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Resumen

El presente trabajo persigue como objetivo fundamental validar las
competencias laborales del puesto de Dependiente Comercial en la
Sucursal Comercial Caracol Varadero Este, a traves de la aplicacion
de un procedimiento metodoldgico integrador para lograr el éxito del
Sistema de Gestion por Competencias en la entidad. EI mismo esta
estructurado en dos epigrafes, el primero dedicado a la
caracterizacion de la organizacion y se diagnostica el estado de la
gestion integrada del capital humano. En el segundo se aborda la
metodologia a utilizar con los resultados obtenidos de la aplicacién
de dicha metodologia. El trabajo constituye una herramienta
novedosa y asequible para la entidad, que permitio redactar el
profesiograma, e integrar al mismo al calificador del cargo, lo cual
sirve de base para elevar la productividad, eficacia y eficiencia de la
organizacion, tributando al mejoramiento continuo. Las soluciones
provenientes del enfoque por competencias asintieron en
consecuencias principales, vinculadas con la obtencion de un grupo
de mejoras como resultado de su implementacion; todo lo cual deja
un marco de referencia, para ser utilizado en organizaciones en aras
de fortalecer el Sistema de Gestion Integrada de Capital Humano.
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Abstract

The main goal of this work is to validate the labor competencies of
the position of Shop Clerk at the Caracol VVaradero Este Commercial
Branch, by applying here an integrating methodological procedure
that guarantees the success of the Competencies Management
System. This system is divided into two parts, the first is dedicated to
the characterization of the organization and the diagnosis of the
human capital integrated management. The second deals with the
methodology to be used, starting from the results obtained from the
employment of that methodology. This work is a new and an available
tool for the organization, that allowed to draft the position
professiogram and integrate it to the position profile which is the base
to increase the organization's productivity, efficiency and
effectiveness with view to a continue improvement. The solutions
resulted from the competencies approach application originated a
group of improvements that are a reference framework to be used in
organizations to strengthen the Integrated Human Capital
Management System.
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Introduccion

El turismo actualmente constituye una de las ramas de la economia que méas ingresos y
beneficios proporciona. El desarrollo del turismo esta estrechamente ligado al recurso
humano, quien desempefia un rol fundamental en dicha actividad. Una entidad turistica
con recursos humanos competentes, y conscientes de su compromiso, puede destacarse
como poseedora de una significativa e importante ventaja competitiva. De lo cual se
deriva, que esta organizacion se debe diferenciar entre si por el servicio de excelencia que
puedan prestar sus empleados, precisando mejorar las condiciones de trabajo, contar con
ambientes agradables y un equipo humano que cuente con las competencias
indispensables para aumentar el rendimiento y la eficiencia en la organizacion.

Los estudios e investigaciones que se han realizado sobre este tema en el pais, a nivel
regional y empresarial, nos hacen cuestionarnos sobre el dominio real de estos términos
y la concepcién e implementacién practica del enfoque de Gestién por Competencias en
la instalacién objeto de estudio, debido a que no existe una adecuacién e integracion de
los calificadores de cargo, de la descripcion del puesto y de la norma cubana con las
exigencias de la competencia del puesto o cargo, ademds existe carencia de
documentacion legal generada por la propia entidad que tribute al trabajo sistémico con
las competencias del puesto.

Lo expuesto hasta aqui constituye la situacion problémica que justificé el inicio y
desarrollo de la presente investigacion, de la cual se deriva un problema cientifico: ¢ Cémo
validar las competencias laborales del puesto de Dependiente Comercial en la Sucursal
Comercial Caracol Varadero Este?

En ese sentido, el objetivo general de la presente investigacion es el siguiente: Validar
las competencias laborales del puesto de Dependiente Comercial en la Sucursal
Comercial Caracol Varadero Este.

e Justificacion y viabilidad

El procedimiento metodologico propuesto ofrece un soporte tecnoldgico de gestion, cuya
generalizacion es de interés para los especialistas y directivos de la entidad, pues el mismo
posibilita el mejoramiento del SGICH (Sistema de Gestion Integrada del Capital
Humano), incidiendo esto como herramienta de base para la seleccion, capacitacion y
evaluacion del desarrollo competente del personal. Ademas, se podra obtener y aplicar de
forma factible y pertinente, un procedimiento metodolégico integrador, que permita la
validacion de los perfiles por competencias laborales de los puestos, donde sus resultados
se podran utilizar en otras areas, entidades del organismo y del territorio.

Ciencia
L Digital

gé~,/,1,,~,,-(,/ Exploracidn Pagina 75| 10



HD Explorador
m == ISSN: 2661-6831
y ™ Dlgltal Vol. 6 No. 3, pp. 73—-82, julio — septiembre 2022

www.exploradordigital.org

e Resultados esperados de la investigacion

La implementacion de un procedimiento metodolégico, integrador y fiable que aporta a
la organizacion:

v’ El diagnostico de las principales debilidades y fortalezas que afectan el (SGICH).
v' El profesiograma del puesto de Dependiente Comercial, integrado al calificador del
cargo y a la descripcion del puesto.

Caracterizacion y diagnostico del estado de la gestion integrada del capital humano
en la organizacion

La Sucursal Comercial Caracol Varadero Este, lugar donde se desarrolla este trabajo,
organizacion que pertenece a la Empresa Comercial Caracol S.A., del Ministerio del
Turismo (MINTUR); se encuentra enclavada en el polo turistico de Varadero y dedicada
a la venta minorista de mercancias y servicios de fotografia y en donde se han establecido
diferentes sistemas normalizados de gestion. Consta de 3 Divisiones productivas
distribuidas en todo el polo (Division Playazul, Division Hoteles y la Division Hicacos)
y una Base de Almacenes. La Sucursal se encuentra en Perfeccionamiento Empresarial
desde el mes de abril del afio 2004, en la cual se han ido implementando diferentes
sistemas normalizados de gestion. Posee implementado un Sistema de Gestién de la
Calidad desde el afio 2002 acorde con los requisitos establecidos en la NC-1SO 9001:2015
el cual se encuentra certificado por el Organo Certificador de la Oficina Nacional de
Normalizacién, Registro No. 125-2018.

Por acuerdo del Grupo Empresarial Comercial Caracol S.A, se aprob6 implantar un
SGICH, acorde con los requisitos establecidos. Ademas, por parte del Grupo Empresarial
Comercial Caracol S.A, se aprobd implantar un Sistema de Gestion de la Seguridad y
Salud en el Trabajo al Sistema Integrado de Gestion, acorde con los requisitos
establecidos.

Del diagndstico del conocimiento realizado a los jefes, técnicos y especialistas (16) con
vista a su preparacion se obtuvo los siguientes resultados:

Tabla 1.
Diagnostico del conocimiento con vista a la preparacion
4 Se ha designado y constituido el Comité de Competencias. 3.4
5 Identificacion de los trabajadores que tienen un nivel de desempefio superior 34
vinculado con las competencias laborales.
6 Se dominan las técnicas para determinar las competencias de la 35
organizacion, de los procesos claves y de los cargos.
14 Dominio de las brechas que presentan los trabajadores entre las 3.6

competencias requeridas para el cargo y las que éstos poseen.
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Del diagnostico del clima laboral en los procesos claves se obtuvo este resultado:

Motivacion y satisfaccion: 3.5=> Moderado nivel.
Apoyo y relaciones: 4.2=>Buen nivel.

Liderazgo y direccion: 4.2=> Buen nivel.
Estructura: 4.3=> Buen nivel.

General: 4.0.

SANENENEN

De laaplicacion de la Tecnologia de Diagndstico del Modelo Gestidn del Capital Humano
(5 premisas y 9 procesos internos), se obtuvieron los siguientes resultados:

v" No existia Alineacion Estratégica.
v Lograr una mayor participacién de los trabajadores en el proceso de toma de
decisiones en la entidad, apoyandose en el desempefio de la Seccion Sindical.
v’ Falta de unidad de criterios.
v Perfeccionar las técnicas de gestion de los Recursos Humanos y la de los procesos.
v Definir las areas claves y trabajar en las competencias claves de la organizacion
y la revision de los perfiles por cargo.
Como resultado del diagndstico realizado se confecciono el plan de medidas el cual
determinaba e informaba lo que la organizacidn necesita en materia de gestion integrada
de capital humano.

Metodologia

Teniendo en cuenta que nuestra Sucursal posee implantado un SGICH se gestiona de
forma integrada, la politica, la organizacion, la revision por la direccion, el control Gnico
de la documentacion y los registros, mediante un procedimiento comun el control de las
no conformidades y toma de acciones correctivas y preventivas, la ejecucion de las
auditorias internas, y la evaluacion y desarrollo de las competencias del personal.
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Figura 1. Procedimiento metodoldgico integrador para el éxito del Sistema de Gestion

por Competencias en la Sucursal Comercial Caracol Varadero Este

Etapas del Procedimiento

Primera Etapa: 3 -
o L Segunda Etapa:

Implementacién de estudios del Tdentificacié bacién de I

Sistema de Gestifn Integrada de entificacion y apropacion de fas

Capital Humano. Seleccion y Competencias Organizacionales.
entrenamiento del Comité de
Competencias.

1

Tercera Ftapa:
Identificacién y aprobacién de las
Competencias de Procesos.

1

Quinta Etapa: Cuartfn Eta;m:
Validacién de las competencias Identificacién y aprobacién de las

identificadas. Competencias Laborales del
puesto Dependiente Comercial.

Fuente: Elaboracion propia

Resultados
e Primera Etapa: Seleccion y entrenamiento del Comité de Competencias

Se constituy6o el Comité de Competencias mediante la Resolucién No. 190/15 de la
directora de la sucursal y con la aprobacién de los miembros del comité de competencias
seleccionados se efectudé un proceso de capacitacion y entrenamiento en gestion por
competencias y gestion del capital humano, que consigui6é ademas de la preparacion, el
accionar de como proceder en cada etapa del proceso para la identificacion y validacion
de las competencias laborales del puesto de Dependiente Comercial y se logrd la
participacion de la alta direccion.

e Segunda Etapa: Identificacion y aprobacion de las competencias distintivas de la
organizacion

Se aplicaron diferentes técnicas para determinar las competencias organizacionales, con
sus dimensiones e indicadores determinandose las siguientes:

v’ Orientacidn al Cliente con hospitalidad.
Profesionalidad en el Trabajo.

Gestion de Compra.

Aseguramiento.

Gestién de Venta.

Liderazgo.

AR NE NN
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e Tercera Etapa: Identificacion y aprobacion de las competencias de procesos

Mediante la aplicacion de diferentes técnicas se determinaron los procesos que conforman
la organizacion (Direccion, Claves y de Apoyo) y se determinaron las competencias de
procesos, asi como las fichas, dimensiones e indicadores de cada proceso, ademas de su
integracion en la organizacion. Las competencias son las que a continuacion se expresan:

v" Orientacidn al Cliente.

v’ Integracién de Sistemas y Tecnologias avanzadas para brindar servicios a los
clientes.

v" Mejora Continua.

e Cuarta Etapa: ldentificacién y aprobacion de las competencias laborales del
puesto dependiente comercial

Mediante la aplicacion de diferentes técnicas se identificaron en el profesiograma las
competencias laborales del puesto de Dependiente Comercial para el Turismo y su
integracion con el calificador de cargo.

¢ Quinta etapa: Resultados de la validacion de las competencias identificadas

Se document6 y aprobd por la alta direccion de la organizacion el profesiograma
integrado a la descripcion del cargo del puesto dependiente comercial. EI procedimiento
documentado constituyo el soporte para validar las competencias laborales del puesto de
Dependiente Comercial y se realiz6 la integracion del profesiograma del puesto
dependiente comercial para el turismo con el Proceso de Seleccion, Organizacion del
Trabajo, Seguridad y Salud en el Trabajo, Capacitacion y Desarrollo y Evaluacion del
Desempefio, logrando verdaderos impactos en la eficiencia del personal y la organizacion.

Conclusiones

v’ El estudio realizado logré validar las competencias laborales que debe tener un
dependiente comercial, las cuales fueron la base para la elaboracion del
profesiograma del puesto.

v El resultado de cada una de las etapas del procedimiento metodolégico integrador
permitio redactar el profesiograma , e integrar al mismo el calificador del cargo,
lo cual sirve de base para elevar la productividad, eficacia y eficiencia del capital
humano en la entidad. Todo lo cual permitié6 minimizar debilidades y potenciar
fortalezas, desarrollando un sistema de competencias laborales para contribuir con
la satisfaccion de clientes (internos y externos).

v’ Las competencias laborales del puesto de dependiente comercial seran un soporte
legal, para evaluar y dar seguimiento a nivel personal y organizacional, asi como
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para realizar el proceso de reclutamiento, seleccién, capacitacion y evaluacion
del desarrollo competente de los trabajadores, contribuyendo con ello al
mejoramiento del Sistema de Gestion Integrada del Capital Humano de la entidad.

v La implementacién del procedimiento metodoldgico integrador ha dejado un
marco tedrico y practico de referencia a nivel provincial y regional, para ser
utilizado en organizaciones similares en aras de fortalecer el Sistema de Gestién
por Competencias, asi como altos niveles de desempefio, para lograr durante este
periodo el destacado alcance de Vanguardia Nacional(2016, 2017, 2018 y 2019),
el de Proeza Laboral (2017), el Premio Provincial de la Calidad (2017) y la
Renovacion de la Certificacion del SGC(2018), Reconocimiento a entidad mas
integral de Matanzas (2018) y Reconocimiento por los resultados satisfactorios
en el movimiento emulativo “Por las Sendas del Triunfo III Edicion” (2019),
Condicién Entidad Innovadora de la Provincia de Matanzas otorgada por el
CITMA(2019), Certificacion del SGI(2019) Normas ISO 9001:2015 Y 1ISO
45001:2018, Certificacion del SGSST(2019) Norma ISO 45001:2018 asi como
Certificacion por parte del MINSAP y MINTUR de Turismo Mas Higiénico y
Sequro .

v Laevaluacion de los impactos de la puesta en marcha del Sistema de Gestidn por
Competencias en la practica de la Sucursal Comercial Caracol Varadero Este, se
identifico en el logro de un desempefio superior de la organizacion, sus procesos
y sus trabajadores.

v Lamejora del desempefio del proceso de Gestién del Capital Humano, al eliminar
y/o atenuarse todas las debilidades y amenazas identificadas en el diagnostico.
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