clases necesarias? X
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VERIFICACION DE LA EVIDENCIA POR DESEMPENO

Titulo del elemento de competencia: 3. Elaborar el censo de
clientes en el termtorio
asignado, acorde con las
directrices de ventas.

Titulo de la unidad de competencia L. Venta de productos
farmacéuticos.

La evidencia por desempeiio: S| NO
3¢ refiere a situaciones o resultados observables? X
iS¢ relaciona directamente con los criterios de desempefio y/o
con las clases de campo de aplicacién que lo requieren? X
{Es la suficiente para evaluar el desempefio? X
¢Es Ia necesaria para evaluar el desempefio? X
,Es posible de obtener para la evaluacion? X
En el caso de evidencia por producto, ;sefiala cuando deben ser
observados los individuos en el proceso? X
Utiliza el lengnaje usual en el medio laboral de referencia? X
(Esta escrita en forma clara y concreta? X
{Las simulaciones que existen son justificadas? X
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VERIFICACION DE LA EVIDENCIA DE CONOCIMIENTOS

Titwe del elemento de competencia: 3. Elaborar el censo de
clientes en ¢l territorio
asignado, acorde con las
directrices de ventas.

Titulo de la umdad de competencia H. Venta de productos
farmacéuticos.

L2 evidencia de conocimientos: Si

NO

¢Sustenta las evidencias por desempeiio que lo requieren?

JSustenta los criterios de desempefio que lo requieren?

iSustenta el campo de aplicacién que lo requiere?

i Son las suficientes para sustentar el desempefio?

¢ Utiliza ¢l lenguaje usual en el medio laboral de referencia?

ol I B -

¢Esta escrita en forma clara y concreta?

{Los conocimientos de base y circunstanciales que aparecen, son
justificados? X
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VERIFICACION DEL ELEMENTO DE COMPETENCIA

Tituio del elemento de competencia;

4. Vender los productos de
acuerdo con el plan de
mercado.

Titulo de la unidad de competencia

II. Venta de productos

farmacéuticos.
El elemento: SI{ NO
¢ Esta expresado en términos de resultado evaluable? X
;Expresa un resultado alcanzable por una sola persona? X
;Contiene verbo, objeto v condicién? X

¢Incluye los cuatro componentes normatrvos?
Criterios de desempefio, campos de aplicacién, evidencias pof

desempeiio y evidencias de conocimientos? X
¢ Utiliza el lenguaje usual en el medio laboral de referencia? X
¢ Esté escrito en forma clara y concreta? X

150



VERIFICACION DE LOS CRITERIOS DE DESEMPENO

Titulo del elemento de competencia. 4. Vender Jos productos de
acuerdo con el plan de
mercado

Titulo de la unidad de competencia I1. Venta de productos
farmacéuticos.

42}
-t

Los criterios de desempeiio; NO

¢ Estdn directamente relacionados con el elemento de competencia?

¢ Expresan la calidad de un desempefio exitoso?

¢ Expresan un resultado critico?

;Expresan un planteamiento de evaluacion?

:Son los suficientes para ¢l logro det elemento de competencia?

;Son los necesarios para ¢l logro del elemento de competencia?

¢ Utilizan el lenguaje usual en el medio faboral de referencia?

b SR N T BT R L - L Bt

;Estan escritos en forma clara y concreta?
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VERIFICACION DEL CAMPO DE APLICACION

Titulo del elemento de competencia; 4. Vender los productos de
acuerdo con el plan de
mercado.

Tituto de la unidad de competencia 11. Venta de productos
farmacéuticos.

En el campo de aplicacion se: 51 NO

(Incluyen categorias directamente relacionadas con el elemento
¥ los criterios de desempefio? X

¢Incluyen las categorias suficientes en que se debe demostrar
la competencia? X

¢Incluyen las categorias necesarias en que se debe demostrar la

competenrcia? X
iIncluyen categorias excluyentes entre si? X
;Evita el planteamiento de opciones? X
(Evita el uso de gjemplos? 2d
¢Utiliza el lenguaje usual en el medio laboral de referencia? X

¢Incluyen categorias y clases escritas de forma clara y concreta? [X

Cada categoria: 81| NO
(Incluye por lo menos dos clases? X
¢Incluye clases excluyentes entre si? X
¢Incluye las clases suficientes? 24
cincluye las clases necesarias? =P
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VERIFICACION DE LA EVIDENCIA POR DESEMPERO

Titulo del elemento de competencia: 4 Vender los productos de
acuerdo con el plan de
mercado,

Titulo de la unidad de competencia II. Venta de productos

farmacéuticos.

La evidencia por desempefio: ST NO

&3¢ refiere a situaciones o resultados observables? X

¢5¢ relaciona directamente con los criterios de desemnpeiio y/o
con las clases de campo de aplicacion que lo requieren?

¢ Es 1a suficiente para evaluar el desempefio?

¢Es la necesaria para evaluar el desempefio?

e B N

iEs posible de obtener para ia evaluacién?

En el caso de evidencia por producto, ;sefiala cuando deben ser
observados los individuos en el proceso?

¢ Utiliza el lenguaje usual en el medio laborat de referencia?

(Esta escrita en forma clara y concreta?

COE IR Sl

;Las simulaciones que existen son justificadas?
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VERIFICACION DE LA EVIDENCIA DE CONOCIMIENTQS

Titulo dei elemento de competencia:

4. Vender los productos de
acuerdo con el plan de
mercado.

Titulo de la unidad de competencia

I1. Venta de productos
farmacéuticos

La evidencia de conocimientos:

SIj NO

(Sustenta las evidencias por desempefio que lo requieren?

¢Sustenta los criterios de desempefio que lo requieren?

iSustenta el campo de aplicacion que lo requiere?

&Son las suficientes para sustentar el desempefio?

¢ Utiliza el lenguaje usual en el medio laboral de referencia?

P I B o

¢Esta escrita en forma clara y concreta®

>

¢1os conocimientos de base y circunstanciales que aparecen, son

justificados?
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P o o VERIFICADORES o

(NOMBRE - _EMPRESA

i Alma Isabe! Perez Wyeth

i
| José Luis Palafox Henandez f Wyeth

O . L e e [V [

| Roberto Galan Aleman ' Suplementos Médicos |
) erurgxcos

i
P e e
]

‘ Alejandro Miérguez C. | I>s cola*ma S A deC V

Alicia Ruiz Luna ' Serono de Mex:co

i

1

—— R —— U |
|

1

Arturo Casas Abbot de Mexaco S. A de C V

Francisco Ruiz P Serono de Mex:co

Il Susana G. Gutiérrez Abbot de Mex100 SA deCV

Jorge Pt Orozco. : Janssen F armaceutica.

Gu1llem10 Ugarte. Janssen Farmacéutica

R S

i Rafael Guarneros. ; Fustery de México. ,
e e e T
Hebe Lima Ventura IMECAQUIF '
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instrumentos de evaluacién para la Calificacién 1.
Unidad 1.

Mombre del vendedor Fecha
Ruta No de Empleade
Nombre det Evaluador

CALIFICACION | Promocion ¥ venta de productos famuacéuticos

UNIDAD 1 Promocion de productos farmacéuticos

E.El evaluado: Si

NO

a Realiza cf alta de algin cliente sunulado

| b _Reabza la bawa de afgin cliente simulada

¢. Cumple con sus citas de contacto
1 3 d

¢ ldentifica las zonas de riesgo.

£ Exita actes o candiciones insaguras que campromedan sp infeeradad Ggica
1+

Manc;a su automo\ 1l a ja defensiva,

1o auetendvil en hiroares sepnrng

1 Utliza siempre el cinturén de seguridad.

1 Manticne i antomdvil ep Sphimas coneicheinnes mecanicas
+ *

k. La presentacion de au auto es adecuada

1 {Cnenta con el carnet achaabizadn de cervicin del antomos il

m Entregd el reporte de accidentes, si los hubo {corroborar con 1a gerencia de sinsestros),

£,

o Utiliza su computadora de manera v ca lugares seguros

,_p_De;mﬂ:h"; Las artas de evacnacion donde trabaia 3/o s hosnods

g Manticne su maletin en perfectas condiciones

stadera oo condicione Aphimag para !rth'lr

3. Verifica que los productos bajo su rcsponsablhdad 5C cncuemran en la farmacia

t {onsylta ta wwinrmacion de la yisata antenar

v Establece objettvos

3 [.ngfa un chima de confianza PosItve £On sus cliente:

w. Respeta el orden promoecional de sus productos

. Respets ol iomnn oromaeianal de sie neadugio:

y. Utiliza las estrategias mercadolégicas de sus productos

£ 1itihza los abjetivas de comunicacion de sus productos

aa Reahza ol aerre.

{.bh Identifice a sus clieates de acuerds a su potencial

cc Cumpic con su plan de trabajo

NG

|11 _Elevaluador verificars en la computadors sé: SE
& Los datos de 5 chentes (aleatonos) son auténticos.

Ii. El evaluader presenté su plan de trabajo el cual contiene: S1

INO

" poriiE

h Hmmmlm fanmacas_médiens a vicitar por eicio

< Dlsmbucmn por polencialidad

d Plan emergentc

Comentarios:

Firma del vendedor. Firma del evaluador.
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instrumentos de evaluacion para la Calificaciénl.

Unidad If

Nombre det vendedor Fecha

Ruta. No de Empleado”
Nombre dei Ev afuador

CALIFICACION | Promocton v venta de productos farmacéulicos

UNIDAD H Venta de productos farmacéuticos

L. Et evaluador verificard, directamente, en la computadora que:

St

NO

a El evaluado modifica ta direccion del chente (simulado)

b El evaluado modifica el nimere de pacieates (sumulado}

¢ Elev aluado modifica los horanos de visita del chiente (simulado)

d Realiza el alta de algin cliente (simulado

¢ Reatrza lz baja de algin chente {simulado)

{ Los datos de 3 chentes {aleatorios) son aulénticos

& Todos los chienies visuables y no visitables cstén en la base de datos

h_Ei evaivado orgamea a sus clienies de acucrde con su potencial (filtros)

11. El evaluado presentd ef 2nalisis de su territorio que contiene:

81

NO

a_Cuotas umdadcs v valores del dltimo mes

b Porcentaje de participacién de cada uno de sus productos vs compaiifa (DDD) mes. 12
meses

¢ Cobertura de cada uno de sus productos mes v acumulado

d. Crecrmaento de cada uno de sus productos mes y acumulado

¢ Al competidor que ticae mayor participacion de mercado (DDD).

{ Al competidor que més creee en el mereado (DDD)

I1L. El evaluado antes de [a entrevista:

§1

NG

2 Analiza Ja mformacion de su clicnie

b Analrza la situacién de sus productos a promocionar de acuerdo con su cucta

¢ Unliza la informacidn de los andhsis anteriores para plantear un objetivo

TV. Ei evaluado durante la entrevista:

S1

NO

a_Justifica el orden promocional de acuerdo con el andlisis def temtono

b_Eltiempo dado a cada producto corresponden al orden 1a, 2a, 3a posicién v recordatono

c. Usa lenguaje fivido. sin mletitlas v sin lecmcismos

d Las preguntas estan dirigidas a an objetivo

¢ Utiliza la informacion que obtiene a través de las preguntas

[. Uttliza inflexiones de voz

¢ Mantiene contacto visual 2l hablar con su cliente

h. El mango de sus manos es congrucnie con su measaje

i Uihza siempre un sefialador para resaltar v destacar la informacion

] _Se dentsfico con el chente {rombre personal v de 1a compaiita).

k. El saludo ¢s firme v cortés.

| Logré un clima de confianza positivo

m. Usa temas no contros ersiales para ¢l clima de confianza

0 Sc adapid al upo de chente

0. Su achitug es de servicio

p_Uuliza la mlormacion obtemda cn la sala de espera

Q. Uuliza las estrategas de cada producto

r Unliza la proposicién untca de ventas

s.Uitliza los objetinos de comunicacion de cada producto

t Resaita Ia informacion de los estudios clinicosque entrepa

u_Enirega ia mucsira médica realizando w comMproniso para su uso

v Reahiza ¢l cicrre al detectar las sefiales de compra de su clieme

V. El evaluado después de la entrevista:

SI

NO

a Hace unz antocy gluacign de su enlrcvasta

b Registra en su computadera [a visita al chente

€ Venfica s logrd ¢l olyeteve propucsto antes de Ja chtrevasia

d_Idenuifica los comentanios mas relcventes duranie la entreyista

¢ Registra sus objetiy os para las sigwienics cntrevsilas, con cada uno de sus producios

V1. El evaluado:

Si

NO

157



3 Presonts una fuente de consulla externa gue utzlice para rey 1sar su universo médico

§_Presenta los codigos de sus productos de reciente lanzamiento, de acucrdo a cada mayonsta

¢. Conoce ¢ interpreta la mfonmacién del inventano del man orista

d. Busca la enistencia de todos sus productos en las farmacias

¢ Realiza presentacioncs del producto en lazamicnto con ¢l personal de sus maveristas

{ Presema v coloca el producto nuevo en las farmacias.

8. Los productos de reciente lanzamiento estin dstnbuidos cn tas farmacias tipo A en un
minimo de 80% maxamo un mes despucs (alcatona)

Comentarios

Furma dei Vendedor Firma del Eveluador

Instrumentos de evaluacién para la: Calificacion 2
Unidad I

Nombre del vendedor. Fecha,
Ruta: No de Empleado:;
Nombre del Evaluador-

CALIFICACION 2. Administracion del territorio y asesaria de productos
farmacéuticos

UNIDAD L Administrar el territorio asignado para lograr ventas crecientes.

I. El evaluado pt b6 el andlisis de su territorio que contiene;

SI

NO

a Participacion del DDD (minimo 6 mese) par producto del dato a doce mese

b. Sugiere y negocia fos mventarios de sus mayoristas

<. Cobertura de objetivos, {mes por mes y acumulado)

d. Crecimiento (minmmo 6 meses, mes por ines y acumulado)

¢ Al lider vy al que mas crece por mercado en ef que participa

' Coberturz de visista médica en niimero y en puntos {del afic cn curso).

g Cobertura de visita a especialistas (def afio en curso)

h Cobertura de visita a hospitales (del afio en curso).

i Cobertura de visita a farmactas (del afto en curso).

J. Objetivos y planes de accidn que mpliguen crecimiento er unidades por producto.

11, El evaluado:

SI

NO

a_ldennificd a los 80 médicos mas importantes de su umverso

b. Justifica de manera verbal ef tiempo y posicién de los productos er promocién

c. Tiene los codigos de cada uno de los productos muevos de su responsabibidad por clicnte

d Tiene bucnas relaciones interpersonales con los clientes.

e. Aphca las estrategias de mercadeo indicadas por ba empresa.

f Interpreta v analiza las estadisticas de cada uno de sus clienes.

2. Identifica a cada uno de sus productos segin Ia clasificacion de la Secretaria de Salud

Comentarios

Firma del Vendedor Firma dcl Evaluador
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Instrumentos de evaluacion para la: Caiificacion 2

Unidad i1

Nombre det vendedor
Ruta No de cmpleade
Nombre dcl ¢+ aluador

Fecha

CALIFICACION 2. Administracién de territorto y asesoria de productos farmacénticos.

]

UNIDAD 11. Asesorar ai cliente sobre productos farmacéuticos.

1.E} evaluado:

St

NO

2 Twene proviamente su objelivo para la asesoria

b, tdentifica las necesidades de su chente

¢ Crea las necesidades en su cliente

4. Satislace Ias necesidades de su chientc

= Anahza las preguntas antes de contcslarlas.

¢ Conlesta las preguntas de forma direcla.

g Utilizo jas caracteristicas, ventajas y beneficios de sus productos duranic la asesoria
sogin las necesidades de su cliente.

b Utiliza las téemces de acertividad ent <l mancjo de obyecioncs

i.Registro las expectativas de su clicnte.

1 Utilizd los servicios de JYCESC (En caso Necesarno)

iL. El evaluado presenté el andlisis de sus principales competidores que inchuye:

2 Cuantas fuctzas de ventas promucven por producto

b Materales gue ¢stan entyegando

¢. Espocialidades que visitan con cada producto.

d PromoCIoncs qué ¢ cstan otorgando a los may oristas

¢ Qué presencia de marca csian dejando en cl constltorio

{ Estratcgias que Hlevan al chente.

L. El evaluado entregd su anali is actualizado de precios por producto.

2. Precio unitario de cada producto VS tres compehdores como minima

b. Costo total de tratamuento V'S tres competidores como minimo

.[TV. El evaluado present6 el resumen de eventos gue cuentarn con:

a. Descripeién del evento

b. Objetrvo del evento

¢. Alcance oblenido del evento

d Fotos o videos del stand

¢. Carta de agradecimiento por la participacion

1V. Ef evaluade presenté la apenda de eventos en que participaran:

fa. 1.2 calendanzacion mimma de un sCmeslre

Comentanos

Firma del Vendedor Firma del Exaluador
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COORDINAC]ON DEL CENTRO DE EVALUACI()N

ORGANIGRAMA

CENTRO DE EVALUACION JANSSEN

DIRECCHON GENERAL
J N

i

| VERIFICADOR INTERNO - VERIFICADOR INTERNO |
[ COORDINACIONPLANTA'  'COORDINACION VENTAS | APOYO ADMINISTRATIVO |

—{ evaLuanora ———{ EvALUADOR L
J—— i ——
"_LEMALUADOR_B__ . EVALUADOR 2.
_EMALUAIX)RIZ., T L_EVALUADOR 3.

— EVALUADORD ““‘—‘__EA&AL;JAMRA_.
|_EVALUADORS
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CENTRO DE EVALUACION DE COMPETENCIA LABORAL CILAG DE MEXICO

Evaluacién: El proceso de evaluacién consiste en una secuencia de acciones tendientes a
recoger v/o documentar evidencias de que las personas o candidatos se dessmpefian conforme
a la nonma técnica de competencia laboral correspondiente.

MISION

Evaluar fa competencia laboral de todas las personas gue trabajan en CILAG de MEXICO
CENTROAMERICA Y CARIBE, conforme a las normas técnicas de caricter nacional
correspondientes, garantizando la calidad, imparciahdad, objetividad y transparencia del
proceso de evaluacion.

OBJETIVO

Mediante fa evaluacidén de la competencia laboral, generar la informacidén necesana y
suficrente, del nivel en el cual se encuentran las personas que trabajan en: CILAG de México
en relacion con la norma técmca de competencia laboral. Esta informacidn contribuira
sustancialmente a remunerar y reconccer correctamente la capacidad individual de las
personas, asi como la formulacion de planes personales de capacitacion, entrenamiento y
desarrollo.

FUNCIONES DEL CENTRO DE EVALUACION

s Evaluar en el lugar de trabajo en situaciones 1o mas cercanas a las condiciones reales de la
competencia laboral del personal de CILAG adquirida mediante la capacitacién o por
experiencia propia.

+ Permitir identificar tanto z las personas como al departamento de capacitacion y desarrolio
de la empresa, las areas de oportunidad y las prioridades a considerar para que, mediante la
capacitacion y el entrenamiento por competencia (CEC), las personas logren desarrollar las
habilidades necesartas para alcanzar la certificacion.

CERTIFICACION DE SELECCION DE LOS EVALUADORES.

Los cniterios utilizados para 1a seleccion de los evaluadores fundamentalmente se refiere a-
+ Experiencia en [a funcion ocupacional.

¢ Experiencia en la supervisidn y/o direccion.

o Voluniad para participar (que quicran serlo}.
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PROCEDIMIENTO PARA REGISTRO DE CANDIDATOS A SER EVALUADOS
Objetivo:

Identificar los pasos necesarios para que el Centro de Evaluacion lleve a cabo un adecuado
registro de todas aqueilas personas interesadas en iiciar un proceso de evaluacién de su
competencia laboral

Alcance:

Centro de Evaluacion y Candidatos.

Procedimiento.

Candidato.

I Acude al centro de evaiuacion a solicitar informacion.
Centro de evaluacion.

2. Solicita al candidato llene un formato de registro como candidato potencial para integrarlo
en su base de datos.

Candidato.

3. Decide inicar un proceso formal de evaluacién.

Centro de evaluacidn.

4. Da de alta en su base de datos al candidato como “ en proceso de diagndstico™.

5. De acuerdo al resuitado del diagnéstico lo registra como “candidato en proceso de
capacitacién” o “candidato en proceso de evaluacion™.

6. Cuando se tiene el resultado del evaluador v el dictamen del OC se actualiza la base de
datos como “candidato certificado™

CLAVE: FECHA: REVISION, HOJA DE:

ELABORO, REVISO. AUTORIZO: CONTROL-
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PROCEDIMIENTO PARA LLEVAR A CABO EL CONTROL DE DOCUMENTOS

Objetivo.

Asegurar el eficiente manejo de la informacion del Centro de Evaluaci6u para garantizar su
flyjo adecuado y la confidencialidad

Alcance.

Coodinador del centro, Asistente Admimistrativo, Verificador Interno y Evaluadores.
Procedimiento.

Cocdinadoer del Centro.

I Asegura que la base de datos cuente con claves de acceso restringido.

2. Asigna claves de acceso a la base de datos y determina los mecamsmos para resguardo de
archivos electronicos e impresos.

Asistente administrativo.
3. Asegura que todos los formatos de registro lleven un folio v sean debidamente requisitados

4. Captura la informacidén en [a base de datos del Centro de Evalaucion la cual debera contar
con las claves de acceso restringidas.

5. Archivar los documentos impresos en el sitio asignado para tal fin y se asegura que las
medidas de segundad (seguros) esten activados.

6. Cada dia hace un respaldoe de la base de datos y 1o entrega al coordinador del centro

7. Observa que el verificador interno y los evaluadores utilizan los foamtos correspondientes y
los requisitan de acuerdo a los parametros establecidos

8. Reporta cualquier anomalia al Coordinador del Centro

CLAVE: FECHA: REVISION HOIA DE:

ELABORO: REVISO: AUTORIZO: CONTROL:
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Procedimiento para revisién.
Objetivo.

Establecer los pasos necesarios que permitan {a atencion del recurse de revision presentada
por

Los candidatos a ser evaluados por el Centro de Evaluacion.

Los candidatos evaluados por el Centro de Evaluacién (CE).

El Centro de evaluacion y/o jos candidatos dictaminados por el Grupo de Dictamen del
Organismo Certificador (OC).

Alcance,

Centros de Evaluacion, candidatos y organismo certificador.

Consideraciones.

Para efectos de este procedimiento se consideran 3 fases:

1. Las actividades que se lleven a cabo desde la etapa de informacién a los candidatos a
evaluar su competencia laboral hasta la conclusion del diagnéstico.

2. Durante el proceso de evaluacién.

3. Postenor al resultado de la dictaminacién sobre su competencia laboral a cargo del
organismo certificador.

CLAVE: FECHA: REVISION: HOJA DE:

ELABORG: REVISO: AUTORIZO: CONTROL
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Fase 1

Procedimiento.
1. Candidato sohcita informacion al Centro de Evaluacion.

2 Imcia formalmente ¢l proceso de evaluacidn de su competencia laboral v se somete a la fase
de diagnostico.

(Estan imconformes con el resultado del diagndstico?

SI: Sohcita al centro de Evaluacion el Formato PR-01-99 para documentar
el motivo de su inconformidad.
NO: Pasaal punto No. 6

2. Presentar por escrito su inconformidad (Formato PR-01-99) al Centro de Evaluacion.

Centro de evaluacidn.

3. Notifica al evaluador sobre el recurso de revision interpuesto v e solicita por escrito sus
comentarios al respecto.

El CE dispondra hasta de 10 dias naturales para resolver satisfacioriamente para las partes la
inconformidad que sobre el diagnostico fue presentada.

Candidato.

4. Recibe los argumentos del CE sobre su solicttud de revision de dragndstico.
(Esta sanisfecho con 1a resolucion del CE?

SI*  Pasa al punto No. 6
NO:  Pasa al punto No. 5

Centro de Evaluacién:

5. Al persistir la inconformidad del candidato, el CE solicita la participacion de otro evaluador
para que ralice el diagnostico al candidato.

Es decir el CE resolvera sobre las inconformidades que sobre la primera fase de diagnéstico se
presenten.

Si después de aplicado el diagnéstico al candidato por parte de un segundo evaluador, se
obtuviera el mismo resultado v a pesar de ello persistiera la solicitud de revision del
candidato, ¢! CE solicitara el arbitraje del OC, cuva resolucion serd INAPELABLE.

6. El proceso de evaluacidn sigue su curso normal.

CLAVE- FECHA: REVISION. HOJA DE:

ELABORO: REVISO. AUTORIZO. CONTROL:




Fase 2
Procedimiento,
Candidato.
1. Inicia formalmente el proceso de evaluacién de su competencia laboral.
Durante el proceso.
¢Esta inconforme con el proceso de evaluacion en alguna de sus etapas?

S Solicita al centro de evaluacién el Formato PR-01-99 para documentar
¢l motivo de su inconformidad.
NO:  Pasz al punto No. 6

2. Presentar por escrito su inconformidad (Formato PR-02-99) al Centro de Evaluacion.

Centro de evaluacidn,

3. Notifica al evaluador sobre el recurse de revision interpuesto por el candidato y le solicita
por escrito sus comentarios al respecto, los cuales son analizados de manera conjunta con la
participacidn del evaluador que atiende al candidato, un segundo evaluador y el verificador
interno quien de los resultados obtenidos elabora un reporte escrito al candidato.

El CE dispondra hasta de 10 dias naturaies para intentar resolver satisfactoriamente para las
partes la inconformidad que sobre el proceso de evaluacion fue presentada.

Candidato.
4 Recibe los argumentos del CE sobre su solicitud de revision del proceso de evaluacién.
¢Esta sausfecho con la resolucion del CE?

SI: Pasa al punto No. 6
NQO:  Pasa al punto No. 5

Centro de evaiuacion.

3. 8i después de recibir el reporte escrito del CE sobre su inconformidad, el candidato ain
persistiera en su solicitud de revision, el CE solicitara el arbitraje del OC, cuya resolucion sera
INAPELABLE.

6. El proceso de evaluacion sigue su curso normal.

CLAVE: FECHA: REVISION: HOJA DE:

ELARORG: REVISO: AUTORIZO: CONTROL
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Fase 3
Procedimiento.

Centro de evaluacin,

I Recibe ¢l resultado de candidato NO COMPETENTE que emite el OC a través del Grupo
de Dictamen, sobre la procedencia obtener su certificado de competencia laboral.

;Esta conforme con el resultado?

SL Desarroflar un nuevo plan de evaluacion con el candidato para cubrir
las evidencias faltantes.
Nota: El CE debera analizar sus procedimientos de evaluacion y
verificacion interna, para reducir la probabilidad de que esta
situacion se repita.
NO: Interpone de manera independiente o conjuntamente con el candidato
el recurso de revision de acuerdo al procedimiento que para tal fin tenga establecido
el OC.

2. El OC de acuerdo a sus procedimientos emite una resofucion al respecio.

CLAVE: FECHA: REVISION: HOJA DE:

ELABORO: REVISO: AUTORIZO: CONTROL:
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SUBPROCESO DE EVALUACION DE COMPETENCIA LABORAL DE LOS
VENDEDORES

Insumes

Normas Técnicas

Vendedor

de Competencia
Laboral

————1

Convocatoria para
certificar competen-|
cias laborales

Analizar las normas

* Recibe convocatoria

* Solicita inscripcion

- * Realiza autoevalaucion

Evaluador

L

|

Ne
Realiza pruebas de
desempefio

Define fecha y
tugar de la vi--
sita de evalua-
cion.

Recibe forme

Integra informa-
cion, elabora ve-
porte.

Organismo
Certificador

Toma decision
documents

No

NO CERTIFICA

L{ Recibe asesoria/
se capacita

Recibe certificado |

Si

Elabora
certificado)

o
(e
]



PROCEDIMIENTG PARA LA EVALUACION DE LA COMPETENCIA LABORAL

Objetivo:

Identificar cada uno de los pasos necesarios para llevar a cabo el proceso de evaluacion de la
competencia laboral.

Aleance:

Personal admimistrativo del Centro de Evaluacion {CE), evaluadores y candidatos.
Procedimienteo.

Centro de Evalnacién,

1. Proporciona mformacion y asesoria al candidato.

Esta informacidn contiene los materiales de difusién que el CE tenga disefiados,
proceso y costos de la evaluacion vy la certificacion.

Candidato.

2 Siresuelve inicrar un proceso de evaluacion, se somete a ia aplicacion de un cuestionario de
diagnostico para conocer en que nivel de conocnmtentos se encuentra con relacion a la Norma
Técnica de Competencia Laboral en la que pretende ser evaluado.

Evaluador.

3. Revisa el cuestionario de diagnéstico aphcado al candidato v entrega los resultados con sus
recomendaciones al CE.

Centro de evaluacion.

4. El resultado y recomendacion del evaluador deiermina:
;Requiere capacitacion?

Sl Orienta al candidato sobre la forma, lugar y costos de la capacitacion
sugerida por el evaluador

NO: Pasa al punto 6
Candidato.

5 Recibe el resultado y en su caso las recomendaciones sobre capacitacion y toma decisiones

al respecto
Si decide capacitarse, el resultado de las evaluaciones de dicha capacitacion, seran tomados
como diagnéstico, para que pueda tniciar posteriormente un proceso formal de evaluacion.
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6 Decide imciar un proceso formal de evaluacidon, para lo cual lena la solicrtud
correspondiente v realiza el pago de la pnmera eiapa del costo total de la certificacion (20%
del costo total), asi mismo cubre los costos que tenga determinado el centro para los procesos
de evaluacion. Presenta comprobantes de pago al CE.

Centro de evaluacion.

7 Asigna evaluador al candidato.

Evaiuvador.

8. Se retne con el candidato para elaborar el Plan de Evaluacion.

Candidato.

9. Desarrolla actividades acordadas con el evaluador para reunir las evidencias de su
competencia laboral.

10. Integra sus evidencias en el portafolio ¥ en su caso, solicita asesoria del evaluador.
Evaiuvador,

11. Asesora al candidato, revisa evidencias documentales presentadas y Heva a cabo
evaluacion en campo.

12. Emite juicio de valor.

13. Elabora cédula ¢ informe de evaluacion.

Centro de evaluacién.

14. Recibe informe de evaluacion e informa al candidato.
Candidato.

15. Recibe informacion del CE para realizar e} pago correspondiente a certificacidn, segunda
etapa 60% del costo total.

Centro de evaluacidn.

16, Integra y envia al OC el documento final con ia siguiente informacion.
El informe de evaluacidn.
Cédula de evaluacidn.

Informe de verificacion interna.

17. Espera ei resultado del dictamen e informa al candidato.
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Candidato.

8. Recibe informacion del CE para proceder a realizar el pago de la tercera etapa de
certificacién 20% restante

19 Recibe su certificacton de competencia laboral.

e
-



PROCEDIMIENTO PARA DETERMINAR LA MUESTRA.

I Poblacién: Fuerza de ventas certificada

2
b
C.

d.

i1, Marco

Elemento Vendedores certificados

Unidades de muestreo. Vendedores certificados.
Alcance. Republica Mexicana

Tiempo. Del To. de Abril al 31 de Agosto de 1999,

Muestral.

Lista de personas certificadas’

~ N Lo L —

8.
9

10.
il
12.
13.
14,
15.
16.
17.
i8.
19.
20.
21
22.
23.
24,

25

26.
27.
28

. José Luis Medina Villasefior.
. Carlos Octavio Pérez Cervantes.
. Sara Hilda Aguilar Megia

Jests Ignacio Pérez Aguilar.

. Rubén Gallardo Alvarez,
. Héctor Valdiviezo Sanchez.
. Guillermo De Sales Susrez.

Rodolfo Becernil Rubio.

José Luis Palencra Ocampo
Javier Ochoa Arreola.

Juan Felipe Noriega Alvarez
Marco Antonio Lerin Rodriguez
Samuel Renteria Castillo.

José Antonio Marin Diaz.

Carlos Espinosa Judrez.

Juan Flavie Hernandez Sandoval.
Diana Gianena Méndez Urbina.
José Emilio Nader Valdéz.
Alfredo Alejandro Schulte Gutiérrez
Rafael Harry Mendoza Ponce
Jesus R Rubio.

Ma Isabel Sanchez Jaimes.
Guillermo Espinosa Villagran.
Mercedes Gutiérrez Jaramillo.
Eduardo Gpe. Zapata Santos.
Dulce Ma. Sosa Ruiz.

Claudia Reyes Escoto.

Sergio Vinicio Alvarez Vizquez.
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{11, Tamafio de la muestra

Formula

Sustitucion:

a=__ 5(1-.9 n= 25 n= 25
2 2 01227664 + 25
(1108) + S(1-5) L1168) + ,5(1-.5) 2.5281 63
( 8892) 63 2 63
(1.59)
n= 25 = 25 =28.33

004856073 + 003968253 008824326
n=28
El método para seleccionar la muestra fue en base al muestreo aleatorio simple a través del

cual, como va se mencioné, se tene igual oportumdad de seleccelonar cada elemento y cadz
combinacion de los n elementos muestrales tiene igual oportunidad de seleccionarse.
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iBuenos dins; estamos realizando una investigacion referenite a las competencias laborales, zseris tan amabe de
contestar el siguiente cuestionzrio, per favor?

CUESTIOMARIO

COMPETENCIAS LABGRALES

I. DATOS PERSONALES

| Nombre
2 Entrdad Federativa:

1 .En los ulumos dos afics ha recibido algin curso de capactiacion” { no incluir cursos eseolares regualres)
a Si{) b No{}

St la respuesta antersor fuc sf pasc a la pregunta |z v s1 constestd no. pase a la pregunta no 2

la. (La capacitacion que secibié sc concretd a su pucsto”
aSi() b.No()

[l

Quién decadié que usted participara en ef proceso de certificacion?
a Lacmpresa (} b. Yo () c. La escuela ()

()

«Sabe 2 qué se refierc la certificacidon de compelencia laboral?

aSif) b No()
4., Quién J¢ nformod acerea del sistema?

a La escuela )

b Lacmpresa 0

¢ Otro. espeaifique

(v

¢ Sabe para que syven las corpelencias laborales?
a Si{) b Nof()

6. ;Sabe como se obtiene un cerficado?
a $i1() b No()

-1

¢Sabe o qué cs una Norma Téemica de Competencia Laboral?
a.Sir) b.No()

==

«Conoce alguna Norma Técmca de Compeiencia Laboral?
a 51} b No()

Si en la preguntz anterior contesté que si. responda
8a. (Las entendio?
a Sif) b Poco () ¢ No()

¢ Conece folleios o matcnal que informe como cumplir con las normas?
a Si{} b No()

10, Algwmen le exphcd las normas *?
7 Si() b No()

1T, Prcnsa que el contemdo de las normas uene sentido v refleia habilidad 3 destreza?
a Si() b No() ¢ Muy poco ()

12 Inchque la facilidad que luvo en las sigmentes etapes
a Capacitacion
I Facil {
2 Con poca dificultad (
3 Difiai {

—
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b Eyvaluanion

T ‘)
2 Conpoca & Douitnd *
3 Dl iy

¢ Certificacion

1 Faol {}

2 Con poca dificultad {3

3 Dnfietd {1}
13 ,Pago alguien por su capacitacion”

a Si ()

b No (3}

¢ Nosc ()

S6lo st respondio sL corteste
i3a Ouién pago”

a Yo ()

b. La empresa (3

d Otro, especifique ()
i4 .Pagd alguien por su evaluacion?

a Si ()

b No ()

¢ Nosé ()

S6ia si contesté que si. responda
14a [Quién pagd”?

aYo @]

b Lacmpresa )

d Otro. especifique ()
13 ,Pago alguien por su ceruficacion”

a Si ()

b No ()

¢ Nosé @]

16 Cugles son los beneficios que le proporciona la certificacion de Competencia Laboral? (Clasifique del 1 al 9 sogin ta
importancia que usted le asigne. coloque el nimero cn el paréntesis)

a Obtencion de un irabaje

b Mejor sucldo

¢ Ascenso en el trabajo

d Satisfaccion en ol trabago

c. Superacion personal

f Mejor relacidn con el jole

2 Mayores conocimienios

h Mcejora la forma dc hacer ¢l trabajo
I Reconocimiento social

o
[ N N )

{Gracias por su colaboracien,
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1. ¢En los ditimos dos afios ha recibido algin curso de capacitacior
Si No Total
27 1 28

1a. ¢ La capacitacion que recibidé se concreto a su puesto?
Si Ne Total
27 0 27

2.;Quién decidié que usted participara en ef proceso de certificaci¢
La empreYo La escTotal
26 2 0 28

3. ¢ Sabe a qué se refiere la certificacion de competencia laboral?
Si No Totai
28 0 28

4. ; Quién le inform6 acerca del sistema?
Laescuelaempresa Otro Total

0 28 0 28
5. ¢ Sabe para qué sirven las competencias iaborales?
St No Total
28 0 28
8. ;Sabe como se obtiene un certificado?
Si No Total
28 o] 28

7. ;Sabe qué es una Norma Técnica de Competencia Laboral?
Si No Total

24 4 28
B. ;Conoce alguna Norma Técnica de Competencia L.aboral?
Si No Total

21 7 28

8a. ;Las entendid?

Si Poco No Total
17 2 2 21

Si No Total
24 4 28

10. jAlguien le explico las normas?
Si No Total
22 8 28
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11. ; Piensa que el contenido de las normas tiene sentido y refleja hi
Si No Muy pc Total
23 3 2 28

12. Indique la facilidad que tuvo en ias siguientes etapas:
a. Capacitacian.
Facit  Con poca difict Difici  Total

18 10 G 28

b. Evaluacidn:
Féacil Con poca difici Dificil  Total
10 15 3 28

¢. Ceriificacion:
Facii Con poca difict Dificil  Total

13 15 6 28
13. ;Pago alguien por su capacitacién?
St No No sé Total
12 3 13 28
13a. ;Quién pago?
Yo Laempresa Otftro Total
0 12 & 12
14. ; Pags alguien por su evaluaciéon?
Si No No sé Total
10 1 7 28
14a, ;Quién pagé?
Yo Laempresa Ofro Total
¢ 10 0 10
15. 3 Pag6 alguien por su certificacion?
Si No No sé Total
10 1 17 28
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16. ¢ Cuiles son los beneficios que le proporciona la certificacién de competencia laboral?

Obtencion de un trabajo

Mejor sueldo

Ascenso en el trabajo

Satisfaccion en el trabajo
Superacion personal

Mejor relacion con el jefe

Mayores conocimientos

Mejora fa forma de hacer el trabajo

Reconoccimiento social
Total

1o.
5
10,
3
10.
2
10.
0
10,
6
10.
1]
10.
1
10,
9
10.
2
28

20.
1
20.
9
20.
4
20.
5
20.
4
20,
0
20.
3
20,
1
20.
1
28

3o.
1
3o.
2
3o.
9
30.
5]
3o.
3
3o.
0
3o.
4
3o.
3
3Jo.
0
28

40,
0
40,
4
40.

A "

40.
9

4 40.

5
4o.
2
40,
5
40.
2
40,
0
28

50,
0
50.
1
5o0.
3
50.
4
5o,
7
50.
2
50.
9
50.
2
5a.
4]
28

6o.
2
6o.
4
60.
7
6o,
3
60.
1
Go.
6
60.
2
60.
3
6o,
0
28

To.
7
70,
3
7o.
0
7o.
%
70.
1
70.
5
To.
2
7o.
3
To.
6
28

8o.

8o.

8o.

80.

8o.

8o.

8o.

80.

8o.

28

0.

9o,

90.

So.

9o.

90.

90.

9o.

90,

1
28

Total
28

Total
28
28
28
28
28
28
28

28
252
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1. ¢En los (ltimos dos afios ha recibido algin
curso de capacitacion?

96%

1a. ¢ La capacitacién que recibi6 se concretd a su
puesto?
No
0%

100%
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2. ¢ Quién decidi6 que usted participara en el proceso de certificaciéon?

7% 0%

93%

ELa empresa
Yo
O lLa escueta

3. ¢ Sabe a qué se refiere 1a certificacion de competencia laboral?
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4. 2 Quién le informé acerca del sistema?

0%

] La escuela
ELaempresa
[30tro

100%

5. ;Sabe para qué sirven las competencias laborales?

0%

BSi
B No
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7. ¢Sabe qué es una Norma Técnica de
Competencia Laboral?

14%

B Si
B No

86%

=
[94]
(R



8. ¢Conoce alguna Norma Técnica de
Competencia Laboral?

8a. sLas entendi6?

10%

E Si
B No

B si
B Poco
I No

[



9. ¢Conoce folletos 0 material que informe
como cumplir con las normas?

14%

B8 Si
& No

79% - 21%

Personas certificadas

I._\
N



11. ;Piensa que el contenido de las normas tiene sentido y

refleja habilidad y destreza?

7%

12. Indique la facilidad que tuvo en las siguientes etapas: a.
Capacitacion.

Facil
B Con poca dificultad
O Dificil
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b. Evaluacion.

11%

Facil
B Con poca dificultad
O Dificil

¢. Certificacion.

B Facil
B Con poca dificultad
O Dificil

54%
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13. ;Pag6 alguien por su capacitaciéon?

B 8f
B No
CINo s

11%

13a. ;Quién pago6?

Personas certificadas

s
a
w



14. ; Pago alguien por su evaluacion?

B Si
B No
[ No sé

14a. ; Quién pagé?

0%

EYo
B a empresa
8 Otro

100%



15. ¢ Pago alguien por su certificacion?

4%
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10. ¢ Cuales son ios beneficios que le proporcionan la Certificacion

de Competencia Laboral?
Reconocimiento Obiencion de un
social trabajo

18%

Mejora la forma de Mejor sueldo

hacer el trabajo 11%
32%
enso en el
R trabajo
Superacion %
Mayores pep?sona} Satisfaccion en el
conocimientos 21%, trabajo
0,
4% 0%
Reconocimiento social
10.
20.
7% o 8o.
4%0%

29%
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Obtencién de un trabajo

B1o.
H2o0.
1 30.
O40.
M 50.
H6o.
B7o.
£ 8o.
i 90.

24%

Mejor sueldo

80. 9o. 1o.
7o. 7% 0% 11%

20.
32%

14% 7%
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50.
11%

Ascenso en el trabaio

8o. 9o. 10.
7% 0% 7%

40,
4%

Satisfaccion en el trabajo

7o. 8o.
4% 0%

20.
18%

Y

w



Superacion personal

7o. 80. Y0. ’
4% 4% 0% 0.

6o.
4%

50.
24%

Mejor relacién con el jefe

20. 4o0.

% 0% 7%

18% 70.
18%

A



Mayores conocimientos

8o. 9o. 1o.
20.
70. 7% 0% 4% 1%

32% 18%

Mejora la forma de hacer el trabajo
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INTERPRETACIONES

Lo que podemos analizar de las respuestas obtenidas en el cuestionario es lo siguiente:
¢l 96% de la poblacién encuestada recibid capacitacion con relacion a un puesto. La empresa
con el fin de mejorar ésta ensefianza — aprendizaje decidid en un 93% la aplicacién del
Sistema de Certificacién de Competencia Laboral conjuntamente con la implantacion.

Para identificar que tan informados estin los trabajadores acerca del sistema se
hicieron varias preguntas, reflejando que €l 100% de los aspirantes saben para que sirve la
certificacidon y mas de la mitad sabe y conoce las normas técnicas de competencia laboral lo
que indica que existen tanto buenos instructores como el contenido de cada norma tiene
sentido y refleja las habilidades y destrezas, ademis de que cuentan con informacion
disponible de las mismas.

En lo referente a las etapas de capacitacién, evaluacion y certificacion aplicadas a los
vendedores se observd que tuvieron mayor dificultad durante la evaluacion asi como durante
la certificacidon aunque ésta ixltima fue en menor grado.

" Se observo por las respuestas obtenidas que los vendedores no éstan informados de que
el proceso de certificacién de competencia Iaboral genera un costo por cada etapa y por ende
la mayoria de los empleados no saben que la empresa es Ia que ha cubierto dicho costo.

Las aptitudes de los empleados han cambiado debido a la certificacién, ya que ahora
les interesa otros aspectos para obtener un empleo, y son: mejor forma de realizar un trabajo,
superacién personal y obtencion de un buen trabajo.
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RECOMENDACIONES.

Proponemos que la capacitacion recibida por el aspirante a la certificacion, pueda
recurrir a diversas fuentes, con el fin de enriquecer al proceso ensefianza — aprendizaje ademas
de poder evaluar sus conocimientos.

La segunda premisa nos lieva a sugerir que las universidades y otras instituciones de
educacion media superior analicen el contenido del plan curricular y en ellos se incorporen
aspectos elementales de las normas técnicas de competencias laborales referentes a las carreras
que sean impartidas en las mismas, todo esto con el objetivo de mejorar la preparacion de los
estudiantes con base a los requerimientos del mercado laboral.
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CONCLUSIONES.

Concluimes afirmando que la capacitacion, en entrenamiento y el desarroilo de los Recursos
Humanos de un pats deben realizarse con base a “Competencias Laborales” ( C.L ) precisas,
formuladas cientificamente Segin ef CONQCER (Consejo Nacional de Certificacién de
Competencias Laborales) una competencia laboral se define como:

“La capacidad productiva de un individuo, que se mide en términos de desempafio,
reflefando conocimiento, habilidades, destrezas y actitudes, para la realizacidn de un
trabajo con calidad”.

Las competencias laborales permiten a los principales actores de la capacitacién mejorar
continuamente a través de evaluaciones periddicas y asi;

A} El instructor conocerd exactamente los elementos de la ensefianza en términos de
comportamientos y destrezas que requiere el capacitando. Ademds podra y deberad
someterse al proceso de competencias laborales.

B) Los trabajadores y los sujetos al entrenamiento y desarrollo conoceran con objetividad el
desempefto requerido por los contratantes {empresas y organizaciones productivas) lo que
les permite concentrarse en habilidades concretas, gque practicando continuamente
adquiriran la destreza necesaria para ser competitivo a nivel internacional, v en
consecuencia mejorar su nivel de vida.

C) Los Centro de Capacitacién y Desarrollo Humanos, contaran con elementos cuantitativos
para orlentar el proceso de capacitacion

A través de nuestra investigacion, especificamente por medio del caso practico
observamos las bondades de las competencias laborales como:

Aumento de la productividad.
Los trabajadores cambiaron de actitud, acrecentando sus habilidades y aptitudes debido a
que se interesaron mas por su mejoramiento integral (moral, intelectual, social y
€Conomico).

¢ La empresa reportd mayor competitividad en los mercados internacionales. En general
podemos afirmar que obtuvieron los beneficios esperados por el CONOCER aunque
tuvieron que hacer algunos acoplamientos no contemplados por éste, debido a que el ramo
farmacéutico tiene ciertas particularidades.

+ También informd que se incremento la rotacion debido a que algunos de los capacitandos
encontraron mejores oportunidades lo que la obligo a mejorar sis sistema de remuneracion.
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