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Resumen

La presente investigacion fue realizada en la Direccién Municipal de Planificacién Fisica
perteneciente a los Organos del Poder Popular y tiene como objetivo general elaborar los
profesiogramas en los puestos de trabajo de la empresa especificamente los del departamento de
tram ites y atencién a la poblacion. Para darcumplimiento alobjetivo se seleccion6 una aproximacién
al procedimiento elaborado por Pérez Muifios (2013). A lo largo de la investigacion se emplean
métodos, técnicas y herramientas como: tormenta de ideas, trabajo grupal, revision y andlisis de
documentos, el método Delphi, encuestas, el coeficiente Kendall, entrevistas, el método de seleccién
de expertos, cuestionarios, Microsoft Visio. Como resultado se definen las competencias de la
entidad, las del proceso y las que se ajustan a los puestos de trabajo objetos de estudio.

Palabras claves: capitalhumano; competencia; profesiograma.

Summary

The present investigation was carried out in the Municipal Address of Physical Planning belonging to
the Organs of the Popular Power and he/she has as general objective to elaborate the
profesiogramas specifically in the positions of work of the company those of the department of steps
and attention to the population. To give execution to the objective an approach itwas selected to the
procedure elaborated by Pérez Muifios (2013). Along the investigation methods are used, technical
and tools like: storm of ideas, work grupal, revision and analysis of documents, the method Delphi,

surveys, the coefficient Kendall, interviews, the method of experts' selection, questionnaires,
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Microsoft Visio. As a result they are defined the com petitions of the entity, those of the process and

those thatare adjusted to the positions of work study objects.

Keywords: hum an capital, competence, profesiogram .
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La humanidad progresa en los Uultimos dos siglos gracias a los resultados que se logran en los
campos cientifico y técnico. Precisamente uno de los campos mas fascinantes es aquel en que el
hombre estudia a sus congéneres con el afan de definiraquellas formas mas productivas, eficaces o
eficientes a través de las cudales se puede obtener un fin determinado (Aleman Zuniga & Palacios,
2017) (Aguilera Milan,2016).

El Capital humano (en adelante CH) es el capital de gente, de talentos y de competencias. La
competencia de una persona es la capacidad de actuar en diversas situaciones para crear activos,
tanto tangibles como intangibles. No es suficiente tener personas. Es necesario una plataforma que
sirva de base y un clima que impulse a las personas y utilice los talentos existentes. De este modo,
el capital humano esta constituido basicamente porlos talentos y competencias de las personas. Su
utilizacion plena requiere una estructura organizacional adecuada y una cultura democratica e
impulsora (Alonso etal.2015) (Cuesta Santos, 2010) (Heathfield,2014).

Cuesta Satos (2010) plantea: EI CH conforma el conocimiento (explicito o tacito) util para la
empresa, que poseen las personas de la misma, asi como su capacidad para regenerarlo; es decir,
su capacidad de aprender, se ha convertido en el Unico activo capaz de superarse a si mismo de
forma permanente, asi elhecho de que ocurra de forma eficiente va a depender la adecuada gestiéon
de este dentro de la organizacion (Cuesta Santos, 2010).

En los lineamientos de la politica econdémica y social aprobados en el VII Congreso del PCC se
plantea: "Continuar avanzando en la implantacién del principio de que los ingresos de los
trabajadores y sus jefes en el sistema de entidades de caradcter empresarial, estén en
correspondencia con los resultados que se obtengan" (Lineamiento 12), "rescatar el papel del
trabajador y los ingresos que por é|l se obtienen como via principal para generar productos vy
servicios de calidad e incremento de la producciéon y la productividad" (Lineamiento 139), "el
incremento de los ingresos en el sector empresarial serd segun la creacién de la riqueza y las
posibilidades econdémico-financieras de las empresas, promoviendo la evaluacion sistem atica de sus
resultados de conjunto con el movimiento sindical" (Lineamiento 142) asi como, "proyectar la
formacion de fuerza de trabajo calificada en correspondencia con el Plan Nacional de Desarrollo
Econémico y Social, a mediano y largo plazos" (Lineamiento 143) (VII Congreso del Partido

Comunista de Cuba, 2017).
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En los lineamientos 104, 158, 210 de la Politica Econdémica y Social del Partido y la Revolucién para
elperiodo 2016-2021 plantea la necesidad de continuarincrementando la com petitividad de Cuba en
los diferentes mercados, asi como potenciar la capacitacién de los directivos, ejecutores directos y
trabajadores de las diferentes formas de propiedad.

La Direccion Municipal de Planificacion Fisica (en adelante DMPF) perteneciente a los Organos del
Poder Popular, cita en calle 5 # 1605, entre las avenidas 16 y18, de Jovellanos, Matanzas, se
encuentra insertada en la Direccién Administrativa del Poder Popular, y tiene como objetivo
fundamental, lograr servicios con la calidad requerida orientada al ordenamiento territorial y
urbanismo.

La entidad posee un Sistema de Gestién del Capital Humano limitado por la carencia de
profesiogramas en los procesos y puestos de trabajo fundamentales para la gestion integral de CH
siendo el recurso humano el activo imprescindible dentro de una organizacion, es necesario estudiar
la manera como se puede gestionar, asociado con estrategias que conlleven mayor motivacién,
aprendizaje y en consecuencia eficiencia y competitividad para la organizaciéon, de aqui la
importancia y necesidad de implementar la gestion por competencias con el enfoque de servicios
con vistas a incrementarelnivelde desempefio delcliente interno.

Para solucionar el problema anterior se plantea como objetivo general elaborar los profesiogramas
especificamente en el puesto de trabajo de Tramites y atencion a la poblacién en la DMPF de
Jovellanos, con vistas a la implementaciéon del Sistema de Gestiéon Integrado del Capital Humano
con enfoque de competencias.

Para dar cumplimiento al objetivo general se utilizan diferentes técnicas y métodos como son:
M étodo de seleccion de los expertos, Método Delphi, Kendall, cuestionario, trabajo en grupo,
revision de documentos, entrevistas individuales a los trabajadores, el EndNote como gestor
bibliografico y como Ultima herramienta el Visio. Todas estas permiten determinarlas competencias
de la organizacion, el proceso y los puestos de trabajo seleccionados.

El capital humano de una empresa, es sin duda alguna uno de los elementos mas importantes a la

hora de evaluarlos rendimientos generales de la misma.
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El concepto de capital humano asumido para la practica de la gestion del capital humano en Cuba
comprende economia, ciencia y conciencia ética, lo que resulta de un importante valor metodolégico
en esa gestion (Cuesta Santos, 2018).
En las organizaciones los puestos de trabajo estan definidos por los objetivos, funciones, tareas y
responsabilidades propias de cada uno, lo que permite que la empresa consiga sus metas. EI
analisis de puestos permite conocer el contenido de los mismos en la organizacién, qué se hace en
ellos, por qué se hace, como se hace, etc. Antes de hablar de anélisis y descripcion de los puestos
de trabajo con enfoque de competencias, es necesario conocer algunos conceptos planteados por
diferentes autores sobre este tema,los mismos se muestran a continuacion:
Puesto de trabajo no es mas que: "punto de encuentro entre una posicién, que es a la vez
geografica, jerarquica y funcional, y un nivel profesional, que se refiere a competencia, formaciéon y
remuneracion. Comporta un conjunto de actividades relacionadas con ciertos objetivos y supone en
su titular ciertas aptitudes generales, ciertas capacidades concretas y ciertos conocimientos
practicos relacionados con las maneras internas de funcionar y con los modos externos de
relacionarse" (Ledén Olvera, 2018) (Moore, 2014).
Por otro lado, el profesiograma nos indica qué factores y competencias, y en qué grado son
importantes para desempefiar adecuadamente las funciones y tareas propias delpuesto.
El profesiograma consiste en un documento que organiza las conexiones técnico-organizativas por
medio de una grafica en la que se resumen las aptitudes y capacidades de los puestos de trabajo
que existen y las que cumplen los trabajadores. Por eso mismo, debe recoger obligatoriamente con
respecto a los puestos de trabajo: la denominacién del puesto de trabajo, su descripcién profesional,
su descripcion técnica, su descripcion orgéanica y otras caracteristicas y necesidades que se
pudieran requerir (Aguilera Milan,2016).
Dicho documento debe recoger obligatoriamente con respecto a los puestos de trabajo la siguiente
informacién:

. La denominacién del puesto de trabajo

. Su descripcién profesional.

. Su descripcién técnica.

. Su descripcién orgéanica.
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. Otras caracteristicas y necesidades que se pudieran requerir.
Porotra parte, debe estarcompuesto de seis denominaciones concretas de los puestos:

1. La identificacion del puesto de trabajo.

2. Elobjetivo.

3. Lasresponsabilidades.

4. Las relaciones.

5. Las condiciones fisicas que se requieren para eltrabajo, asicomo sus riesgos.

6. Los requerimientos que se exigen para ocupar elpuesto.
Las competencias son las caracteristicas subyacentes de la persona, que estan relacionadas con
una correcta actuacion en su puesto de trabajo y que puede basarse en la motivaciéon, en los rasgos
de caracter, en el concepto de si mismo, en actitudes o valoraciones, en una variedad de
conocimientos o capacidades cognoscitivas o de conducta.
La gestion por competencias parte de la determinacién de las competencias laborales exigidas por
los diferentes cargos, de modo que el desempefio de las personas en los mismos sea exitoso. Esas
competencias se expresan en los perfiles de cargo. La gestién del desempefio, se enfoca
esencialmente en el desarrollo, en lo que las personas “seradan capaces de hacer” en el futuro. A esa
gestion, el pensamiento estratégico y la proactividad le son inmanentes. La gestién de competencias
es hoy concepcion relevante a comprender en la GRH, implicando mayor integracién entre
estrategia, sistema de trabajo y cultura organizacional, junto a un conocimiento mayor de las

potencialidades de las personas y su desarrollo (Sanchez Rodriguez, 2017).

Para el desarrollo de esta investigacion y a peticion de la empresa se seleccioné el area de
Subdireccion de tramites y atencion a la poblacién debido a que es la de mayor significacion e
impacto en la calidad del servicio, mayor demanda de cliente y mayor fluctuacién de personal. La
misma estda compuesta por 11 trabajadores.

Para la confeccion de este epigrafe se consultaron diversas metodologias entre las que se
encuentran: Gonzalez et al. (2010), Pérez Muifios (2013) y Monzdn Alfaro (2018). Se selecciond una
aproximacién al procedimiento que expone Pérez Muifios (2013) para la elaboracién de los

profesiogramas de los puestos de trabajo, donde se realizaron algunas como aplicacién del

profesiograma y se incluye alprofesiograma las funciones o actividades reales delpuesto de trabajo.
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Figura 1. Descripciéon del procedimiento seleccionado.

Fuente:en aproximacion a Pérez Muifios (2013).

Una vez aplicado el procedimiento representado anteriormente con sus etapas, fases y pasos se
llega a los resultados siguientes:

Se retoman las competencias que fueron definidas en la investigacion de Mufioz Cruz (2017), las
mismas quedan expuestas de la manera siguiente:

Orientaciéon a los resultados: esta competencia se refiere al hecho de trabajar bien o al esfuerzo por
alcanzar estdandares de excelencia. La organizacion debe presentar pleno dominio técnico -

economico de los productos derivados de los procesos ademas de un excelente conocimiento
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tecnolégico, estableciendo asi relaciones de confianza con los clientes que son la razén de serde la
misma, logrando satisfacer sus criterios y expectativas, promoviendo la imagen y objetivos de la
organizacién, elevando a la vez la calidad, eficiencia, eficacia y com petitividad, mediante el empleo
de medios técnicos y tecnologia de avanzada.

Mejora continua: adquirir y desarrollar permanentemente conocimientos, destrezas y habilidades,
con el fin de mantener altos estdndares de eficacia institucional. Se deben establecer estrategias de
trabajo que perfeccionen constantemente la calidad de la produccion con la introduccion de nuevas
tecnologias y la permanente formaciéon de los trabajadores, en aras de superarla competencia del
sectory consolidar la preferencia de los clientes.

Profesionalidad: la empresa debe ser capaz de lograr los objetivos propuestos aun en ausencia de
sus directrices o en presencia de obstadculos, garantizando el trabajo previsto con la calidad
requerida.

Excelencia: realizar las tareas de la organizacién buscando, en sus actividades, los mayores niveles
de calidad y forma de mejorar sus actuaciones anteriores. Se debe buscarconstantemente el modo
de manejar la forma en que se lleva a cabo cada actividad y mostrar preocupacién por progresar
continuamente en la efectividad del trabajo, localizando y ocupandose de temas relacionados con la
consecucion de mejores niveles de rendimiento.

Competencias del proceso:

Orientacion al cliente: los servicios brindados estan dirigidos al tipo de cliente que se vaya a atender
para satisfacer o superar sus expectativas. Proporcionar los servicios en correspondencia con las
necesidades de dichos clientes, dando solucion a sus problemas e implementar herramientas
adecuadas para medir el grado de satisfaccion de los mismos. Contar con un personal altamente
competente capaz de dar soluciones rapidas y aceptables junto a una atenciéon esmerada ya sea
asesoramiento juridico en la actividad de la vivienda y otras materias o asuntos legales relacionados
con el funcionamiento de la dependencia.

Trabajo en equipo: debe estar presente la ayuda mutua entre trabajadores dentro de la organizacién,
facilitando el trabajo, rapidez de trdmites y todos los procesos llevados a cabo tanto en el drea de
tram ites y atenciéon a la poblacién como las restantes (catastro, inspecciéon, ordenamiento territorial,

urbanismo, juridica) para ofrecer servicios en el periodo de tiempo planificado logrando eficiencia y
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eficacia. Dar prioridad a los intereses de la organizacion ante que, a los personales, y utilizar las
oportunidades que propicia el trabajo en grupo para lograr el éxito de las actividades que se
desarrollan en el area.

Comunicacidon: tener conocimientos idiom aticos que le permitan establecer una relacién adecuada
con los clientes durante la atencién a sus peticiones o inquietudes referente al funcionamiento de la
DMPF y los tramites que desea realizar siempre utilizando eficientemente el lenguaje verbal y
extraverbal como son fluidez, entonacién, ritmo, volumen, gestualidad, vocabulario amplio y
acertado, lo cual contribuya a una mejor comprensién y entendimiento al atender y canalizar las
quejas, sugerencias, opiniones y peticiones de los clientes.

Responsabilidad: supervisar y responder por el cumplimiento de las actividades diarias, el orden de
los tramites, documentos a entregar, siempre tener sumo cuidado con que todo este previamente
analizado y rectificado para prever errores y evitar mas demoras a largo plazo, asi como la
responsabilidad materialque tiene cada uno de los trabajadores.

Seguridad, salud y medio ambiente: cumplir las normas de seguridad establecidas porla empresa,
asi como que se cumplan las condiciones de trabajo ya sea el local ventilado y las condiciones
adecuadas del mobiliario y la no exposicién a ruidos molestos debido al esfuerzo mental diario con
variada intensidad.

Para la determinacion de las competencias de los puestos de trabajo se procedid de igual forma,
llegando alas competencias necesarias para cada puesto de trabajo segln sus particularidades.
Competencia de los puestos de trabajo:

1. Especialista municipalen derecho sobre elurbanismo y la vivienda (jefe de departamento)
Liderazgo: consiste en dirigir, orientary supervisar el trabajo en la subdireccién, delegando autoridad
a los miembros del equipo para tomar decisiones y mover los recursos indispensables de manera
que se garantice la calidad en los servicios. Es comunicarse y estimular a los trabajadores de form a
continua;reconocer elesfuerzo y serejem plo para elcolectivo.

Comunicacion: saber escuchar al cliente, manteniendo un trato afable con la requerida educacién
formal, siendo capaces de que exista una amplia fluidez en las conversaciones interpersonales
acerca de toda la informacién necesaria sobre los servicios y normativas que se aplican en cada

caso, con elobjetivo de lograrun entendimiento.
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Orientaciéon al cliente: brindar la informacién necesaria sobre ordenamiento territorial y urbanismo
cada vez que el cliente lo necesite, saber escuchar al cliente para conocer sus intereses e
inquietudes, y tener destreza en el manejo de los procedimientos de trabajo, para reduciral minimo
las demoras y elevarelnivel de satisfaccion de todo el personal que asista a la organizacion.
Conocimientos tecnolégicos: presentar habilidades tecnoldgicas presentando dominio y
conocimientos del sistema, operando microcomputadoras, conocer y saber aplicar las normas de
seguridad inform aticay los programas inform aticos utilizados.
Para los restantes puestos solo se exponen los resultados de las competencias determinadas en
cada uno de ellosy su conceptualizacion; no se plasman las tablas con los métodos Delphiy Kendall
debido a que se procede de igualmanera en todos los casos.

2. Especialista municipalen derecho sobre elurbanismo y la vivienda:
Comunicacion: saber escuchar al cliente, manteniendo un trato afable con la requerida educacién
formal, siendo capaces de que exista una amplia fluidez en las conversaciones interpersonales
acerca de toda la informacién necesaria sobre los servicios y normativas que se aplican en cada
caso, con elobjetivo de lograrun entendimiento.
Orientacion al cliente: brindar la informacidon necesaria sobre ordenamiento territorial y urbanismo
cada vez que el cliente lo necesite, saber escuchar al cliente para conocer sus intereses e
inquietudes, y tener destreza en el manejo de los procedimientos de trabajo, para reduciral minimo
las demoras y elevarelnivel de satisfaccion de todo el personal que asista a la organizacion.
Conocimientos tecnolégicos: presentar habilidades tecnolégicas presentando dominio y
conocimientos del sistema, operando microcomputadoras, conocer y saber aplicar las normas de
seguridad inform aticay los programas inform aticos utilizados.

3. Especialista B en ordenamiento territorialy urbanismo:
Comunicacion: tener la capacidad para comunicarse con los demas miembros del equipo y clientes.
Serclaro y conciso en darinformaciones a los clientes para evitar malentendidos y pormenores que
retrasen elproceso. Escuchar de manera atenta opiniones de sus compafieros.
Responsabilidad: ser capaz de lograr los objetivos establecidos en el tiempo establecido y con la
calidad requerida. Lograr que se cumpla adecuadamente la realizacién de los tramites enla DMPF,y

contribuir altrabajo del Departamento.
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Seguridad, salud y medio ambiente: cumplir las normas de seguridad establecidas por la empresa,
asi como que se cumplan las condiciones de trabajo ya sea el local ventilado y las condiciones
adecuadas del mobiliario y la no exposicion a ruidos molestos debido al esfuerzo mental diario con
variada intensidad.
Innovacion y creatividad: ubicarse en el desarrollo tecnolégico actual, implementar el sector al
desarrollo inform atico y seguir trabajando en la elaboracién de paginas web para un mejor
funcionamiento y seguridad de los procesos en el futuro.
M ejora continua: Mejorar la calidad de los procesos mediante acciones correctivas, preventivas y el
andalisis de la satisfaccion en los clientes, para lograr la eficiencia de los procesos. Hacer énfasis en
la formacién periddica de los trabajadores a través de la capacitacion continua.

4. Técnico en ordenamiento territorialy urbanismo:
Trabajo en equipo: integrarse de manera conjunta todos los miembros del equipo, distribuir de
manera eficaz las tareas y compromisos de los trabajadores, creando un ambiente armonioso. Debe
integrarse a la toma de decisiones del equipo donde sea de sincera voluntad la participacion de
todos los miembros para trabajar conjuntamente.
Responsabilidad: atenerse a las reglas, normas y leyes establecidas, respetar la informacién
reservada o confidencial. Contar con un personal que posea los conocimientos requeridos para el
buen funcionamiento del cargo. Demostrarun alto sentido del deber a toda prueba y una propension
al cumplimiento y responsabilidades que la direccion le asigna apegado a los estdndares de
efectividad requerida.
Profesionalidad: se debe ser capaz de lograr los objetivos propuestos aln en ausencia de sus
directrices o en presencia de obstaculos, garantizando el trabajo previsto con la calidad requerida,
demostrando capacidades validas en la solucién de problemas. Demostrar completo dominio de las
técnicas elementales de dibujo, medidas de conversion, pantégrafos y herramientas utilizadas en el
trabajo. Conocer técnicas y métodos de captacion de informacién masiva e interpretacion de
territorio, ejecutar el trabajo de escaneo y digitalizacién y dem as técnicas.
Capacidad analitica: tener pleno dominio de las operaciones que desarrolla el departamento, siendo
capaz de analizar e interpretarlos datos e informacién necesarios, asicomo enfrentar situaciones de

diversa indole que puedan presentarse.
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En el cuadro siguiente se puede apreciar el profesiograma del puesto de Especialista municipal

sobre urbanismo y la vivienda (jefe de departamento) que es el mas representativo.

Cuadro 1. Profesiograma delpuesto de Especialista municipal sobre urbanismo y la vivienda (jefe de

departamento).

Direccion Municipal de

Planificacion Fisica

Profesiograma

Entidad: Direccién Municipal de

Planificacion Fisica (DMPF), Jovellanos

Folio:

Cédigo:

Edicion:

Fecha:

Pagina:

I.Datos generales

Cargo

Especialista municipal sobre urbanismo

departamento)

y la vivienda

(Jefe de

Area de trabajo

Subdireccion de tramites y atenciéon a la poblacién

Proceso alque pertenece

Grupo de tramites y atenciéon a la poblacién

Cargos que le reportan

Especialista municipal sobre urbanismo y la vivienda, especialista B en

ordenamiento territorial y urbanismo, técnico en ordenamiento territorial

y urbanismo.

Cargos a quien reporta

Director, Especialista en Geodesia y cartografia

Categoria ocupacional Cuadro
Grupo de escala XX
Salario $1635.00

Il. Mision: Contribuir a la soluciéon de tramites que se deban tramitar por la DPPF y alguno que se

asigne.
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Il.Funcidon:

-Brinda asesoramiento juridico en la actividad de

la vivienda y otras materias o asuntos legales

relacionados con el  funcionamiento de la

dependencia.

-Emite las certificaciones relacionadas con la

actividad juridica que le son solicitadas por

particulares y otras dependencias estatales.

-Sustancia los procedimientos o tramites, asi

como elabora los proyectos de Resolucién,

relacionados con los reconocimientos de

ocupantes legitimos, transferencias de propiedad,

ocupaciones ilegales de viviendas,

form alizaciones de entrega de solares yermos

para construcciones de viviendas por esfuerzo

propio, reconocimiento de derechos de los

propietarios, viviendas vinculadas o medios

basicos y sus tratamientos legales establecidos,

transmision dominicas, litigios y reclamaciones y

otros asuntos de competencia del nivelque ejerza.

-Realiza otras funciones de similar naturaleza

segln se requiera.

IV. Matriz de competencia para el cargo 1 2 3 4 5
Liderazgo X
M otivar y estimular a sus trabajadores de forma continua guiando, apoyando y X
reconociendo sus esfuerzos en el desempefio de las funciones en el puesto de

trabajo.

M ostrar firmeza en cada decision tomada y rectificar a tiempo para el bien del X
equipo de trabajo.
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Establecer relaciones fraternales con sus colaboradores fomentando la

cooperacion entre ellos en vista a lograr los objetivos del departamento.

M ostrar coherencia y firmeza en sus decisiones, inspirando confianza en el

personal.

Comunicacion

Escuchar y darse a entender con todos los trabajadores

Escuchar al cliente, manteniendo un trato afable con la requerida educacion

formal.

Mantener fluidez en las conversaciones interpersonales

Dar a conocer la informacién necesaria sobre servicios y norm ativas requeridas

en elproceso pertinente dado elcaso.

Orientacion al cliente

Conoce las exigencias de los clientes externos y el nivel de satisfaccién de

estos porelservicio prestado durante la estancia en la entidad .

Brinda respuestas rapidas a los clientes y se esfuerza por superar sus

expectativas.

Instruye a sus clientes sobre la cultura, normas y reglamentos sobre el

urbanismo y la vivienda.

Conocimientos tecnoldgicos

Presentar dominio y conocimientos del sistem a.

Operar microcomputadoras

Conocer y saber aplicar las normas de seguridad inform atica y los programas

utilizados.

Tenerpleno dominio de las técnicas mas adecuadas en su trabajo.

1.Saber 2.Saber-Hacer 3.Querer- Saber-Ser 4. Saber-Aprender 5.Hacer-Saber

IV.Requerimientos delcargo

C alificacion formalo escolaridad Nivelsuperior
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Conocimientos especificos

-Confecciona el Plan de Trabajo Individual

mensual e informa el cumplimiento de lo

planificado.

-Participa en seminarios, encuentros, reuniones

y consultas con vista a elevar el nivel de

conocimiento de los técnicos y especialistas

organizadas por la DPPF (Direccién Provincial

de Planificacion Fisica) sobre la actividad.

-Aplica instructivo y otros documentos

relacionados con la actividad que orienta vy

emite el IPF (Instituto de Planificacién Fisica),
exigiendo porque se cumplan.

-Analiza y revisa los expedientes.

-Cumple con el Reglamento Disciplinario

Interno y el Convenio Colectivo de Trabajo

cumpliendo con lo establecido en elcontrol.

Experiencia previa

ldoneidad demostrada

Requisitos fisicos 1.Elemental 2.Medio 3.Superior

Buena presencia personal X

No presentar tatuajes ni piercings en areas visibles X

delcuerpo

V.Requisitos de personalidad 1.No 2.Bajo 3.Medio 4. .Alto
exigido

Carism atico X

Respetuoso X

Habilidades de comunicacién X

Responsable X

Buena capacidad de mem oria X
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VI.Responsabilidades

Controlar que se realice el trabajo con seriedad, agilidad y calidad para garantizar el cumplimiento
oportuno de las misiones encomendadas.

Proponer acciones a seguir de acuerdo al analisis de la informacion que brinda la retroalimentacion,
elaborar nuevas estrategias para la atencién y eltrato a los clientes.

Hacer pruebas y revisiones con el objetivo de medir la atencién y el trato a los clientes, asi como el
dominio de lostemasy la profesionalidad

Atender, recepcionar y tramitarcualquier planteamiento que realice un cliente.

Analizar toda informaciéon estadistica que se genere proponernuevas acciones para mejorarla atencion

que se brinda a los clientes.

Condiciones de seguridad y salud del trabajo

Esfuerzo fisicoy mental
Fisico: moderado

Mental:alta concentracién mental.

Ambiente laboral

[luminacién:uso adecuado de la iluminacion natural o artificial (300 lux de nivel de iluminacion)(NC IS O
8995 /CIE-S-008-2003)

Microclima:local ventilado con una agradable temperatura para eltrabajadory los clientes.

Ruido: 65 dB (NC 871:2011)

Riesgos del puesto de trabajo

Molestias cérvico lumbares por la postura, caida a un mismo nivelo a otro nivel

Enfermedades profesionales

Sindrome delTunel Carpiano

Teno Sinovitis Créonica de la mano y la mufeca
Enfermedades relacionadas con la actividad laboral
Estrés

Padecimientos de la columna

Trastornos de la vision
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Medidas fundamentales

Cumplimientodelrégimen de trabajoy descanso establecido.

Manteneruna postura correcta durante el servicio y adecuada utilizaciénde los medios de trabajo.
Correcto disefio de los medios y objetos de trabajo.

Mantener una distancia determinada con respecto al medio informatico con que se labora, para no

afectar la vision.

Régimen de trabajo y descanso
Sistema de trabajo de lunes a viernes, incluyendo sédbados laborales alternos, laborando 24 diasalmes

(turnos de trabajo de 8 horas). Vacaciones 24 dias alafio

VII.Cultura organizacional

Expectativas delcom portamiento
Su comportamiento tiene que estaracorde con las normas establecidas de disciplina y con el codigo de
ética de la organizacién, y orientarse a trazar estrategias para lograr que los miembros del colectivo

logren adquirir los valores de la entidad.

Climaorganizacional
Debe establecer relaciones de cooperacion y ayuda mutua con los miembros de su equipo de trabajo,

tener un alto sentido de pertenencia con la institucién y crear un ambiente de comunicacion abierta.

VIIl.Valores com partidos

v Responsabilidad

v Disciplina

v. Colectivismo

v Honestidad

Realizado Firm a Fecha
Revisado Firm a Fecha
Aprobado Firm a Fecha

Fuente: elaboraciéon propia.
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Se puede afirmarque se da cumplimiento alobjetivo general planteado en la investigacion, al aplicar
un procedimiento para elaborar los profesiogramas especificamente en el puesto de trabajo de
Tramites y atencion a la poblacion en la DMPF de Jovellanos; dicho procedimiento seleccionado fue
el de Pérez Muifios (2013). A través de los métodos Delphi y Kendall quedaron definidas las
competencias del proceso, siendo estas: orientaciéon al cliente, trabajo en equipo, comunicacién,
responsabilidad y seguridad, salud y medio ambiente. De igual forma fueron determinadas vy
conceptualizadas las competencias de los puestos de trabajo del proceso objeto de estudio, siendo
las mas representativas: trabajo en equipo, comunicacién y conocimientos tecnolégicos. Como
resultado de la investigaciéon es disefiado el profesiograma de cada puesto de trabajo que contiene
sus caracteristicas, requerimientos, requisitos fisicos y de personalidad, condiciones labores, valores
compartidos, comportamiento organizacional y Jla matriz de competencias laborales como

componente fundamental.
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