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RESUMEN

Aborda una problematica relacionada con la gestibn de los recursos humanos (en
adelante RRHH), basada en gestion por competencias, entendida como un modelo
integral de gestibn de los RRHH que contribuye a la deteccién, adquisicion y
reforzamiento de las competencias que dan valor afiadido a la empresa y que la distingue
en su sector. Mide el efecto de las variables de servicio del cargo Operador Metro, nivel
del cargo de las personas encuestadas y su antigiedad en la C.A. Metro de Caracas,
sobre la valoracion de las diez (10) competencias del cargo Operador Metro para cada
uno de sus servicio: Operador Metro en Servicio de Estaciones (OSE), Operador Metro en
Servicio de Tréfico (OST), Operador Metro en Servicio de Proteccion (OSP) y Operador
Metro en Servicio de Equipo (OSQ). Los trabajadores encuestados fueron ciento treinta y
cuatro (134) sujetos distribuidos de la siguiente manera: ochenta (80) operadores,
cuarenta (40) supervisores e inspectores y catorce (14) sujetos en cargos directivos.
Estas competencias fueron derivadas del estudio que realizé Couto (2008). El trabajo se
ubica dentro de los parametros de la investigacion comparativa y cuantitativa, el disefio
empleado es descriptivo, transeccional. Entre los hallazgos se puede resaltar el efecto de
las variables en las competencias, evidenciandose que la mas importante es servicio.
Adicionalmente, la jerarquizacion de las competencias para cada servicio permite
descartar las competencias menos importantes.

Descriptores: C.A. Metro de Caracas, Operador Metro, Empresas de transporte, Gestion
por competencias, Evaluacion del desempefio, Seleccion de personal, Nivel del cargo,
Antigliedad, Jerarquizacion.



COMPETENCIAS DEL CARGO OPERADOR METRO
SEGUN SERVICIO, NIVEL DEL CARGO Y ANTIGUEDAD

CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

Los responsables de la gestion en las organizaciones afirman el papel
relevante que tienen las personas en el desarrollo y éxito de estas. Los factores de
competitividad organizativa estan, en gran medida, vinculados a los recursos
humanos, a sus habilidades, destrezas y competencias. De este modo, algunos
expertos en el area, entre ellos, Alles (2000), afirman que el capital humano se
convierte en el activo mas valioso, aun sobre los activos fisicos, financieros e incluso

sobre los intangibles.

La C.A. Metro de Caracas reconoce y asume este reto, enfocandose en la
busqueda e implementacion de estrategias sistematizadas en el desarrollo de
competencias, no solo para el area de seleccion de su recurso humano, sino para la
evaluacion del desempefio de sus trabajadores y capacitacion. Al respecto, hace
aproximadamente seis (6) afios que se inicié la incorporacién y adaptacion de la
metodologia del Modelo de Competencias, en busqueda de intensificar la calidad del

servicio prestado a sus clientes internos y externos.

En este sentido, las competencias son un conjunto de destrezas, habilidades,
conocimientos, caracteristicas conductuales y otros atributos, que, correctamente
combinados frente a una situacién de trabajo, predicen un desempefo superior. Es
aguello que distingue los rendimientos excepcionales de los normales y que se
observa directamente a través de las conductas de cada ocupante en la ejecucion

cotidiana del cargo (Dalziel, Cubeiro & Fernandez, 1996).
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La metodologia empleada por la C.A. Metro de Caracas para el levantamiento

de las competencias laborales del cargo, fue llevada a cabo por la Unidad de

Compensacion y Beneficios. En una primera instancia, consistio en la comunicacion

con los diferentes departamentos de la organizacion, a fin de exponer el objetivo que

se pretendia realizar y a su vez con la intencion de involucrar a los trabajadores y

lograr su compromiso en la participacion.

Con la intension de hacer un levantamiento de las funciones y competencias
laborales se realizaron reuniones con los participantes en sus puestos de trabajo, asi
COmo con sus supervisores, lo que permitié realizar una evaluacion de 360°, ya que
se conto con la apreciacion tanto de los protagonistas del puesto de trabajo como de
los responsables o jefes. Adicionalmente, se incluyeron evaluaciones
observacionales de las funciones que realizaban cada uno de los encuestados, lo
que permitid darle confiabilidad a la informacion recabada. Se entrevistaron a los
trabajadores que ocupaban los puestos en observacion, sin embargo, los
entrevistadores no contaron con el adiestramiento necesario, lo que pudo conllevar a
cometer fallas en el levantamiento, viéndose afectada asi la confiabilidad del

procedimiento.

Posteriormente, los entrevistadores, procedieron a la elaboracién de los
perfiles de competencias, el perfil académico y el perfil de experiencia laboral
minimo necesario para poder optar al cargo en cuestion. Asi mismo, los expertos en
el tema de compensacion y beneficios, se reunieron y determinaron las
competencias asociadas al cargo en cuestidon, siendo las mismas competencias de

naturaleza basica o genérica (ver anexo 1).

Es importante resaltar, que la metodologia empleada para el levantamiento de
estas competencias no fue la mas apropiada como para garantizar la validez y

confiabilidad de los perfiles establecidos.
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Si bien es cierto que el perfil de competencias empleado por la Unidad de
Evaluacion del Desempefio contemplaba la mayoria de las competencias que se
encontraban en las Descripciones de los Cargos pertenecientes a cada uno de los
grupos antes mencionados, también es que posiblemente, la evaluacién de
competencias genéricas podria dificultar no sélo la evaluacién si no la valoracion de
las competencias especificas que diferencian un cargo de otros, aunque entre ellos
compartan algunas competencias. Por otra parte, resulta fundamental tener presente
que el hecho de que varios cargos compartan competencias genéricas o especificas,
no quiere decir que la competencia en cuestion requiera estar presente en el mismo

nivel de dominio en ambos cargos.

Adicionalmente, es importante resaltar el hecho de que cada una de las
unidades que tienen inherencia con el modelo de competencias, trabajaron
practicamente de forma independiente, lo cual trajo como consecuencia, que la
Unidad de Captacion y Empleo realizara la evaluacion de un conjunto de
competencias que no necesariamente son las competencias que seran evaluadas
por la Unidad de Evaluacion del Desempefio una vez que el candidato se encuentre

laborando en la empresa.

De lo antes expuesto, sobresale como necesario realizar diversos estudios
que permitan validar y diferenciar las competencias por cada cargo, ya que las
competencias seleccionadas pueden no ser las que necesariamente aseguren un

desempefio exitoso del cargo en cuestion.

En este sentido, Couto (2008) realizé un estudio centrandose en el perfil de
competencias del cargo de Operador Metro en todos sus servicios, que consistid en
validar las competencias asociadas a este cargo en los tres (3) instrumentos antes
mencionados (Evaluacion del Desempefio, Entrevista Psicolégica por Competencias

y la Evaluacién del desempefio).
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A fin de realizar este proceso de validacion de los perfiles de competencias
asociados al cargo Operador Metro, se procedié a reunir todas las competencias
comprendidas en los instrumentos de la Descripcion del Cargo, de la Evaluacion
Psicolégica por Competencias (que se realiza al momento de seleccionar personal
interno y externo); y el de la Evaluacion de Desempefio de los cargos técnicos —
Operativos, resultando un total de quince (15) competencias (comunes y no

comunes).

Couto (2008) realiz6é una primera validacion de estas competencias, con la
aplicacion del criterio de juicio de expertos, los cuales validaron un total de diez (10)
competencias para el cargo Operador Metro incluyendo todos sus servicios.

Esta validacion consistio en someter el grupo de quince (15) competencias
segun el juicio de expertos, entre los cuales se encontraban metoddlogos,
psicologos, expertos en el area de RRHH de la Empresa y expertos en el area
operativa, a los cuales se les aplico una encuesta (ver anexo N° 2) donde debian
jerarquizar el grupo de quince (15) competencias, en orden descendiente de
importancia, para el cargo en cuestion. Posteriormente, se procesaron los resultados
con la ayuda de un programa estadistico (SPSS) para identificar las competencias
validadas, segun las correlaciones intra-competencias, emitiendo como resultado
cinco (5) competencias no validadas, lo que redujo el grupo de competencias

relacionadas con el cargo a diez (10).

Basandonos en los resultados antes mencionados, resulta interesante
continuar esta linea de investigacion, a fin de identificar si existen diferencias en el
perfil de competencias segun cada uno de los servicios del cargo Operador Metro,
debido a que aunque los cuatro (4) servicios se encuentran bajo la misma figura de
cargo (Operador Metro), la naturaleza de cada uno de éstos es diferente, aunque no

opuestos entre si.
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Adicionalmente es necesario evaluar la influencia de algunas variables
relacionadas con los trabajadores encuestados, tales como, el servicio en que labora
el personal operativo, el nivel del cargo que ocupan y la antigiiedad en la empresa,
sobre la valoracion de las competencias para cada uno de los servicios. También
permitird conformar progresivamente una metodologia de trabajo que permita
establecer y validar no solo el perfil del cargo Operador Metro en sus diferentes
servicios, también a mediano plazo se puede aplicar al resto de los cargos de la C.A.

Metro de Caracas.

La importancia de abordar las competencias en funcion de los cuatro (4)
servicios del cargo Operador Metro obedece a que la naturaleza de cada uno de
éstos es diferente segun las variables: servicio, nivel del cargo y antigiiedad en la
Empresa. En cuanto a estos servicios contemplados en el cargo Operador Metro, es
importante mencionar, que el proceso de seleccidén para este cargo es inicialmente
un proceso de reclutamiento externo, en el que se captan aquellos aspirantes que
desean formar parte de la Empresa, desempefidandose como Operador Metro en
Servicios de Estaciones, constituyendo el primer servicio en el que inician todos los
Operadores Metro actualmente. Posteriormente, segun la necesidad de la Empresa,
se pueden abrir procesos de auto postulacién para los Servicios de Trafico, con
caracteristicas de movilidad horizontal. Los siguientes servicios que suceden al
antes mencionado, son los Servicios de Proteccion y Equipos, segun los

requerimientos de la Gerencia Ejecutiva de Transporte Metro.

Por tal efecto, tanto la Antigiedad como la Jerarquia en la Empresa son
aspectos interesantes a considerar al momento de estudiar la valoracion
(jerarquizacion) de las competencias del cargo en estudio, dado que la movilidad de
tipo horizontal implica diferencias no solo en la antigiiedad de los trabajadores de
cada servicio, sino en su nivel de experiencia y conocimientos. Por lo anterior, se
puede inferir que estos aspectos pueden marcar diferencias en cuanto a la

jerarquizacion de las competencias mas relevantes para cada uno de los servicios.
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En consideracion a lo antes mencionado y con base en los resultados de las

diez (10) competencias del cargo Operador Metro (incluyendo todos sus servicios)

validadas en la investigacion de Couto (2008), la siguiente investigacion plantea la

siguiente interrogante:

e ¢ Existen diferencias dentro de la jerarquia de las diez (10) competencias
segun los servicios del cargo Operador Metro (OSE, OST, OSP, 0OSQ), el
nivel del puesto que ocupan y la antigiiedad en la empresa en el puesto de las

personas encuestadas?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

e Evaluar en qué medida las competencias del cargo Operador Metro se
encuentran diferenciadas por las variables: servicio, nivel del cargo y

antigiiedad en la Empresa de los trabajadores encuestados.

Objetivos especificos

1. Establecer la jerarquia de las diez (10) competencias del cargo
Operador Metro segun cada uno de los servicios (OSE, OST, OSP,
0SQ).

2. Establecer la jerarquia de las diez (10) competencias del cargo
Operador Metro en cada uno de los servicios (OSE, OST, OSP, OSQ)

segun el nivel del cargo de las personas encuestadas.

3. Establecer la jerarquia de las diez (10) competencias del cargo
Operador Metro en cada uno de los servicios (OSE, OST, OSP, OSQ)

segun la antigiedad en la empresa de las personas encuestadas.
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Justificacion e importancia de la investigacion

El surgimiento e implementacién del modelo de competencias a nivel
organizacional se relaciona con los cambios que, en diferentes ambitos, se registran
actualmente a nivel global, especificamente con la necesidad de crear estrategias
competitivas que permitan generar ventajas en temas de productividad y gestion de

Recursos Humanos, en adelante RRHH.

Sobre el enfoque de competencias, Mertens (1996) plantea lo siguiente:

(...) es indudable que el surgimiento del enfoque de competencias esta
relacionado con las transformaciones productivas ocurridas a partir de la década de los
ochenta. La mayor exposicién a la competencia mundial y la presion por el mejoramiento
de la calidad y la reduccién de costos, fueron estrategias que rapidamente se difundieron
desde el Japdén hacia el Occidente (...) las estrategias empresariales hacia el
mejoramiento de la competitividad, terminaron generando elementos de diferenciacion a
partir de la estructura organizacional y de la incorporacion de elementos que antes sélo
hacian parte de su entorno. (p.1)

La evolucion del Modelo de Gestion por Competencias de RRHH en las
Gltimas décadas, se ha centrado en el cambio de la concepcién del personal,
dejando de ser un gasto para pasar a ser una inversién, debido a su actuacion

estratégica como fuente de ventajas sostenibles en el tiempo.

Este enfoque, abandona definitivamente la tradicional manera analitica de ver
los RRHH, en evolucién hacia la gestion estratégica basada en competencias,
concepto que pasa a ser el pilar de procesos como selecciébn de personal,

evaluacion del desempefio, y en general, en la gestidon de recursos humanos.

Esta investigacion constituye una expresion de los esfuerzos que deben
realizarse en la C.A. Metro de Caracas en un primer momento, para conocer con
mayor precision, en qué medida las competencias relacionadas y empleadas
actualmente para el cargo de Operador Metro se diferencian en cada uno de los

servicios (Servicio de Estaciones, Trafico, Proteccion y Equipos), a fin de que sean
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las competencias realmente predictivas de un desempefio superior de aquellos

candidatos a ocupar los puestos.

Asi mismo, ademas de diferenciar las competencias por servicio, surge la
inquietud de evaluar si la valoracidén de estas competencias se ven influenciadas por
variables personales tales como, nivel del cargo y la antigiedad en la empresa de
los trabajadores encuestados, dado que estas dos (2) variables resultan importantes

dentro del contexto organizacional.

Desde el punto de vista practico, a través de esta investigacion se espera
determinar los componentes de orden operacional para establecer las orientaciones
en materia de Gestion de RRHH por competencias, con la finalidad de que la C.A.
Metro de Caracas preste un servicio optimo en todos sus ambitos, pero muy
especialmente, en el ambito relacionado a la atencién directa con el usuario. Esta
responsabilidad se encuentra mayormente bajo el cargo del Operador Metro, quien
debe proporcionar calidad de servicio al momento de satisfacer las necesidades de

los usuarios, generando bienestar dentro y fuera del sistema ferroviario.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Escenario de la psicologia industrial y organizacional

Dentro de la psicologia industrial y organizacional, el concepto de
competencias surge como una manera de determinar las caracteristicas que deben
tener los empleados para que las empresas alcancen altos niveles de productividad
y rentabilidad. El concepto fue implementado por David McClelland en los afos 70, a
partir de una serie de estudios en los cuales encontr6 que las tradicionales pruebas
de desempefio no eran efectivas para predecir el éxito en el trabajo. Por ello,
propone considerar las caracteristicas de los trabajadores y sus comportamientos
concretos ante situaciones de trabajo, en vez de las tradicionales descripciones de
atributos, los expedientes académicos y los coeficientes de inteligencia.

McClelland (1973) plantea que las pruebas tradicionales basadas en la
medicidén de conocimientos y aptitudes, asi como las notas escolares, no predicen el
éxito en el desempefio ante situaciones concretas del mundo laboral. Las
competencias, en cambio, se relacionan directamente con el desempefo de las
tareas laborales y tienen como referencia aquellos empleados que son
particularmente exitosos frente a los que tienen un rendimiento promedio. Asi,
cuando hablamos de competencias, nos referimos a las caracteristicas que son
factores de éxito laboral y no a todas las caracteristicas relacionadas con el trabajo

como sucede en el enfoque tradicional.
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Antes de estos estudios no tenian relevancia las caracteristicas y rasgos de la
personalidad, ya que las pruebas no mostraban correlaciones significativas con el
desempeiio en el trabajo. McClelland public6 en 1973, un ensayo que muestra
claramente que las pruebas de aptitud académica y de conocimientos generales,
utilizadas tradicionalmente, asi como las credenciales y las notas escolares no
predicen la actuacion en el trabajo o el éxito en la vida, y muchas veces estan
sesgados en contra de las minorias, las mujeres y las personas de los estratos

socio-economicos inferiores. (McClelland, 1973; p. 1)

McClelland identifica los principios para llevar a cabo investigaciones y
variables que permiten predecir la actuacion en el trabajo. Mitrani, Dalziel y Suérez,

(1994; p. 56) sefialan como los principios mas relevantes:

e Utilizacion de muestras representativas: a través del establecimiento de
una comparacioén entre un grupo de personas que habian alcanzado el
triunfo en su trabajo y de otro que no lo habia tenido. De esta forma,
identificar las caracteristicas asociables al éxito.

e Identificar ideas y conductas operativas casualmente relacionadas con
los resultados favorables: la medicion de competencias debe implicar

situaciones abiertas, en las que el individuo debe generar una conducta.

Estas observaciones llevaron a McClelland (1973) a la busqueda de un
meétodo confiable para evaluar el desempefio laboral. De esta manera, aplica el uso
de muestras representativas para comparar personas exitosas y no exitosas en sus
trabajos e identificar las caracteristicas personales que podian estar asociadas con
este éxito. Desarrolla y utiliza la técnica de entrevista de eventos conductuales, que
permite identificar las ideas y conductas operativas causalmente relacionadas con

los resultados favorables, a partir de formular preguntas correspondientes a

10
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situaciones abiertas en las que el individuo debe generar una conducta. Todo ello,
dentro en el supuesto que la mejor manera de predecir lo que una persona puede y
desea hacer es lo que esa persona piensa y hace de manera espontanea en una

situacion no estructurada, o lo que hubieran hecho en situaciones pasadas.

Los principios se prueban por primera vez con los Funcionarios de
Informacion del Servicio de Relaciones Exteriores (FSIO) del Departamento de
Estado de Estados Unidos (USIS). El estudio determina que el desempefio exitoso
en el trabajo no depende de los resultados de pruebas de aptitud (General Aptitude
Test Battery), ni de conocimientos generales (General Background Knowledge Test)

aplicados a los funcionarios, no se relaciona, entonces, con el aspecto cognoscitivo.

McClelland (1973) determina que las caracteristicas 0 competencias que
diferencian a los funcionarios con desempefio superior de aquellos con desempefio
promedio son: la sensibilidad interpersonal ante las diferencias culturales, la
habilidad para entender las redes politicas y la capacidad de mantener expectativas
positivas hacia la gente. Observa también que estas competencias no varian entre
unos y otros candidatos segun raza, sexo o estado socioeconémico. La presentacion
de este estudio significa un cambio trascendental en la concepcién de los puestos de

trabajo de la época.

Segun Hooghiemstra, (1996; p. 24) lo importante del enfoque de McClelland
para este analisis, consiste en que la evaluacion de las competencias se centra en
las personas que mantienen un desempefio exitoso en el trabajo y define el puesto
de trabajo en funcion de las caracteristicas y conductas de esas personas, en
contraste con estudios anteriores que se centraban en los elementos constitutivos
del trabajo. Desde entonces, muchas organizaciones, empresas consultoras e
investigadores en el area se han dispuesto a estudiar el tema de las competencias,

en la basqueda de herramientas que permitan alcanzar la excelencia.

11
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Estos estudios contribuyen a que la educacion centre también su atencion en
las competencias y en el perfil de competencias, tanto de los perfiles de ingreso
como de egreso de sus estudiantes, de manera de hacer coincidir las competencias
desarrolladas con las solicitadas en cada caso por el sector laboral. De esta forma,
encontramos que se encuentran definidas y validadas las competencias para cada

nivel educativo.

Las competencias son sélo una forma de ver las capacidades humanas. Es
un modelo, pero que tiene la virtud de establecer una estrecha relacion con el trabajo,
que responde muy bien a la concepcion de la psicologia cognoscitiva y del
constructivismo, que concibe una mayor fluidez en la estructura del intelecto, en el

procesamiento de la informacién y en la adaptabilidad del ser humano.

La psicologia laboral y el campo de la gestion del talento humano aportan el
concepto de competencias de umbral y competencias clave (Gallego, 2000, citado
por Tobdn, 2005; p. 35). Las primeras permiten un desempefio normal o adecuado
en una actividad; las segundas, por el contrario, se refieren a caracteristicas que
posibilitan a las personas desempefiar de manera sobresaliente una actividad,

aportandole ventajas competitivas a la organizacion en su conjunto.

Estudios en competencias en la Universidad Cat6lica Andrés Bello

Los estudios centrados en las competencias laborales en el postgrado de
Gerencia de Recursos Humanos y Relaciones Industriales de la Universidad Catolica
Andrés Bello constituyen una importante linea de investigacion desde el afio 1994.

Entre las investigaciones que destacan al respecto, podemos sefialar:”

* Estas investigaciones no se mencionan dentro de las referencias citadas por estar todos los elementos
descriptivos en esta seccion.
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e Proposicion de un modelo para la determinacion del perfil de
competencias de un cargo gerencial, de Maribel Casinelli, Mayerling
Romero (1994), propone definir las competencias de ese cargo en

Seguros Nuevo Mundo.

e Modelo de seleccion basado en competencias, (1995) de Gloria
Mercedes Colmenares C., Ana Maria Silva G., propone un modelo de

seleccién en el cargo de visitadores médicos.

e Modelo de competencias aplicado a la identificacion de necesidades de
adiestramiento, (1996) de Maria Verdnica Maggio Rodriguez, Marie

Michelle Magloire Pavitt, se centra en la Industria Molinera de Trigo.

e |dentificacion de las competencias actitudinales a desarrollar en los
gerentes de una empresa de servicios considerada como competitiva,
(1997) de Gabriela Garcia Pérez, Ivanova Ledesma, con énfasis en la
conducta competitiva de los empleados.

e Efectos originados por la aplicacion de un modelo de seleccion por
competencias en MAVESA S.A., (1998), Adriana Pérez Cisneros, Eduardo
Perozo Amador, se centra en la definicion de un perfil por competencias en

la seleccion de personal para esta industria.

e Evaluacion de la eficacia del proceso de seleccion de personal bajo el
enfoque de competencias, (1999) de Yulmar Carolina Cedefio Plaza,

Maria Luisa Soto Ramirez.
e Diferencia en el desempefio laboral de hombres y mujeres de acuerdo

al perfil de competencias del R.S.C. y su relacion con el incremento de la

participacion del género femenino, (2000), de Margie Eglee Silva Doubront,

13
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Lidia Leal Acosta, busca comparar el desempefio laboral entre personas
de diferente sexo en estaciones de servicio del pais.

e EIl Perfil de competencias diferenciadoras del personal que trabaja en
dos empresas de comercio electronico basadas en sitios web start up de
iniciativa nacional, (2001) de Alexandra Guarecuco, Dariela Rivero,
constituye un estudio comparativo entre perfiles de competencias en

empresas electronicas.

e Perfil socio-laboral de egresados en RRII de la Universidad Catdlica
Andrés Bello entre 1992 y 1997, y las competencias exigidas por el
mercado laboral al afio 2001, (2001), de Francisco Javier Acosta Rendon,
Rosmina Armas Aguilera, compara las competencias (perfil de egreso) de
los egresados de esta universidad y los requerimientos laborales en el

area.

e Formacion por competencias: impacto en el sector bancario de
acuerdo con los modelos de Kirkpatrick, Phillips y Mertens, (2003) de
Patricia Eneida Correa Echenagucia, Yohanna Coromoto Fernandez
Beltran, se centra en el sector bancario en el pais a través de la aplicacion
de tres modelos de competencias.

e Desempefio laboral explicado desde la teoria de las competencias y de
la revolucion de las fortalezas, (2004) de Verdnica Candeloro, Rita
Alejandra Rincén, analiza el desempefio laboral de un grupo de
vendedores de una empresa de la industria farmacéutica (Novartis) desde
el enfoque de la teoria de las competencias se basa en la relacion entre

las competencias técnicas del individuo, y las del puesto de trabajo.

e Propuesta de un modelo de gestién de recursos humanos basado en

competencias para ser aplicado en un centro de salud privado, (2005) de

14
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Eymara Berenice Gémez de Planchart, analiza las destrezas necesarias

en los puestos de servicio de los empleados de la salud para proponer un

modelo con base en las competencias.

e Perfil de competencias del profesional de enfermeria de la Unidad
Clinica de Cirugia Neonatal del Hospital de Caracas, (2007) de Mayerling
Caraballo, hace énfasis en la definicion de un perfil basado en

competencias del cargo de enfermera neonatal.

Gestion de recursos humanos (RRHH)

Antes de comprender la gestibon de RRHH, es fundamental aclarar el
significado del sistema de RRHH dentro de una organizacion, definido como el activo
mas valioso de la misma, es el personal eficiente, capaz y dinamico que esta de
acuerdo con lo que es la institucién (vision y valores), que recibe una remuneracion

justa y un sistema de incentivos atractivos para su bienestar material y personal.

El primer elemento que refleja el pensamiento de una organizacion sobre sus
propios recursos humanos, es la ubicacion de esta area en su estructura. Dessler
(1996, citado por Alles, 2000a; p. 23) se refiere a esta ubicacion, relacionandola con
las funciones de linea y de staff. Desde este punto de vista, en el area de recursos
humanos, encontramos dos posibilidades: la empresa tiene un jefe de personal que
reporta al gerente administrativo, lo que indica que la empresa s6lo se ocupa de
liquidar los sueldos de sus empleados y de temas de indole administrativo; o por el
contrario, si el area tiene un gerente al mismo nivel de los demas gerentes, y reporta

al gerente general, esta organizacion valora y cuida sus recursos humanos.

Los recursos humanos son considerados estratégicos dentro de una
organizacién. Se hace imprescindible vincular las practicas de recursos humanos
con la estrategia empresarial en la creacion de valor. La estrategia de recursos

humanos intenta agregar valor a la empresa y define la vision, la misién y las
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prioridades de la funcion de recursos humanos. La organizacién de recursos
humanos diagnostica y mejora la funcion de su area para aportar servicios a la
empresa. Crea un proceso que asegura que las estrategias de recursos humanos se

concreten.

El sistema de RRHH incluye: la planificacion de los recursos humanos; el
andlisis de puestos de trabajo; la cobertura de las necesidades de recursos humanos
de la organizacion; el aumento del potencial y desarrollo del individuo; la evaluacion
de la actuacion de los empleados; la retribucion de los empleados; la gestion de la

salud e higiene en el trabajo; y la gestidn estratégica de los recursos humanos.

Es indiscutible que la ejecucion de las funciones en cualquier organizacion
depende de sus recursos humanos. Los trabajadores aportan sus habilidades,
destrezas y conocimientos con su desempefio, independientemente del cargo y nivel

jerérquico que ocupen.

Objetivos de la administracion de recursos humanos

Chiavenato (1999, p. 165) expone que la administracion de recursos humanos
tiene como objetivos planificar, organizar, desarrollar, coordinar y controlar las
técnicas capaces de promover el desempefio eficiente del personal, mientras que la
organizacién representa el medio que permite a las personas que colaboran en ella,
alcanzar los objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con el

trabajo.

La administracién de recursos humanos es conquistar y mantener personas
en la organizacion, que trabajen y den el maximo de si mismas, con una actitud
positiva y favorable. Cuando se habla de administracion de recursos humanos, nos
referimos a la calidad de vida que la organizacion y sus miembros llevaran y la clase
de miembros que la organizacion pretende modelar. Los objetivos de la

administracion de recursos humanos derivan de los objetivos de la organizacion.
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Pueden ser objetivos de la organizacion la elaboracion y distribucion de algun

producto o la prestacion de un servicio. Paralelos a estos objetivos organizacionales,

los objetivos de la administracién de recursos humanos son:

e Crear, mantener y desarrollar un conjunto de personas con habilidades,
motivacion y satisfaccion suficientes para conseguir los objetivos de la

organizacion.

e Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales que
permitan la aplicacion, el desarrollo y la satisfaccidén plena de las personas

y el logro de los objetivos individuales.

e Alcanzar eficiencia y eficacia con los recursos humanos disponibles.

Subsistema de provision de recursos humanos

Los procesos de provision se encuentran relacionados con el suministro de
personas a la organizacion. Responden por los insumos humanos e implican todas
las actividades relacionadas con investigacion de mercado, reclutamiento y seleccion
de personas, y su integracion a las tareas organizacionales. Representan la puerta
de entrada de las personas en el sistema organizacional. Abastece la organizacion
con los talentos humanos necesarios para su funcionamiento. Incluye la

planificacion, el reclutamiento y seleccion de personal.

Reclutamiento de personal

El primer paso que debe surgir en cualquier organizacion es la necesidad de
cubrir un puesto vacante, ya sea por la renuncia, jubilacion, promocién o por la
creacion de un nuevo cargo; esta necesidad es manifestada por las empresas
generalmente por medio de un formato de “Solicitud de personal”, con la finalidad de

formalizar la requisicion del nuevo colaborador o trabajador.
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El reclutamiento se da dentro del mercado de trabajo, entre el conjunto de
personas disponibles que tienen la capacidad necesaria para ocupar los puestos que
se ofrecen. El mercado de trabajo cambia con el tiempo debido a los factores del
entorno. La capacidad de una empresa para reclutar empleados, con frecuencia,
depende de la fama de la organizacion, del atractivo de su ubicacion y de los
puestos ofrecidos.

Las fuentes para el reclutamiento dependen de que la poblacién local de
trabajadores disponibles cuente con el tipo adecuado de personas. Las compaiiias
grandes recurren a diversas fuentes para reclutar al personal que ocupard los
puestos de diferentes niveles administrativos. El reclutamiento puede ser externo, o

interno, con politicas de ascenso.

Chiavenato (1999; p. 208) observa que los individuos y las organizaciones
conviven en un interminable proceso dialéctico. Ambos se encuentran
comprometidos en un proceso continuo e interactivo de atraerse entre si. Las
personas atraen y seleccionan las organizaciones, informandose y formando
opiniones acerca de ellas. Las organizaciones a su vez, tratan de atraer individuos y

obtener informaciones acerca de ellos, en la posibilidad de admitirlos.

El mismo autor, (1999; p. 208) define reclutamiento como el conjunto de
técnicas y procedimientos orientados a atraer candidatos potencialmente calificados
y capaces de ocupar cargos dentro de la organizacion. Es un sistema de informacion
a través del cual la organizacion divulga y ofrece al mercado de recursos humanos
las oportunidades de empleo que pretende llenar. Alles (2006; p. 101) define
reclutamiento como el proceso de identificar y atraer a un grupo de candidatos, de
los cuales posteriormente se seleccionara alguno que recibira la oferta de empleo.
Para ser eficaz, el reclutamiento debe atraer suficiente cantidad de candidatos para

abastecer de modo adecuado el proceso de seleccion.
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Exige una planificacion rigurosa constituida por una secuencia de tres fases:
investigacion interna, o las personas que la organizacion requiere, investigacion
externa, o lo que el mercado de recursos humanos puede ofrecer y técnicas de

reclutamiento por aplicar.

La investigacion interna consiste en verificar las necesidades en recursos
humanos de la organizacion a corto, mediano y largo plazo, conocer sus
requerimientos inmediatos y planes futuros de crecimiento y desarrollo. Debe ser un
censo continuo y constante, que abarque todas las areas y niveles, en el

conocimiento de las necesidades, perfil y caracteristicas de personal.

La investigacion externa se encuentra orientada a segmentar y diferenciar el
mercado de recursos humanos para facilitar su andlisis. Resaltan dos aspectos: la
segmentacion del mercado de recursos humanos y la localizacion de las fuentes de
reclutamiento. La segmentacion de mercado se refiere a la descomposicion de éste
en segmentos o clases de candidatos con caracteristicas definidas para su analisis,

y debe responder a las necesidades de la organizacion.

La localizacién de las fuentes permite: elevar el rendimiento del proceso de
reclutamiento, con el aumento de la proporcion de candidatos/candidatos escogidos
para la seleccion y candidatos/candidatos admitidos; disminuir el tiempo del proceso
de reclutamiento, agilizdndolo; reducir los costos operacionales de reclutamiento, a

través del ahorro en la aplicacidon de técnicas.

Seleccion de personal

La seleccion forma parte del proceso de provision de personal. Reclutamiento
y seleccion de personal son dos fases de un mismo proceso: consecucion de
recursos humanos para la organizaciéon, dotacion del personal necesario para el
cumplimiento de sus objetivos. Esta fase o proceso es posterior al reclutamiento,

debido a que se debe disponer de los candidatos para posteriormente elegir a los
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mejores de ese grupo, previamente contactados o reclutados. Chiavenato (1999; p.
238) distingue diferencias entre las dos fases: “El reclutamiento es una actividad de
divulgacion, de llamada, de atencion, de incremento en la entrada; por tanto, es una
actividad positiva y de invitacion. La seleccion es una actividad de comparacion o
confrontacion, de eleccion, de opcion y decision, de filtro de entrada, de clasificacion

y, por consiguiente, restrictiva”.

La seleccion de personal es definida por Alles (2006; p. 168-169) como el
proceso de eleccidon que representa uno de los procesos mas importantes de toda
organizacion porque mediante la aplicacion de una serie de técnicas se puede
disponer del recurso humano que ésta requiere, para cubrir las necesidades de
personal que se presentan cuando existe un puesto vacante, ya sea por motivos de
reestructuracion, transferencias, creacion de cargos, posiciones adicionales y otros

movimientos de personal.

Es un proceso en que las personas involucradas deben conocer los objetivos,
politicas y practicas que se emplean en la seleccion para tomar la decisién final
(Sherman, A; Bohlander, T y Snell H. 1998; p. 120).

Alles (2006, p.194) expone una sintesis de los principales pasos de un
proceso de seleccidén una vez que se ha tomado la decisién de cubrir una vacante
(ver Tabla 1). Los veinte (20) pasos del proceso de seleccion a cargo del area de
RRHH. A cargo del area de recursos humanos estan los pasos 3- 5, 7-14, 17-20.
Sobre el paso 16 se debe fijar una politica. El paso 7, de caracteristicas técnicas (la
capacidad de determinar cudl es la fuente de reclutamiento mas adecuada) puede

requerir un reparto de responsabilidades.

Los pasos no tienen la misma intensidad y duracién. A algunas instancias o
aspectos del proceso se les ha dado entidad de paso aparte para marcar su
importancia y no por considerar que requieran una larga explicacion técnica. Por

ejemplo, los pasos 1y 2, denominados “necesidad de cubrir una posicion y solicitud
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de personal”. Para iniciar un proceso de seleccidon debe existir una vacante a cubrir y

la puesta en practica de alguna rutina administrativa, que no suele ser diferente entre

una organizacion y otra.

Tabla 1 - Pasos de un proceso de reclutamiento y seleccion a cargo del area de RRHH

1. Necesidad de cubrir una posicion
2. Solicitud del personal
3. Revision de la descripcion del puesto

4. Recoleccion de informacion sobre el perfil requerido

T . ]

5. Analisis sobre eventuales candidatos internos

6. Decision sobre realizar busqueda interna o no

18. Comunicacion a postulantes fuera del proceso

19. Proceso de administracion

Adaptado de Alles, M. (2006, p.194)
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A continuacion se presenta una serie de consideraciones sobre el proceso de

seleccion, a través de un conjunto de opiniones de autores sobre la materia:

La seleccion de personal puede ser descrita de forma sencilla y directa la
actividad estructurada y planificada que permite atraer, evaluar e identificar con
caracter predictivo, las caracteristicas personales de un conjunto de sujetos,
denominados “candidatos”, que los diferencia de otros y los hace mas idoneos, més
aptos 0 mas cercanos a un conjunto de caracteristicas y capacidades determinadas
de antemano como requerimiento critico para el desempefio eficaz y eficiente de una

cierta tarea profesional. (Ansorena, 1996; p. 76)

Una seleccion eficaz es aquella que relaciona las caracteristicas individuales

(habilidades, experiencias, etc.) con los requisitos del puesto. (Robbins, 1996)

“El proceso de elegir individuos que tienen cualidades importantes para cubrir

vacantes existentes o proyectadas”. (Sherman; Bohlander, y Snell, 1998; p. 113)

“Proceso mediante el cual se decide si se va a contratar, o no, a cada uno de
los candidatos al puesto de trabajo; el segundo paso del proceso de contrataciéon”.
(Goémez, Baklin y Cardy, 2001; p. 190)

“Eleccion de la persona adecuada para un puesto adecuado y a un costo
adecuado”. (Arias, 1999)

‘Una vez que se dispone de un grupo idéneo de solicitantes obtenidos
mediante el reclutamiento, se da inicio al proceso de seleccion. Esta fase implica una
serie de pasos que afiaden complejidad a la decision de contratar y consumen cierto
tiempo”. (Werther y Davis, 1999; p. 155)

“La seleccion es la eleccién del individuo adecuado para el cargo adecuado.

En un sentido mas amplio, escoger entre los candidatos reclutados los mas
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adecuados, para ocupar los cargos existentes en la empresa, tratando de mantener
o aumentar la eficiencia y el desempefo del personal, asi como la eficacia de la
organizacion”. (Chiavenato, 1999; p. 238-239).

A partir de lo anterior se puede definir la seleccion de personal como un
proceso que tiene como obijetivo la eleccion de candidatos idéneos para posiciones
vacantes, a través de la adecuacion de las habilidades individuales con los requisitos

del puesto.

Los autores coinciden en que la seleccion de personal se refiere a la
identificacion y medicion de cualidades y caracteristicas actuales, como rasgos de
personalidad, intereses y aspiraciones de los individuos, escoger la técnica de
seleccion mas apropiada, asi como las caracteristicas y modalidades de empleo con
el proposito de elegir a los individuos que poseen tales caracteristicas, aptitudes,
habilidades, etc. En un nivel suficiente para desempefar las labores asignadas, para

satisfacer tanto a la persona como a la organizacion.

Para los fines del presente estudio y tomando en cuenta los autores
mencionados la seleccién de personal serd entendida como un proceso complejo,
dindmico, planificado y permanente, orientado a escoger a través de la utilizacién de
técnicas apropiadas, a la persona para el cargo vacante en beneficio de la eficiencia
de la organizacion y satisfaccién del trabajador.

Gestidn de recursos humanos por competencias

Este enfoque comenzé a desarrollarse en los estudios de psicologia industrial
y organizacional en las empresas norteamericanas a finales de la década de los
sesenta y principios de los setenta. McClelland (citado por Mitrani, 1992; p. 215)
afirma que las competencias no fueron desarrolladas y estudiadas de manera
detallada, ya que en aquella época el estudio de los rasgos de personalidad no era

tema clave dentro de la psicologia organizacional.
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Como se ha afirmado, el estudio de las competencias no es algo nuevo,
desde los comienzos de la década de los setenta ya existian investigaciones
enfocadas hacia este tema. Las investigaciones no hacian mas que demostrar la
incapacidad que tenian algunos test o pruebas de aptitudes y conocimientos para
predecir el éxito en las funciones laborales y en las relaciones humanas. En la
década de los ochenta, muchos paises, entre ellos Inglaterra, comenzaron a utilizar
técnicas de analisis orientadas a definir las habilidades basicas que deberia tener el

personal de las organizaciones para garantizar un desempenio eficiente.

La mayoria de estos estudios fueron realizados en el area de RRHH, y
conformaban una forma responsable de garantizar la eficacia de los empleados en la
organizacién. Para los afios noventa ya se planteaban importantes modelos donde el
desarrollo de las competencias constituyé un elemento fundamental para el

desarrollo organizacional y humano.

Las competencias profesionales definen el ejercicio eficaz de las capacidades
que permiten el desempefio de una ocupacion, respecto a los niveles requeridos en
el empleo. Son mas que el conocimiento técnico que hace referencia al saber y al
saber hacer. El concepto de competencia engloba no sélo las capacidades
requeridas para el ejercicio de una actividad profesional, sino también un conjunto de
comportamientos, facultad de andlisis, toma de decisiones y transmision de
informacion, entre otras, considerados necesarios para el pleno desempefio de la
ocupacion. (INEM, 1995; 7).

Investigaciones de este tipo condujeron a McClelland (1993), uno de los
principales estudiosos del tema, a analizar las variables que sirvieran para predecir
el desempefio, identificando asi las ideas y conductas relacionadas con resultados
favorables. Este autor desarrolla su investigacion utilizando una estricta metodologia

gue combina areas como la sociologia, la psicologia y la estadistica.
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Estas investigaciones son el punto de partida para identificar las marcadas

diferencias existentes entre los enfoques tradicionales que plantean el andlisis de

factores como el tiempo, el trabajo y este enfoque, con base en el andlisis de

competencias.

Es innegable que el contexto de las organizaciones ha cambiado, hecho que
ha llevado a redefinir su visién, su mision, objetivos, estructura, procesos y productos.
En esta perspectiva, el area de la gestion humana como estrategia tiene un papel
preponderante en la contribucién al logro de los objetivos organizacionales. La teoria
de gestion por competencias se constituye por tanto en una metodologia que remite
al &rea de gestion humana y desde ella a sus procesos: disefio de cargo, gestion de
desemperio, capacitacion y desarrollo del desempefio eficiente de los procesos de la

gestion humana en la organizacion.

Es importante concebir la gestion humana como un medio y no como un fin en
si misma, por lo tanto es necesario determinar una metodologia de gestion que haga
posible este propdsito. Desde esta perspectiva, las competencias cobran su mayor
importancia y demuestran que la fuerza y la competitividad se encuentran hoy en dia,
depositadas en las personas.

Mucho se ha dicho sobre las competencias, pero todavia hay grandes vacios
y desacuerdos frente a su definiciéon (Soto, 2002; citado por Tobon, S., 2005; p. 42).
La conceptualizacion del término competencias depende del enfoque respecto de la
gestion del talento humano, de la valoracién que se otorgue al trabajador y al trabajo
en la acumulacion de valor. Se define también en forma diferente si se considera
mas significativo el aprendizaje individual o se incorpora el concepto de aprendizaje
colectivo (gestion del conocimiento) o si se pretende llegar a conformar

organizaciones llamadas calificantes o inteligentes.

Las definiciones que se construyen sobre las competencias también se

encuentran determinadas por la manera de enfocar los aspectos tangibles e
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intangibles relacionados con ellas. Por ejemplo, con frecuencia se entienden las
competencias sociales (tienden a ser intangibles) diferentes a las competencias
técnicas (tienden a ser mas tangibles). El significado del concepto cambia entre
paises refiriendose indistintamente a titulos educativos, categorias laborales,

puestos de trabajo, etc.

El término competencias es un concepto confuso en la cultura organizacional
actual (Robotham y Jubb, 1996; Soto, 2002, citados por Tobon, S., 2005; p. 43), en
la medida en que no esta claro si las competencias se refieren a lo que las personas
son capaces de hacer, deben ser capaces de hacer, tienen que hacer o realmente

hacen para alcanzar el éxito en un puesto de trabajo o en una organizacion.

El significante competencias es muy antiguo. En espafiol existen dos términos
competer y competir, que provienen del verbo latino competere que significa “ir una
cosa al encuentro de otra, encontrarse, coincidir’ (Corominas, 1997, citado por
Tobdn, S.; p. 43). A partir del siglo XV competer adquiere el significado de
pertenecer a, incumbir, corresponder a. De esta forma se constituye el sustantivo
competencia y el adjetivo competente, cuyo significado es apto, adecuado. A partir
del mismo siglo, competer se usa con el significado de pugnar con, rivalizar con,
contender con, lo que da lugar a los sustantivos competicibn, competencia,

competidor, competitividad, y el adjetivo competitivo.

El término competencias cada vez aparece mas en el discurso cotidiano y su
uso se hace con multiples significaciones, como puede verse en la tabla 2,
presentada a continuaciéon. Este comportamiento indica que es un concepto
altamente polisémico que facilita el acomodamiento del discurso a los propadsitos de

quien habla y a las diversas situaciones.
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Tabla 2 - Usos de las competencias en lo social

Competencia como autoridad. Se refiere “El subgerente tiene competencia para evaluar
al poder de mando que puede tener un el desempefio de las asistentes administrativas y tomar
determinado cargo. la decisién sobre su continuidad en la empresa”.

Competencia como capacitacion. Se

“Este puesto de trabajo requiere una alta
refiere al grado en el cual las personas comunicacion en inglés y usted tiene la competencia
estan preparadas para desempefiar necesaria para desempefiarse con éxito en esta area,
determinados oficios.

por lo cual vamos a contratar sus servicios”.

Competencia como rivalidad empresarial.
Expresa un eje esencial del ambito

“La empresa ... abrié nuevos mercados en
empresarial, como lo es la necesidad de China y Japon gracias a la modernizacion de su
toda empresa de sobresalir en la sistema de produccién, lo que le est& permitiendo
produccién de bienes y servicios, sobre competir con productos a mas bajo costo que otras
otras en determinados aspectos (precio, empresas del sector”.
calidad, oportunidad y beneficios).

Competencia como competicion entre
personas. Se refiere alaluchade los
empleados entre si por sobresalir en su
desempefio y buscar posibilidades de
ascenso, mejores ingresos y
reconocimientos, entre otros aspectos.

“Los empleados de esta seccion estan
compitiendo entre si por ganar el premio al mejor
vendedor de seguros del mes”.

Competencia como requisitos para
desempefiar un puesto de trabajo. Se
refiere a las habilidades, capacidades,

destrezas, conocimientos, valores y
actitudes, que un candidato aun
determinado puesto de trabajo debe tener
para poder ser vinculado a una empresa.

“La empresa ... requiere personal técnico para
su oficina de atencién al cliente con las siguientes
competencias: manejo de programacién de
computadores, instalacién y mantenimiento de
equipos, manejo de procesadores de texto, creacion y
supervision de redes”.

Competencia como actividad deportiva.
Se refiere a eventos deportivos en calidad

“Ayer se llevé a cabo una competencia
de sustantivo.

ciclistica en... que gano...”.

Competencia como funcién laboral. Se
refiere a las responsabilidades y
actividades que debe desempefiar toda
persona en un determinado puesto de
trabajo.

“El gerente tiene las siguientes competencias:
representar la compafiia, establecer asociaciones
estratégicas con otras compafiias y gestionar el talento
humano”.

Competencia como idoneidad. Se refiere
al calificativo de apto o no apto con
respecto al desempefio en un puesto de
trabajo.

“La secretaria de la oficina de personal tiene
una alta competencia debido a que atiende muy bien a
las personas y les brinda la suficiente informacion”.

Fuente: Tobdn, S., 2005; p. 44
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El surgimiento del enfoque de competencias laborales se encuentra
relacionado plenamente con las estrategias de competitividad, dada la necesidad de
las empresas por diferenciarse dentro de un mercado globalizado a partir del
desarrollo de sus RRHH. De alli, la importancia de generar un sistema de gestion de
recursos humanos basado en competencias laborales, a fin de garantizar su
diferenciacion y supervivencia en el tiempo, donde el plan estratégico y esquema
gerencial marcan las pautas en la direccion y rumbo de la empresa, y las
competencias demarcan todo el conjunto de conocimientos, habilidades y destrezas

en accién, dentro de la organizacion y en cada individuo que la conforma.

Segun Mitrani, Dalziel y Suéarez, (2000; p. 215), la gestion por competencias
es un modelo integral que contribuye a la gestién del recurso humano con un nuevo
enfoque, en funcion de detectar, adquirir, potenciar y desarrollar las competencias

que dan valor afiadido a la empresa, diferencidndola dentro de su sector.

Entre los diferentes modelos, el que plantea Alles (2005; p. 16) apunta al
desarrollo de competencias, y se basa en tres subsistemas: seleccion, para que a
partir de la puesta en marcha sélo ingresen personas que tengan las competencias
deseadas; evaluacion del desempefio, para conocer los grados de competencias de
cada integrante de la organizacién; y el fundamental, el desarrollo de las mismas.
Una vez puesto en marcha el modelo de gestion por competencias, se definen las
competencias cardinales y especificas y relacionadas con los puestos de trabajo, los
tres pilares de la metodologia son: seleccion, evaluacion del desempefio y

desarrollo.

Definiciones de competencias laborales

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) reconoce la existencia de
multiples definiciones sobre las competencias (2002; c/p Rodriguez y Posadas,

2007), sin embargo a continuacion se presentan algunas de las mas importantes:
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Segun Hooghiemstra (1996; p. 35), la competencia se define como una
caracteristica subyacente en una persona, que estd causalmente
relacionada con una actuacion exitosa en el puesto de trabajo. Al hablar
de las caracteristicas subyacentes se entiende que las competencias son
una parte profunda y perdurable de la personalidad del individuo y pueden

predecir el comportamiento en una gran variedad de escalas.

Una competencia es una caracteristica individual, que se puede medir de
un modo fiable, se puede demostrar y se diferencia de una manera
sustancial a individuos con diversos niveles de desempeiio (Gomez, 1997,
p. 52).

Lévy-Leboyer (1997; p. 10) afirma que: “las competencias son repertorios
de comportamientos que algunas personas dominan mejor que otras, lo
gue las hace eficaces en una situacion determinada. Estos
comportamientos son observables en la realidad cotidiana del trabajo e
igualmente en situaciones test. Ponen en practica, de forma integrada,

aptitudes, rasgos de personalidad y conocimientos adquiridos”.

Para HayGroup (1996; p. 71) las competencias se definen como: “las
caracteristicas generales que una persona demuestra en su puesto de
trabajo y que engloba los motivos, rasgos de caracter, conceptos de uno
mismo, contenido de conocimientos o0 capacidades cognoscitivas o de
conducta, actitudes o valores y la imagen que la persona tiene de si misma
y que marcan la diferencia entre una actuacion satisfactoria y una

actuacion excelente”.
Las competencias laborales son “capacidades productivas de un individuo

gue se define y mide en términos de desempefio en un determinado

contexto laboral, y no solamente de conocimientos, habilidades, destrezas
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y actitudes; éstas son necesarias pero no suficientes por si mismas para

un desempeiio efectivo”. (Conocer, 1997; 1)).

e Para Rodriguez y Feliu (1994; citado por Rodriguez, 2007; p. 32) las
competencias son “conjuntos de conocimientos, habilidades, disposiciones
y conductas que posee una persona, que le permiten la realizacion exitosa

de una actividad”.

e La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 1999; ) concibe las
competencias como “capacidad productiva de un individuo, medida y
definida en funcion del desempefio real” y no s6lo como conjunto de
habilidades, destrezas y actitudes necesarias, porque no son suficientes
para cumplir con un desempefio productivo en el medio laboral. Sefala
gue la competencia involucra la habilidad y la actitud, pero lo decisivo es
gue ejecute el trabajo con eficiencia y efectividad. Lo importante es el

producto y no el insumo.

A partir de lo anterior, una definicion de competencia que engloba los
aspectos mas relevantes de las definiciones expuestas es: procesos complejos que
las personas ponen en accién-actuacion-creacion, para resolver problemas y realizar
actividades (de la vida cotidiana y del contexto laboral-profesional), aportando a la
construccion y transformacion de la realidad, para lo cual integran el saber ser
(automotivacion, iniciativa y trabajo colaborativo con otros), el saber conocer
(observar, explicar, comprender y analizar) y el saber hacer (desempeiio basado en
procedimientos y estrategias), teniendo en cuenta los requerimientos especificos del
entorno, las necesidades personales y los procesos de incertidumbre, con
autonomia intelectual, conciencia critica, creatividad y espiritu de reto, asumiendo

las consecuencias de los actos y en busca del bienestar humano.

Los sistemas de seleccién basados en competencias tienen como obijetivo

fundamental seleccionar con rapidez y eficazmente los mejores candidatos dentro de
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un grupo de solicitantes postulados a un determinado puesto vacante. Estos
novedosos sistemas de seleccion se crearon a fin de solventar las deficiencias de los
procesos de seleccion anteriormente aplicados, donde la seleccion basada en las
variables tradicionales de personalidad e inteligencia solo garantizaba el 20 % del
éxito laboral. (Schmidt y Hunter, 1998, c/p Castro, 2004; p. 122)

Estos sistemas, identifican un reducido numero de competencias
fundamentales para realizar las evaluaciones, las cuales deben cumplir las

siguientes condiciones, citadas por Ascanio y Valero (2003, p. 38):

e Competencias que los solicitantes han desarrollado y
demostrado ya en su vida laboral (por ejemplo: la

iniciativa).

e Competencias con las que es posible predecir las
perspectivas de éxito a largo plazo del candidato y que
sean dificiles de desarrollar mediante formacion en la
empresa 0 experiencia en el trabajo (por ejemplo:

motivacion al logro).

e Competencias que se puedan evaluar de un modo

fiable, con el empleo de técnicas de Assesment Center.

Para cumplir con las condiciones antes expuestas, se debe, en primer lugar,
investigar cuales son las competencias necesarias para conseguir un desempefio
superior en el puesto a cubrir, de esta manera, se garantizara que el sistema basado
en competencias busque durante el proceso de seleccion aquellas caracteristicas
gue después permitiran a los nuevos ocupantes del puesto, conseguir buenos
resultados. La clave es cuando una persona es competente y qué hace que esa
persona sea 0 no competente. Es competente cuando actia o se comporta de

acuerdo a unos criterios de desempefio previamente establecidos.
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Estan planteados dos enfoques generales sobre las competencias: El enfoque

europeo, con las definiciones que enfatizan la conducta observable y el enfoque

americano, con definiciones que enfatizan las causas del comportamiento,

conocimientos, aptitudes, rasgos, motivos, creencias, actitudes, valores, etc. Una

caracteristica personal es una competencia cuando conduce al logro de resultados

organizacionales significativos.

Tipos de competencias

Segun Mitrani, Dalziel y Suérez, (2000; p. 120), las competencias pueden ser

clasificadas en tres grupos:

e Competencias basicas: son aquellas competencias minimas necesarias
para un adecuado desempefio en cualquier &mbito de desarrollo personal
y laboral. Por ejemplo: saber leer y escribir, las nociones de aritmética,

calculo y matematicas, expresion y comprensién oral, entre otras.

e Competencias técnicas: son todas aquellas capacidades para
desempefiar una funcion productiva en diferentes contextos de acuerdo a
los requerimientos de calidad del sector productivo especifico. Por
ejemplo: saber operar una maquinaria especializada, supervisar 0

controlar una obra, etc.

e Competencias genéricas: son aquellos comportamientos y actitudes de
las personas, que son transversales a diferentes ambitos de actividad
personal y laboral, es por ello que tiene que ver mas con conductas que
con conocimientos. Son las competencias que permiten a la organizacion
llevar adelante los procesos centrales, claves, aquellos que la diferencian

de otras organizaciones, permitiéndoles tener éxito.
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HayGroup (1996; p. 80-82) determind un grupo de competencias genéricas
que forman parte del desempefio superior en una serie de roles empresariales,
profesionales y técnicos de ventas, de servicios y de direccion, las cuales clasifican

en seis (6) grupos principales:

Competencias de logro y accion:

e Motivacion por el logro: preocupacion por trabajar bien o competir para

superar un estandar de excelencia.

e Preocupacion por el orden y la calidad: preocupacion por disminuir la
incertidumbre mediante controles y comprobaciones y establecer unos

sistemas claros y ordenados.

e Iniciativa: predisposicion para emprender acciones, mejorar resultados

0 crear oportunidades.

e Busqueda de informacién: curiosidad y deseo por ordenar informacién

amplia y también concreta para llegar al fondo de los asuntos.

Competencias de ayuda y servicio:

e Sensibilidad Interpersonal: capacidad para escuchar adecuadamente y
comprender; responder a pensamientos, sentimientos o intereses de los
demas, sin que estos los hayan expresado o los expresen solo

parcialmente.
e Orientacion al servicio al cliente: deseo de ayudar o servir a los demas

a base de averiguar sus necesidades y después satisfacerlas. Entre los

clientes puede incluirse a los compafieros de trabajo dentro de la empresa.
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Competencias de influencia:

e Impacto de influencia: deseo de producir un impacto o efecto
determinado sobre los demds, persuadiéndolos, convencerlos, influir en
ellos o impresionarlos, con el fin de lograr que sigan un plan o una linea de

accion.

e Conocimiento organizativo: capacidad de comprender y utilizar la

dindmica existente dentro de la organizacion.

e Construccion de relaciones: capacidad para crear y mantener contactos
amistosos con personas que son o seran Utiles para alcanzar las metas
relacionadas con el trabajo.

Competencias gerenciales:

. Desarrollo de personas: capacidad para emprender acciones

eficaces para mejorar el talento y las capacidades de los demas.
. Direccion de personas: capacidad de comunicar a los demas lo
gue es necesario hacer y lograr que cumplan con los deseos de uno,

teniendo en mente el bien de la organizacién a largo plazo.

. Trabajo en equipo y cooperacion: capacidad de trabajar y hacer

gue los demas trabajen, colaborando unos con otros.

o Liderazgo: capacidad para desempeiar el rol de lider de un

grupo o equipo.
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Competencias cognitivas:

e Conocimiento y experiencia: capacidad de utilizar y ampliar el
conocimiento técnico o de conseguir que los demas adquieran

conocimientos relacionados con el trabajo.

e Pensamiento Conceptual: capacidad de identificar los modelos o
conexiones entre situaciones y de identificar aspectos claves o

subyacentes en asuntos complejos.

e Pensamiento Analitico: capacidad para comprender las situaciones y
solucionar los problemas, a base de separar sus partes constituyentes y
meditar sobre ellas de una forma logica y sistemética.

Competencias de Eficacia Personal:

e Autocontrol: capacidad de mantener el control de uno mismo en

situaciones estresantes o que provoquen fuertes emociones.

e Confianza en si mismo: creencia en la capacidad de uno mismo para
elegir el enfoque adecuado para una tarea, y llevarla a cabo,

especialmente en situaciones dificiles que suponen un reto.

e Comportamiento ante fracasos: capacidad para justificar o explicar los
problemas sugeridos, los factores o los acontecimientos negativos.

e Compromiso con la organizacion: capacidad y deseo de orientar su

comportamiento en la direccién indicada por las necesidades, prioridades y

objetivos de la organizacién.

35



COMPETENCIAS DEL CARGO OPERADOR METRO
SEGUN SERVICIO, NIVEL DEL CARGO Y ANTIGUEDAD

Principios relacionados con las Competencias
Psicoconsult (2006; p. 43) establece una serie de principios que deben ser

considerados como parte fundamental del modelo de competencias dentro de una

institucion, entre los que se encuentran:

e Las competencias para una organizacion deben ser establecidas en

funcién de su plan estratégico.

e Las competencias las poseen las personas, no la organizacion.

e Las competencias son constructos psicolégicos, son modelos para

interpretar una realidad compleja.

e Como en todo constructo psicoldgico, se puede asumir que en las
competencias subyace un continuo de direccionalidad, lo que permite

medirlas en una persona.

e Las competencias se ponen de manifiesto en el comportamiento de la

persona, es decir cuando éstas actian ante una determinada situacion.

e Las competencias sin desarrollables, lo que permite que a través de

acciones la persona pueda mejorar sistematicamente.
e Sila organizacion contrata personas con lato grado de competencias o

si las desarrolla en su personal, respondera de manera mas eficiente a los

retos organizacionales.
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e El nivel de desarrollo de las competencias se puede medir a través de
evaluaciones 360 grados, Assessment Center, pruebas psicométricas, y

entrevista por competencias.

e En los procesos de seleccion, podemos identificar a las personas que
ya tienen desarrolladas las competencias que le interesan a la

organizacion, o que tienen alto potencial para desarrollarlas.

e Un sistema de seleccidén por competencias esta destinado a determinar

guiénes tienen alto potencial.

Entrevistas por Competencias

La entrevista por competencias es un proceso de interaccion destinado a
obtener informacion sobre dénde se encuentra una persona con relacion a
competencias consideradas importantes por la organizacion ya sea con fines de
seleccién o de promocion interna. Entre las caracteristicas principales de este tipo de

entrevista tenemos:

e Se fundamenta en el principio de que lo las personas piensan o dicen
acerca de sus motivaciones o sus habilidades no necesariamente es
creible. Solo lo que realmente han hecho en situaciones concretas es lo

gue se puede creer.

e Utiliza una estrategia estructurada de exploraciéon y no una secuencia

de preguntas.
e Determina las experiencias del entrevistado tal y como él las ve o

explora comportamientos concretos (acciones, pensamientos, emociones)

gue tuvieron lugar en el pasado para determinar lo que es capaz de hacer.
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e Los comportamientos que interesan son los que aseguran éxito en su

desempeiio futuro en el cargo.

e Va mas all4 de los valores del candidato o de lo que él cree que hace.

Intenta averiguar lo que realmente hace.

e Recurre a incidentes criticos (situaciones dificiles o complejas, que
exigen actuar de manera eficiente), que permiten identificar ejemplos para

demostrar sus competencias.

e Permite objetivizar la seleccion, ya que se centra sobre hechos

complejos.

Técnicas de entrevistas por competencias

Las técnicas que se mencionan a continuacion pueden ser utilizadas en
diferentes momentos de la entrevista, algunas son de uso practicamente obligatorio,

otras son a juicio del evaluador.

e Creacion de un clima favorable: también llamada fase de apertura,
genera un clima de confianza; el recibimiento del entrevistado, las
condiciones del ambiente en que se celebra la entrevista y nuestro manejo
de la ansiedad del aspirante, son primordiales para garantizar una buena
comunicacién. Se sugiere comenzar con comentarios generales no
referidos al propésito de la entrevista. Luego se indica el propdsito de la
entrevista, pautas generales y se hace referencia a la inclusion de
variables que puedan afectar la comunicaciéon (intervenciones de un

tercero, llamadas que deben ser atendidas, etc.).

38



COMPETENCIAS DEL CARGO OPERADOR METRO
SEGUN SERVICIO, NIVEL DEL CARGO Y ANTIGUEDAD

Formulacion de preguntas abiertas y cerradas: el interés es recolectar
informacion, se sugiere evitar preguntas cerradas. Las preguntas abiertas
suelen comenzar con expresiones como: hableme sobre, coménteme,
enuméreme, cuénteme, refiérame, etc. Una serie de preguntas abiertas
sobre un mismo tema tienden a estimular al entrevistado a ampliar la
informacion. Las preguntas cerradas se utilizan cuando se requiere
precisar una informacion, establecer una situaciébn de escogencia entre

opciones, o0 reubicar una respuesta imprecisa o vaga.

Planteamientos y preguntas positivas:consiste en reforzar conocimientos o
experiencias que la persona sefala haber realizado. Por ejemplo: “En su
oferta de servicios puede observarse que usted trabajé durante toda su
carrera y aun asi logré un muy buen indice académico, puede comentarme

las herramientas que utilizaba para organizar su tiempo”.

Parafraseo: Consiste en repetir en otras palabras alguna porcion de la
exposicion del aspirante. De esta manera comprobamos que hemos
decodificado adecuadamente su mensaje, que le estamos interpretando
correctamente y tenemos interés en lo que nos comunica, también

constituye una forma de transicion de un area de exploracion a otra.

Resumenes: aunque incluye una forma de parafrasear, su interés es
sistematizar y organizar la informacién recibida. Persigue sintetizar
informacién que se nos ha dado durante un tiempo, tal como, la
experiencia de un determinado cargo o un proceso formativo. Por ejempilo:

“Lo que entiendo de lo que me ha dicho hasta ahora es que....”

e Formulaciones hipotéticas: esta técnica permite explorar el estilo de
comportamiento y formas de solucion que se plantea el interlocutor

frente a una situacion imaginaria en el puesto de trabajo. Se deben
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considerar incidentes criticos del puesto de trabajo, es decir aquellas
situaciones que ponen a prueba a las personas. Por ejemplo: “Si a
usted se le presenta una situacién en la que ... ;Cual seria su
reaccion si....? ;Coémo atenderia a una persona con...?”Aunque no
constituye una situacion real, permite explorar el nivel de dominio

actual que tiene la persona (sus recursos).

Comparacién-contraste: consiste en solicitar al evaluado una respuesta
sobre la base de la comparacibn de dos o mas situaciones, la
oportunidad de observar las consideraciones del aspirante sobre las
caracteristicas de cada una de las situaciones planteadas, sus criterios
y capacidad de analisis y su posicion sobre el tema planteado. No se
trata de estimular opciones de preferencia o juicios evaluativos sobre
los elementos contrastados, mas bien lo que interesa basicamente son

sus elementos de analisis.

Requerimiento de ejemplificaciones: considerada una de las mejores
técnicas de seleccién por competencias, permite obtener mas detalles
sobre la situacion en que se encontraba el entrevistado cuando ocurrio
el incidente critico. Las narraciones de ejemplos aportan informacion

gue facilita una mejor apreciacion de sus actividades anteriores.

Pausa y silencio: si luego de una pregunta o de una respuesta corta el
aspirante se calla, esta técnica consiste en contar mentalmente y
lentamente hasta cinco antes de decir algo; puede observarse que el
aspirante buscara llenar el vacio y continuara su narracion sobre el
tema en cuestion. Reforzar las pausas, con gestos o ademanes
ayudara al logro del objetivo del recurso como forma de animar la

conversacion.
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e Estimulo estandar: consiste en tener una lista de preguntas o
situaciones estandar que seran evaluadas en todos los candidatos, de
esta manera podremos contrastar a los diferentes aspirantes en sus
respuestas ante los mismos estimulos. Por ejemplo: “En caso de ser
contratado, ¢Cual aspecto atenderia con prioridad? ¢Qué valor
agregado tiene usted, con respecto a otros candidatos que nos haria

optar por su seleccién?

e Respuesta empdtica: esta técnica se emplea especialmente cuando
el entrevistado plantea algo que lo afecta emocionalmente, por lo
qgque ademas del contenido debemos atender el sentimiento que
manifiesta, responder como un espejo que acepta y valora, pero no
evalla el mensaje emocional planteado. Por ejemplo: ante una
situacion de llanto de parte del candidato, conceda pausas, ofrezca
un vaso de agua de ser necesario. El objetivo es no intervenir pero

tampoco permitir que se desvirtue el objetivo del encuentro, “evaluar”.

e Interpretacion del lenguaje corporal: Durante la entrevista es
importante observar los gestos ademanes, posturas que manifiesta
el candidato y que en ocasiones puede contradecir el lenguaje
verbal. Sin embargo también es importante no tomar el lenguaje de
los gestos como una receta inflexible ya que en ocasiones un gesto
puede estar influenciado por el ambiente (cruce de brazos cuando
hace frio no puede ser leido como rechazo). Se debe estar atento
especialmente a cambios en el lenguaje corporal ante ciertas
preguntas o contenidos lo que podria darnos indicios de la

veracidad de las respuestas.

e Repito la pregunta: tal como su nombre lo indica, en aquellas
ocasiones en que el entrevistado, evade la respuesta ya sea con

comentarios fuera de lugar o respuestas estereotipadas. No tema
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decir: repito la pregunta que le hice anteriormente. Asegurese de
gue obtiene la respuesta. Cuando el candidato es de este tipo, es
importante observar qué contenido estd evadiendo comentar, ya
gue podria ser un indicador de conflicto que inconsciente o

conscientemente quiere omitir para poder ingresar a la empresa.

Definicion del perfil

Una vez que se ha definido la necesidad de incorporar un nuevo empleado, el
proceso de seleccion comienza con la recoleccion de informacién necesaria para su
realizacion. Este paso es denominado definicion del perfil. Un perfil por
competencias es una descripcion de los conocimientos, las destrezas y otras
caracteristicas requeridas para desempefiar un puesto o actividad con competencia.
Debe derivarse del andlisis de las actividades esenciales del puesto. Sin actividades

esenciales, un perfil de competencias carece de sustentacion y sentido.

En la gestion de RRHH por competencias, el perfil o modelo, es el ndcleo
alrededor del cual giran todas las aplicaciones de recursos humanos. Si el perfil esta
mal elaborado, las aplicaciones resultantes incorporaran algan margen de error. De
agui la importancia de la validacion del perfil. A diferencia de la administracion
tradicional de recursos humanos donde el perfil era una cuestion secundaria sin
mayor relevancia, en la gestion por competencias los perfiles son de maxima
importancia para el éxito del sistema. La metodologia de competencias hace énfasis
en la construccion de perfiles de competencias, a partir de la identificacion de los

conocimientos y las destrezas o habilidades requeridas.

Todo perfil tiene como minimo dos partes: el perfil en si mismo, toda la
informacion necesaria en relaciéon con el puesto a cubrir, y el perfil organizacional. El
verdadero perfil requerido para la seleccidén surge de la armonizacion de ambos. La

estructura del perfil puede incluir la siguiente informacion:
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e Datos de identificacion: denominacion del cargo, departamento,
numero de ocupantes, cargo del supervisor directo, responsables, fecha

de elaboracién, entre otros.

e Propdsito principal del puesto: sefiala las tareas a desempefiar en el

cargo.

e Normas de competencia laboral: describe las actividades esenciales de
la posicion, los indicadores de competencia, la forma de medicién de los
indicadores, y el entorno de desempefio, alcance, circunstancias y

condiciones donde se espera un desempefio competente.

e Interfaz del puesto: actividades esenciales, nombres de los cargos,

areas, clientes, usuarios o beneficiarios directos de la actividad.

e Clasificacidon funcional: enumeracion de las actividades y sus

definiciones operacionales.

e Educacion formal requerida: nivel de formacion formal, nimero de afos
de estudio, diplomas o titulos requeridos, y sus areas de conocimiento

formales.

e Conocimientos informativos requeridos: en los niveles estratégicos,
tendencias, practicas y enfoques, productos y servicios, leyes vy
regulaciones, proveedores y contratistas. Adicionalmente, la descripcion

de cada uno de esos elementos.

e Actividades de la posicion: ordenadas en forma descendiente por

importancia.
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e Estructura funcional de la posicion: contempla las funciones y sus

actividades.

e Caracteristicas mas relevantes del entorno laboral de la posicion:
relaciones interpersonales, caracteristicas estructurales y su escala de

frecuencia.

Ansorena, (1996, citado por Alles, 2006; p. 141-144) plantea siete pasos para

la definicion del perfil, los cuales se mencionan sintéticamente:

e Paso 1: descripcion del puesto. Es la tarea desarrollada por el
responsable de recursos humanos en conjunto con el futuro jefe de la
posicién a cubrir, y autorizado por el superior a éste, cuando el puesto es

creado.

e Paso 2: andlisis de las areas de resultados. Las areas de resultados
son en esencia los efectos deseables que las acciones deben producir. En
las organizaciones, lo fundamental es el resultado y su calidad,
independientemente de las acciones que deban efectuarse para
alcanzarlos. En el momento de analizar el puesto, deben sefalarse los
resultados esperados y las caracteristicas de las personas para alcanzar

esos resultados (conocimientos, experiencia y competencias).

e Paso 3: analisis de las situaciones criticas para el éxito en el puesto de
trabajo. El objetivo de este paso es identificar las situaciones especificas
en las que el ocupante del puesto de trabajo analizado debe poner en
juego sus destrezas y capacidades, sus conocimientos y experiencias, de

modo que se consigan los resultados deseados.
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e Paso 4: analisis de los requerimientos objetivos para el desempefio del
puesto de trabajo. Constituye una lista que puede incluir: edad minima y
maxima aceptable, o edad preferida; nacionalidad preferida; sexo
preferido, y sus motivos; Domicilio aceptable; disponibilidad para
dedicaciones especiales; necesidad de disponer de permiso de conducir y
clase; necesidad de vehiculo propio y sus razones; formacidn basica
requerida; formacion complementaria o técnica requerida; idiomas
necesarios para el desempeio del puesto y grado de dominio real; grado,
tipo, alcance de la experiencia previa requerida por el puesto. Algunos de
estos puntos pueden ser controversiales por sefalar algun tipo de

discriminacion y/o razonamientos éticos.

e Paso 5: andlisis de los requerimientos del entorno social del puesto de
trabajo. Se analiza: el tipo de jefe inmediato que tendra la posicién a cubrir
y sus caracteristicas, aspectos como estilo de comunicacion, estilo de
mando, estilo de delegaciéon, etc. y los clientes mas frecuentes o los
proveedores, ya que pueden ser fuentes importantes para determinar los

rasgos del candidato.

e Paso 6: andlisis de las competencias conductuales requeridas para el
desempefio eficaz en el puesto de trabajo. Conocer cuéles son las

competencias realmente imprescindibles o dominantes para la posicion.

e Paso 7: definicion del perfil motivacional idéneo para el puesto de
trabajo. Constituye un elemento fundamental que debe tener en cuenta la
motivacion que el candidato pueda tener respecto al puesto a ocupar y la
organizaciéon. Una persona desmotivada, aunque reuna las demas

condiciones o caracteristicas no tendra el desempefio esperado.
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Validacion y certificacion de competencias

La valoracion resalta el caracter apreciativo de la evaluacion y enfatiza el
procedimiento para generar valor (reconocimiento) a lo que las personas aprenden,
basado en la complejidad, puesto que tiene en cuenta las multiples dimensiones y
relaciones entre personas y empresas. La valoracion, aunque constituye un juicio de

valor, se regula con base en una serie de criterios previamente acordados.

La valoracion consiste en el reconocimiento formal de las competencias de los
trabajadores independientemente de la forma y lugar en que éstas fueron adquiridas,
y con base en una norma de competencia laboral. La emision del certificado de
competencia implica la realizacion previa de un proceso de evaluacion de
competencias por medio del cual se realiza la verificacibn de evidencias de

desemperio y conocimiento del individuo en relacion con la norma.

El objetivo de la validacion es verificar los niveles de dominio de los
conocimientos tecnolégicos y técnicos y las habilidades y destrezas para el
desempefio de un proceso productivo de las personas que los soliciten y

reconocérselos mediante la certificacion.

Entre las metodologias para validar un perfil por competencias podemos
mencionar el DACUM (Developing A CurriculuM). Constituye una metodologia para:
analizar un puesto de trabajo; analizar una ocupacién; analizar un proceso laboral;
analizar un proceso funcional. Es utilizado tanto por instituciones responsables de
los programas de formacioén profesional, como por organizaciones e industria y

centros de formacién profesional.
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Los principios basicos de la metodologia DACUM son:

e Los trabajadores expertos pueden describir su trabajo mas
apropiadamente que ningun otro. Aunque los supervisores y gerentes de
linea pueden conocer sobre el trabajo desarrollado usualmente, carecen

del nivel de experticia necesario para analizar el trabajo.

e Una forma efectiva de definir una ocupacion consiste en describir las
tareas que los trabajadores expertos desarrollan. Las actitudes y el
conocimiento, asi como la forma de hacer bien las cosas implican el

desarrollo de sus actividades.

e Todas las tareas, para ser desarrolladas correctamente, demandan la
aplicaciéon de conocimientos, conductas y habilidades, herramientas y
equipos. No s6lo hace énfasis en las tareas, sino en los factores que
explican un desempefio exitoso, asi como las herramientas necesarias

para facilitar el entrenamiento préctico.

El DACUM esta basado en el trabajo conjunto de supervisores y trabajadores,
quienes a través del método de lluvia de ideas, describen las ocupaciones.
Descansa en dos factores clave para el éxito: la seleccién correcta de quiénes
integraran el panel de trabajadores; la disponibilidad de un buen facilitador de la
metodologia.

El proceso de elaboracién de una descripcidon ocupacional mediante la técnica

del DACUM tiene varios pasos fundamentales:

o Planificacion del taller DACUM, con los objetivos de analizar la

situacion inicial, definir la ocupacion, conformar y orientar el panel;
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o Ejecucion del taller, con el objetivo de revisar la ocupacion y

obtener su descripcion;

o Elaboracién de la descripcién ocupacional, con base en definir

funciones y tareas;

. Validacion de la matriz DACUM, con el sometimiento a analisis

de un nuevo grupo y posterior modificacion;

o Agregacion de criterios de desempefio (opcional), especificando

la calidad del desempefio y agregar enunciados y contenidos;

. Reuvision final y publicacion.

El producto que se obtiene después de la ejecucion de un Taller DACUM, en
donde se aplica la metodologia para analizar un puesto de trabajo u ocupacion, es
una matriz de competencias laborales con sus respectivas subcompetencias, que
son las tareas que realiza un trabajador que se desempefia con éxito en su puesto

de trabajo.

La matriz de competencias también puede tener otra aplicaciéon para los
empresarios, entre ellas tenemos: deteccidbn de necesidades de capacitacion;
descripcidn exacta de un puesto de trabajo u ocupacion; evaluacion del desempefio
del personal; reclutamiento de personal; organizacion estructural; organizacién

administrativa; fijar estdndares de productividad.

Una vez identificadas las competencias laborales es necesario cumplir con la
segunda dimension de las competencias laborales que es su normalizacion,
refiriéendose esto al procedimiento de estandarizacién ligado a una figura institucional,
de forma tal, que la competencia laboral identificada y descrita con un procedimiento

comun, se convierta en una norma o referente valido. Lo anterior se puede lograr
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realizando una fase de andlisis, que no solamente garantiza la validacién, sino que

también puede proporcionar datos adicionales de cada sub-competencia.

La verificacion de las sub-competencias garantiza la normalizacion y
validacion de las competencias laborales. Ademas los datos adicionales obtenidos
por cada sub-competencia como por ejemplo la importancia, complejidad y/o
frecuencia, son los insumos requeridos para desarrollar la actividad de seleccionar
las competencias laborales con sus respetivas sub-competencias para el programa

de formacion.

En esta actividad se seleccionan las competencias relevantes que son
importantes para tomar en cuenta en el programa de formacion, se define lo que
realmente se debe ensefar a los aprendices, garantizando un futuro trabajador

exitoso en su puesto de trabajo.

Posteriormente debe realizarse el analisis de cada sub-competencia
seleccionada. En esta actividad se identifican los pasos necesarios para ejecutar las
sub-competencias, y por cada paso lo siguiente: estandar de ejecucion de cada paso;
las necesidades de equipamiento, herramientas, etc.; los conocimientos técnicos
necesarios; los factores importantes sobre la seguridad e higiene; las decisiones que
debe tomar el estudiante antes de ejecutar esta sub-competencia; las indicaciones
mas importantes que debe tomar en cuenta el estudiante antes de ejecutar la sub-

competencia; los errores en que puede incurrir si no realiza correctamente la misma.

Entre las principales ventajas del DACUM se pueden mencionar: corto tiempo
de realizacion en comparacion con otros métodos de analisis ocupacional; utiliza un
lenguaje sencillo; puede ser implantado por los empleados, empleadores y
educadores sin necesidad de un especialista; el facilitador solamente fortalece el
papel jugado por los miembros del panel y en el grupo se genera una fuerte
interaccion; es un meétodo flexible en cuanto a profundidad con que puede ser

desarrollado; facilita una descripcibn ocupacional facil de entender por los

49



COMPETENCIAS DEL CARGO OPERADOR METRO
SEGUN SERVICIO, NIVEL DEL CARGO Y ANTIGUEDAD
educadores como empleadores y empleados; tiene fuerte acogida entre los
responsables de elaborar estandares de habilidades en paises como Estados
Unidos y Canada; los productos nacen de los trabajadores, lo que disminuye la

resistencia a la adopcion de estandares y aclara las descripciones ocupacionales.

El método AMOD utiliza como base el DACUM y le agrega la perspectiva de
organizacion de las funciones y tareas desde el punto de vista del disefio curricular.
Establece asi una secuencia en que puede hacerse la formacion y aporta mayores
bases para la evaluacion. El proceso inicial es semejante al DACUM, pero luego

ordena las tareas por cada funcion, segun su complejidad.

Gestion por competencias y seleccion

La gestion por competencias para el manejo de los recursos humanos afecta
todos los subsistemas relacionados con las personas dentro de la organizacion,
entre ellos el subsistema de provision y en particular la seleccion de personal dentro
de una organizacion. En este caso, la gestion por competencias plantea la mejor
manera de aplicar la metodologia de competencias al proceso de seleccion de

personal.

En un proceso de seleccion es necesario evaluar destrezas y conocimientos y
comportamientos. El grado de dificultad de esta evaluacion es variable, resulta
relativamente mas facil evaluar destrezas y conocimientos., que comportamientos.
La clave del éxito de un proceso de seleccion es la planificacion. Este proceso,

sefalado por Alles, (2006; p. 205) debe tomar en cuenta los siguientes pasos:

e Desde la necesidad de cubrir una posicion hasta recolectar la
informacion sobre el perfil;

e Andlisis sobre eventuales candidatos internos y decisién de
realizar una basqueda interna;

e Definicién de las fuentes de reclutamiento;
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e Recepcion de candidaturas;
e Preseleccion de candidaturas;
e Entrevistas por competencias;
e Evaluacion psicolégica;
e Formacion de candidaturas, confeccion de informes vy
presentacion al cliente interno;
e Seleccion del finalista, negociacion y oferta por escrito;
e Comunicacion a los postulantes;

e Proceso de admision e induccion.

Evaluacion del Desempefio

La evaluacién del desempefio es una técnica milenaria, el hombre evalla a
los otros en un sin fin de situaciones de manera causal. En la actualidad se
establecen sistemas formales y sistematicos de evaluacién del desempefio, que
segun Mondy y Noe (1997; p. 324), constituye una de las metas mas importantes en
la racionalizacion de las relaciones funcionales de trabajo en las organizaciones; la
evaluacion debe permitir evidenciar también su contribucion a los planes de
desarrollo de la organizacion. Debido a su importancia, debe llevarse a cabo en
todos los niveles y momentos de la organizacion, por lo tanto, todos los trabajadores
deben ser evaluados por dicho instrumento.

Constituye una de las técnicas modernas en la administracion de personal
que ha ganado mayor reconocimiento en los Ultimos afios, contando con una serie
de objetivos y pasos para llevarlos a cabo. Chiavenato (1999; p. 355) y Dessler
(1991; p. 22-23) coinciden en que para llevar a cabo una evaluacién del desempefio
se debe tener una base constituida contra la cual comparemos el desempefio de los
individuos a evaluar, es por ello que se deben fijar estandares de trabajo, o criterios

de ejecucion satisfactorios sobre la base de estudios previamente realizados.
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La evaluacién de competencias laborales se diferencia claramente de otras
modalidades de evaluacion en que se centra en resultados de desempefio, no tiene
una duracién predeterminada, es siempre individual, no esta asociada a un curso o
programa de estudio, no compara a diferentes individuos, no utiliza escalas de
puntuacion y su resultado es uno de dos juicios: competente o no-competente. La
evaluacion de la competencia de una persona se realiza contra una determinada
unidad de competencia. Una unidad de competencia se compone de los elementos,
que se especifican bajo varias categorias, como mostrado en el diagrama. La
evaluacion es, entonces, una decision en cuanto el desempefio de una persona

satisface los criterios de desempefio dentro del campo de aplicacion definido.

Para llevar a cabo cualquier evaluacion de desempefio es necesario seguir

los siguientes pasos:

e |dentificar las metas especificas es el punto de partida en el proceso de
evaluacion del desempefio, se planifica el proceso de forma que, los
esfuerzos de los individuos estén encaminados hacia los objetivos de la

empresa.

e Se deben establecer las expectativas del puesto y formular los
requisitos del desempefio, es decir, determinar lo que se espera del
empleado. Se debe asegurar que tanto el supervisor como el supervisado
estén de acuerdo en lo que se espera que el Ultimo realice y con base en

que estandares se evaluara su desempefio.

e Observar el desempeiio del subordinado, con base en examinar el

trabajo que desarrolla.

e Comparar el rendimiento real del subordinado con los estandares
establecidos en el paso anterior, los cuales, generalmente se disponen en

un formato de calificacion.
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e Analizar el desempefio con el evaluado, comunicando los resultados
con la finalidad de restablecer los requerimientos del puesto. Sirve de
retroalimentacion para reforzar los progresos y analizar las debilidades o

areas de progreso del individuo.

e Elaborar planes para cualquier desarrollo que se requiera dentro del

area al cual pertenecen las personas evaluadas.

e Sesiones de retroalimentacion, es uno de los pasos donde (1996; p.
568) fusiona los pasos cinco (5) y seis (6), en los cuales se comentan el
desempefio y el progreso del subordinado y en las que se elaboran planes

para cualquier desarrollo que se requiera.

Métodos

Existen diversos métodos para llevar a cabo las evaluaciones de desempefio,
variando segun el objetivo o propdsito que se tenga con la misma. Entre los métodos

podemos mencionar los siguientes:

e Método de distribucion forzado: este método exige que el calificador o
evaluador asigne un namero limitado de categorias de desempefio a los
individuos del grupo de trabajo de manera semejante a una distribucion
normal de frecuencia. Se basa en la hipotesis bastante dudosa, de que
todos los grupos de empleados tienen la misma distribucion de
realizadores excelentes y promedios. (Mondy y Noe, 1997; p. 336-337)

e Ensayos escritos: es el método mas sencillo de evaluacion, consiste en
escribir un relato sobre los puntos fuertes, las debilidades, el desempefio
anterior y las sugerencias para el mejoramiento del evaluado. Las
clasificaciones también dependen de la habilidad de redaccién del

evaluador. Una de sus desventajas es que puede ser dificil de comparar
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las evaluaciones de los diferentes empleados ya que no existe un criterio

comun con el que se pueda comparar. (Robbins, 1994; p. 640)

e Escalas de clasificacion gréficas: se lista un grupo de factores de
desempeiio, como la cantidad y calidad del trabajo, la profundidad del
comportamiento, la cooperacion, la lealtad, la asistencia, la honradez e
iniciativa. El evaluador lee las listas y califica cada factor en escalas
incrementales. Aunque no proporciona la profundidad de informacion que
suelen dar los ensayos o incidentes cruciales, emplean menos tiempo en

su desarrollo y administracion. (Robbins, 1994; p. 641)

e Método de comparacibn de pares: ayuda a que el método de
clasificacion sea mas eficaz, ya que cada caracteristica (cantidad del
trabajo, calidad del trabajo, entre otras) de cada uno de los evaluados es

comparada con otro par. (Dessler, 1991; p. 552-553)

e Meétodo de incidentes cruciales: enfoca la tension del evaluador en
aquellos comportamientos que son claves para diferenciar la ejecucion
eficaz de un puesto, es decir, el evaluador escribe relatos de lo que hizo el
empleado, fuera especialmente eficaz o ineficaz. La clave de este método
estd en citar s6lo comportamientos especificos, no caracteristicas de

personalidad de definicién imprecisa. (Robbins, 1994; p. 165)

e Escala de calificacion con ancla conductual: combina elementos de las
escalas tradicionales de clasificacion y del método de incidentes cruciales,
describiendo con mayor objetividad el comportamiento en el puesto
derivado de incidentes cruciales (comportamiento efectivo o inefectivo).
Los individuos familiarizados con un puesto especifico indican los
componentes principales, para posteriormente jerarquizar y validar los

comportamientos especificos para cada uno de los componentes, los
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cuales se muestran distribuidos en diversos niveles de desempefio a lo

largo de un continuo. (Mondy y Noe, 1997; p. 334).

e Método de la administracion por objetivo (APO): implica la disposicion
de metas medibles y especificas con cada empleado y posteriormente la
revision periddica del progreso logrado; el enfoque del proceso de
evaluacion pasa de los atributos personales del trabajador a su
desempefio en el puesto. El papel del supervisor cambia de arbitro a
consejero y facilitador, y el del evaluado, cambia de pasivo a activo.
(Dessler, 1991; p. 515)

Enfoques

Ascanio y Valero (2003; p. 132) citan los tres enfoques empleados para
realizar la evaluacion del desempefio de los trabajadores:

. Enfoque centrado en la persona: evalla los rasgos vy

caracteristicas personales del trabajador.

o Enfoque centrado en el trabajo: evalla la manera en que el

trabajador realiza sus funciones laborales.

o Enfoque centrado en el resultado: previamente se establecen los
objetivos y los resultados esperados por cada uno de los empleados y
al final del periodo contemplado para la realizacion de los mismos, se

comparan los resultados obtenidos con los resultados esperados.
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Tipos de evaluacion del desempefio

Entre los tipos de evaluacion del desempefio, podemos mencionar:

e Evaluaciones informales: son aquellas evaluaciones que realiza el
supervisor diariamente de manera espontanea, sobre una tarea especifica;
asi mismo, comprende a aquellas evaluaciones solicitadas por el
empleado a su supervisor de manera espontanea, con la finalidad de que

se le evalle su desempefio en una actividad determina o no.

e Evaluaciones formales: tienen como objetivo calificar el desempefio de
manera sistemética y planificada con cada uno de los supervisados.
Generalmente estas calificaciones se realizan mediante entrevistas o
formatos previamente elaborados, en el cual el supervisor y el supervisado
discuten los resultados de la evaluacién. (Stoner y Freeman, 1994, citado
por Martinez, 1998; p. 234).

Factores que afectan a las competencias

Después de mas de una década de investigaciones, se ha comprobado la
incidencia que algunos factores pueden llegar a tener en la percepcién de las
competencias; estos factores pueden ser la edad, la antigiedad en el cargo

evaluado, el nivel académico, la jerarquia del cargo del evaluador, entre otros.

En tal sentido, a continuacién se expondran un conjunto de investigaciones
gque pretenden mostrar esta incidencia, sin embargo, es importante resaltar que en
su mayoria abordan el area de competencia, mas no, las competencias laborales, lo
gue se tomara en cuenta al momento de realizar la discusion y generalizacion de los

resultados.
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Recientemente Rodriguez y Posadas (2007), delimitan las dimensiones

psicologicas en ambientes de trabajo, abordan tres (3) aspectos:

Factores psicolégicos asociados al contexto laboral , es decir, es una
dimensién valorativa que se refiere al conjunto de acciones y creencias de los
individuos con respecto a criterios y valores relacionados con aspectos

morales y éticos de la organizacion;

La dimension efectiva del comportamiento laboral, que se encuentra
igualmente dentro de los factores psicolégicos; estd compuesta por
competencias y habilidades que se corresponden al desempefio o practica del
personal directivo y no directivo; y

La dimension no psicolégica que influye en el comportamiento individual, tales
como, los Objetivos Institucionales, la Politica Laboral, la Organizacion
Institucional y el Perfil del Puesto, clasificAndolos en perfiles con funciones o
practicas directivas y no directivas.

Uno de los enfoques de esta investigacion es delimitar las competencias y

funciones de los cargos directivos con respecto a los no directivos, concluye asi que

no existen diferencias significativas ni en aspectos psicolégicos ni en los no

psicoldgicos.

Peniche (2006) lleva a cabo una investigacion donde uno de los objetivos

determina las diferencias en la percepcion de los encuestados acerca de la

efectividad del director, evaluada por competencias segun las caracteristicas de los

docentes (género, formacion, afios de experiencia, grado maximo de estudios). La

investigacién es de tipo cuantitativa, con un disefio descriptivo. El procedimiento

consiste en encuestar a los docentes de dos (2) escuelas (Escuela A y Escuela B),

en un total de setenta y nueve (79) docentes encuestados. La encuesta consiste en
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medir las competencias de efectividad de los directivos de ambas instituciones; esta
efectividad se encontraba integrada por nueve (9) dimensiones:
e Administracion,
¢ Comunicacion y relaciones humanas,
e Desarrollo académico,
e Desarrollo organizacional,
e Educacion para la competitividad y globalizacion,
e Legislacion y normatividad,
e Liderazgo,
e Motivacion, y

¢ Responsabilidad (ética, profesional, social y de vinculacion).

Aunque los resultados no comprueban una diferencia significativa entre las
respuestas de los docentes (percepcion) sobre la efectividad del director, en relacion
a la edad, grado maximo de estudios realizados y género, sin embargo, se encuentra
gue a mayor experiencia laboral, mayor percepcion de efectividad del director de la
Escuela A; sin embargo, en la Escuela B, evidencia diferencias significativas entre
los profesores con diferentes grados de instruccion, a mayor grado de instruccién del
docente, menor era la puntuacién dada en la dimensién de gestién relacionada con

la efectividad del mismo.

Otra de las investigaciones que presentan algunos hallazgos con respecto a
la incidencia del nivel académico en las competencias, es la de Torres (2002). El
objetivo de esta investigacion es proponer un modelo que reune los posibles roles
gue se desempefian en cualquier trabajo, para elaborar un perfil, a partir del cual
extraer las competencias requeridas para desempefiar este cargo de manera
exitosa. El tipo de investigacion fue de tipo longitudinal, empleando la informacion de
empresas de diversos tipos y tamafios, lo que permite establecer diferencias
significativas entre lo sefialado en los manuales de funciones y lo que realmente
hace el trabajador en el puesto de trabajo. Por otra parte, los autores afirman que no

pueden demostrar que un trabajador con formacion universitaria posee el
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conocimiento relacionado con su &area de formacién y que sea capaz de combinarlo

con la experiencia con otros conocimientos y con su percepcion de la totalidad, lo

que trae como consecuencia un resultado de una alta calidad y competencia.

Por otra parte se encuentra el estudio realizado por Estévez y col. (2003),
cuyo objetivo es conocer el curriculo real del Programa Supérate de la Universidad
del Noroeste, con el fin de contribuir a fundamentar el mejoramiento curricular de
una alternativa educativa Unica en su tipo en Sonora (México). La metodologia
aplicada es la de Estévez y Fimbres (1998) a fin de analizar el curriculo formal y su
comparacién con el curriculo real desde la perspectiva de sus protagonistas, los
profesores que lo imparten y de los estudiantes quienes participan en ese proceso
de aprendizaje. Las variables e instrumentos empleados se derivan de las fuentes
internas y externas analizadas del curriculo en la interpretacion de los resultados.
Uno de los hallazgos encontrados en esta investigacion es que los profesores
manifestaron mayor actualizacién que los estudiantes en tépicos disciplinares, lo que
se podria interpretar como que no solo la diferencia en cuanto formacion académica
de ambos protagonistas (estudiantes y profesores) pudo haber influido en esos

resultados, sino también la diferencia en cuanto a nivel jerarquico se refiere.

Sin embargo, otros autores como Bandt, (1999, citado por Cardona, 2005)
afirman que los jovenes una vez que se incorporan activamente al mercado de
trabajo, suelen presentar flexibilidad en los aprendizajes y responden més facil a las
exigencias laborales. La principal razon para recurrir a las competencias es, en
principio, la ambicion a tener acceso a un mas alto nivel de complejidad del
escenario del mundo del trabajo, que ya no esta dominado por los esquemas rigidos
y tecnologicamente determinados por la relacion hombre-maquina, sino por una
relacion hombre-hombre y hombre-naturaleza, que desemboca en que los

trabajadores tengan esencialmente, competencias, conocimientos y know-how".

De lo anterior se puede concluir que efectivamente la fuerza laboral y por

tanto la manera de percibir el cargo y las competencias asociadas a éste, se ven
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influenciadas por la edad, asi como por la experiencia, nivel de jerarquia y
evidentemente por la naturaleza de su cargo, ya que depende del conocimiento y
experticia de la manera en que evaluara y percibira su entorno, en este caso en

particular, las competencias.
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CAPITULO Il

MARCO REFERENCIAL

Sistema Metro de Caracas

Segun el Manual de Organizacion de la Compafiia Anénima Metro de
Caracas (1993), la incorporacion de un sistema de transporte rapido y masivo ha
cobrado gran importancia en el desarrollo de las grandes ciudades. Desde 1947 se
estudiaba la posibilidad de implementar en la ciudad de Caracas un sistema de
transporte que resolviera en gran parte el congestionamiento vial, pero es el 08 de
agosto de 1977 que la C.A. Metro de Caracas se crea juridicamente, segun los
documentos que reposan en el Registro Mercantil de la Circunscripcion Judicial del

Distrito Capital de la Republica Bolivariana de Venezuela.

Esta empresa fue concebida como un sistema de transporte masivo,
orientada a prestar un servicio seguro, eficiente, rapido y confortable a la poblacion
qgue reside en el Distrito Capital y sus adyacencias. Este sistema esta conformado

por una red ferroviaria (Metro) y por una red de transporte superficial (Metrobus).

Para cumplir con su objetivo, la C.A. Metro de Caracas se constituye como
una estructura organizacional conformada por cuatro gerencias generales: Proyectos,
Administracion de Finanzas, Construccion y Operaciones. La Gerencia General de
Operaciones, surge con el fin de organizar y ejecutar las tareas inherentes a la
operacion del sistema y participar en la recepcion, ensamblaje, instalacion, pruebas
y mantenimiento de las obras y equipos dentro de las normas de seguridad,

confiabilidad y nivel de calidad preestablecidos por la empresa.

El primer tramo del Metro, correspondio a la Linea 1, desde Propatria hasta la

estacion de Chacaito, fue inaugurado oficialmente el 02 de enero de 1983,
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realizandose importantes progresos en la evolucion de la red ferroviaria hasta llegar
a lo que es hoy en dia, tres (3) lineas operativas con treinta y nueve (39) estaciones
en total. Se encuentran distribuidas de la siguiente manera: veintidos (22) estaciones
en la Linea 1, desde Propatria hasta Palo Verde; trece (13) estaciones en la Linea 2
gue van desde Caricuao — Las Adjuntas hasta el Silencio, en el centro de la ciudad, y
que comenzod a prestar servicio comercial en octubre de 1987; cuatro (4) estaciones
en la Linea 3, que inaugurd su primer tramo el 18 de diciembre de 1994, que va
desde El Valle hasta Plaza Venezuela, con la reciente apertura de la estacion de La
Rinconada; y cuatro (4) estaciones en la Linea 4 inauguradas el 18 de julio de 2006,

que van desde Capuchinos hasta la Zona Rental en Plaza Venezuela (ver figura 1).
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Figura 1 - Sistema Metro Caracas

Se ha planificado la red basica del Metro de Caracas de 6 lineas urbanas, una
interurbana y una red alimentadora de Metrobuses. Complementaran el sistema, la

Linea 5, de Capuchinos al El Cafetal y la Linea 6 que ird desde Parque del Este
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hasta El Hatillo. Adicionalmente, el Metro de Caracas opera de manera integrada
con el Metro de los Teques y el sistema ferroviario de los Valles del Tuy.

Figura 2 - Metro Caracas

El 04 de octubre de 1987 fue concebido el Sistema de Metroblis como un
sistema alimentador del servicio ferroviario subterraneo y si bien es cierto que
existen algunas rutas establecidas, también lo es que la creacion o eliminacion de
las mismas se encuentran sujetas a la necesidad que tenga la empresa en un
momento determinado.

Figura 3 - Metrobus

Segun el Manual de Organizacién de la C.A. Metro de Caracas (2000), en

general los lineamientos filosoficos que establecen la operatividad de la organizacion
son:
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Mision

Transportar ciudadanos y ciudadanas, a través de un Sistema Metropolitano
de Transporte conformado por el Sistema Ferroviario Metropolitano (Metro), el
Sistema de Transporte Superficial (Metrobus), el Sistema de Teleférico (Metrocable)
o cualquier otra modalidad, con una organizacion apegada a los principios de la
nueva sociedad socialista, prestando un servicio integrado, solidario y de calidad,
que considere el respeto a la dignidad del ser humano y contribuya a elevar la
calidad de vida de los habitantes de la Gran Caracas.

Visién

Ser la Empresa socialista de servicio publico ejemplar en el pais, a través de
la prestacién de un servicio de transporte integrado en la Gran Caracas, solidario y

de calidad, con un alto grado de sensibilidad social.

Objetivo

Construir e instalar obras y equipos, tanto de infraestructura como de
superestructura de la empresa; el mantenimiento de sus equipos e instalaciones de
superestructura y la operacion, administracion y explotacion de dicho sistema de
transporte, asi como la construccion, dotacién, y explotacién de otras operaciones y
sistemas de transporte complementarios o auxiliares del Metro de Caracas, tales
como estacionamientos, sistemas superficiales, elevados o subterraneos de

transporte.

64



COMPETENCIAS DEL CARGO OPERADOR METRO
SEGUN SERVICIO, NIVEL DEL CARGO Y ANTIGUEDAD

Valores

e El Usuario es de la mayor importancia para CAMETRO y debe recibir un excelente

servicio.

o El Usuario puede aprender nuevas conductas y debe ser persuadido en vez de

reprimido.

o CAMETRO, tiene la oportunidad de mejorar la calidad de vida en la ciudad y debe

aprovecharla.

¢ CAMETRO, esta en capacidad de crear, adquirir, conservar, y transferir experiencia y

tecnologia de transporte.

o CAMETRO, tiene la alta responsabilidad de crear y mantener una excelente imagen

y un elevado nivel de prestigio.

o CAMETRO, debe buscar la excelencia en todas sus actividades y a todos los niveles

de la organizacion.

o El ejemplo de CAMETRO puede extenderse a otras actividades y areas del pais.

A efectos de la investigacion es importante exponer cOmo se encuentra
concebido el funcionamiento de las areas operativas. En el sistema subterraneo,
existen tres (3) areas operativas bien delimitadas que son: 1.- El area de estaciones,
2.- El &rea de tréfico, y 3.- El area de control, la cual tiene dos (2) sub areas que son:

las Torres de Control de los Patios y el Centro de Control.
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Area de Estaciones

Esta area tiene como funcion brindar la atencion directa al usuario beneficiario
del servicio, especificamente en la venta de boletos y en la solucion de incidentes
relacionados con la seguridad en los ambientes de las estaciones. El personal
encargado de esta area es denominado de la siguiente manera: Operador Metro en
Servicio de Estaciones (OSE), Operador Metro en Servicio de Proteccion (OSP),
Supervisores en Servicios de Estaciones (SES), Inspectores de Estaciones (IES) y

Promotores de Servicios.

Area de Tréfico

Tiene como funcion realizar el movimiento de los trenes en las vias
principales y en los patios, garantizando la prestacion del servicio. El personal
encargado de cumplir este objetivo estd conformado de la siguiente manera:
Operador Metro en Servicio de Trenes (OST), Operador Metro en Servicio de
Equipos (OSQ), Supervisor de Trafico (STR), Supervisor de Lineas (SDL) e
Inspector de Tréfico (ITR).

Area de Control

Esta area tiene la funcion de regular el movimiento de trenes en las vias
principales y controla todo el funcionamiento del sistema metro desde el punto de
vista de los procedimientos, que garantiza la puesta en practica de su objetivo y de
su mision. Esta area tiene a su vez, dos (2) sub areas: una ubicada en la torre de
control de los patios, que se encarga de controlar la entrada y salida de los trenes de
los estacionamientos hacia las lineas y viceversa; y otra, denominada Centro de
Control de Operaciones ubicada en la Estacién Hoyada. El personal que labora en

ésta area se denomina: Controlador de Trafico (CTR) e Inspector de Control (ICO).
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Respecto a la distribucion de las areas operativas, la C.A. Metro de Caracas
ha adoptado una division funcional con la finalidad de facilitar la creacion de las
tablas de rotacion de los trabajadores, asi como la distribucion de las
responsabilidades en cuanto a sector geografico se refiere, entre otras. La funcion
que cumplen las Intendencias de Estacones es fundamentalmente regular las areas
de estaciones mencionadas anteriormente. La funcion de las Intendencias de
Trafico, es basicamente regular las areas operativas de Trafico y las de Control

operativo, especificamente las Torres de Control ubicadas en los patios.

A su vez, las Intendencias se encuentran distribuidas en las tres (3) lineas
principales del sistema, que son la Linea 1, la Linea 2 y la Linea 3, es decir, que
existen seis (6) Intendencias en total, de las cuales, tres (3) son Intendencias de
Estaciones y tres (3) son Intendencias de Trafico. Actualmente la empresa tiene: la
Intendencia de Estaciones Uno (IEU) ubicada en la Estacion la Hoyada; Intendencia
de Estaciones Dos (IED) ubicada en la Estacion Carapita y la Intendencia de
Estaciones Tres (IET) ubicada en la Estacion Altamira. La ubicacion de las
Intendencias de Trafico es la siguiente: la Intendencia de Trafico Uno (ITU) se
encuentra en Patios y Talleres de Propatria, donde a su vez se encuentra una Torre
de Control; la Intendencia de Trafico Dos (ITD) se encuentra en Patios y Talleres las
Adjuntas, donde se encuentra la otra Torre de Control; y finalmente esta la

Intendencia de Trafico Tres (ITT), ubicada en la Estacién el Valle.

A manera de conclusion, la C.A. Metro de Caracas en una empresa con miras
claras hacia el futuro, programada a la expansion no solo en cuanto a lineas se
refiere si no en cuanto a diversificacion de servicios de transporte masivo, tales
como el Servicio de Metro, Metrosheep y Cable Tren que se encuentra actualmente
en construccion. Adicionalmente, el Metro se enfrenta a la diversificacion del tipo de
usuario, lo que conlleva a tener personal calificado para afrontar todos estos retos y
a desempefiarse en nuevos roles que se ajusten a las necesidades de la

organizacion.
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CAPITULO IV
METODO

A continuacion se explica cuales seran los métodos, reglas y procedimientos
utilizados para responder a los objetivos planteados originalmente en la presente
investigacion. Asi mismo, se plantea cual es el tipo de estudio y su disefio, asi como
el universo o poblacion y muestra seleccionada; las técnicas de recoleccion de datos,

las variables, los procedimientos para analizar las variables en estudio, entre otros.

Preguntas de Investigacion

1.- ¢Existiran diferencias en la jerarquia de las diez (10) competencias segun
los servicios del cargo Operador Metro (OSE, OST, OSP, 0SQ)?

2.- ¢ Existen diferencias en la jerarquia de las diez (10) competencias de cada
servicio segun la el nivel del cargo del puesto de los trabajadores

encuestados?
3.- ¢ Existen diferencias en la jerarquia de las diez (10) competencias de cada

servicio segun la antigledad de los trabajadores encuestados en la C.A.

Metro de Caracas?
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Definicién de las variables

Variable dependiente

o Competencias

Definicion conceptual

“Una competencia es una caracteristica subyacente de un individuo causalmente
relacionada con un criterio de referencia efectivo y/o un desempefio superior en un trabajo
0 situacion. Caracteristica subyacente significa que la competencia es una parte bastante
profunda y duradera de la personalidad de una persona y puede predecir un
comportamiento en una amplia variedad de situaciones o tareas de trabajo. Causalmente
relacionadas significa que la conducta predice o causa el comportamiento y desempefio.
Criterio de referencia significa que la conducta en verdad predice quien hace las cosas bien

o mal, como cuando se mide a través de un criterio especifico o estandar.” (Spencer,

1993, p. 9)

Para efectos de esta investigacion se tomaran en cuenta las diez (10)
competencias que fueron validadas en la investigacion de Couto (2008) las cuales se
definen de acuerdo a las dimensiones establecidas segun el modelo teérico de
competencias manejado en la C.A. Metro de Caracas, especificamente en las
Unidades de Captacion y Empleo, Evaluacion del Desempefio y Compensacion y
Beneficios, las cuales seran las dimensiones de nuestro objeto de estudio, es decir,
las competencias del cargo Operador Metro, las cuales se encuentran definidas en la

tabla 3 presentada a continuacion.
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Tabla 3 - Definicidn conceptual de las competencias del cargo Operador Metro

Competencia

Orientacién hacia el
Servicio al Cliente

Trabajo en Equipo y
Cooperacion

Autocontrol

Comunicacion

Impacto de Influencia

Orientacion al Logro

Disciplina

Definicién conceptual

Es el deseo de ayudar o servir a los demas en sus necesidades. Implica
esforzarse para conocer y resolver los problemas del cliente. Ofrece
soluciones eficaces a las necesidades de los clientes con prontitud y
amabilidad. Promueve acciones que agregan valor al servicio prestado a los
clientes. Realiza seguimiento permanente a las necesidades y niveles de
satisfaccion del cliente.

Lograr que diversos grupos de personas trabajen juntos para alcanzar
eficazmente un objetivo comun. Ejecuta sus actividades en cooperacién con
los otros integrantes del equipo. Respeta y reconoce habilidades,
contribuciones u opiniones de otros integrantes del equipo. Trabaja
conforme al mejor efecto que pueda causar sobre las actividades del equipo
laboral.

Mantiene el control y la calma ante situaciones hostiles y de rechazo. Actta
con eficacia bajo condiciones exigentes de tiempo y presion constante.
Mantiene el control ante situaciones imprevistas. Mantiene una actitud
coénsona con las directrices y practicas de la organizacion.

Intercambia informacién, opiniones, valores y actitudes para lograr el
entendimiento y compromiso en el cumplimiento de los objetivos. Informa a
los niveles de supervisién apropiados, de manera regular y continuada.
Transmite la informacién en forma clara, precisa y oportuna. Verifica la
informacién que recibe a fin de asegurar su comprension.

Intenta persuadir, convencer o influir a los demas, con el fin de lograr que
sigan un plan o una linea de accion. Construye relaciones efectivas con su
equipo de trabajo. Genera credibilidad mediante sus conocimientos y
experiencia. Utiliza la persuasion para inducir a su equipo de trabajo al logro
organizacional.

Es la preocupacion por realizar el trabajo de la mejor forma posible o por
sobrepasar los estandares de excelencia establecidos. Administra
adecuadamente los recursos disponibles, evitando costos adicionales.
Realiza sus actividades con dedicacién y esmero. Organiza sus actividades
en funcién de dar cumplimiento a los procesos laborales.

Ajusta el comportamiento al orden y normativa organizacional. Aplica la
normativa de higiene y seguridad en el desempefio de sus labores. Cumple
las normas y reglamentos referidos a la asistencia y puntualidad. Usa
correctamente el uniforme asignado y/o mantiene una apariencia personal
impecable.

70



COMPETENCIAS DEL CARGO OPERADOR METRO
SEGUN SERVICIO, NIVEL DEL CARGO Y ANTIGUEDAD

Competencia Definicion conceptual

Demuestra honestidad en el manejo de valores, herramientas y otros
recursos. Muestra disposicion para ejecutar sus tareas aun cuando
impliquen esfuerzo adicional. Se involucra con los procesos
organizacionales, actuando en consecuencia. Dirige su conducta con base
a satisfacer necesidades organizacionales. Se compromete con las
decisiones de la Empresa, aln en situaciones dificiles. Se conduce en
funcion de la misién, vision y metas de la organizacion.

Compromiso con la
Organizacion

Esta convencido de que es capaz de cumplir con una tarea y de escoger el
Autoconfianza enfoque adecuado para superar un problema o la misién encomendada.
Asume riesgos y toma decisiones confiando en su criterio.

Busqueda de Revisa y renueva continuamente sus conocimientos relacionados con el
Informacién y puesto de trabajo. Realiza acciones para adquirir nuevas habilidades
Capacidad para técnicas, tecnoldgicas e interpersonales. Muestra entusiasmo por conocer,
Aprender evaluar y superar su propio desempefio.

Definicién operacional

Cada una de estas competencias presenta una valoracion segun una escala
que va del uno (1) al diez (10), donde los trabajadores encuestados tenian que
ubicar a cada una de las competencias antes expuestas en una jerarquia que va
desde la primera (1) a la ultima posicidon (10); es decir, que a mayor puntuacion

menor importancia en la jerarquia.

Variables independientes
o Servicio
Definicion conceptual
Son las diferentes areas de trabajo que comprende el cargo de Operador

Metro, donde se encuentran agrupadas ciertas actividades técnicas — operativas

segun la naturaleza y alcance de las mismas.
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Definicién operacional
Los servicios que comprende son: servicio de estaciones, siendo su
naturaleza la atencion al usuario; el servicio de trafico, donde su naturaleza es el
manejo y control del material rodante (trenes); el servicio de proteccion, el cual se
centra en velar por la seguridad del usuario y el sistema; y el servicio de equipos,
que se enfoca en la atencion de las fallas operativas de los equipos.
o Nivel del cargo
Definicion conceptual
Es el nivel jerarquico donde se encuentran ubicados los cargos que ocupaban
los trabajadores encuestados en la Estructura de Cargos de la C.A. Metro de
Caracas, para el momento en que se realizé la encuesta, segun el nivel de
responsabilidad de los mismos.
Definicion operacional
A fin de cumplir con la presente investigaciéon, se conformaron tres (3) grupos
segun los niveles de responsabilidad de los trabajadores encuestados, quedando de
la siguiente manera: Operadores, Supervisores e Inspectores y Personal Directivo.
o Antigiiedad en la Empresa

Definicion conceptual

Antigledad en la Empresa es el tiempo (traducido en meses) que tiene

laborando el sujeto encuestado en la C.A. Metro de Caracas.
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Definicién operacional

Esta variable sera categorizada en dos (2) niveles a sequir: el de trabajadores
menos antiguos, comprendido por todos aquellos trabajadores que tienen de cero (0)
a doscientos cincuenta (250) meses laborando en la empresa y los trabajadores mas
antiguos, que son aquellos que tienen desde doscientos cincuenta y un (251) meses
a trescientos noventa y ocho (398) meses laborando en la C.A. Metro de Caracas. El
motivo por el cual se establecié doscientos cincuenta (250) como punto de corte, es
porque permite formar dos (2) grupos equitativos en cada uno de los servicios.
Resulta importante recordar que generalmente, la carrera del trabajador metro en el
area de Operacion Metro inicia por el servicio de estaciones y luego, en caso de asi
quererlo, se va postulando para el resto de los servicios, pasando por un proceso de
seleccién; esta movilizacion es horizontal y el recorrido de carrera por los servicios
suele darse de la siguiente manera: del servicio de estaciones pasan al servicio de
trafico, luego al servicio de proteccion y finalmente al servicio de equipo. Dentro de
este plan de carrera existe la posibilidad de que el trabajador segun su desempefio,
competencias, vocacion, etc., pase solo por uno o dos servicios y luego se postule
para un cargo supervisorio, iniciando de esta manera la movilizacién vertical dentro

de la gerencia en cuestion.

Tipo de investigacion

En el presente estudio se desarrollaran los tipos de investigacion a
mencionar: Investigacion de tipo descriptivo porque busca obtener informacion
acerca del estado actual del fendbmeno en estudio, precisando asi la situacion tal
cual como existe para la fecha del estudio, teniendo como objetivo establecer la
jerarquia general de las diez (10) competencias del cargo de Operador Metro

validadas en la investigacion de Couto (2008).
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Fue de tipo comparativa, debido a que los objetivos previamente expuestos,
plantea identificar las diferencias o semejanzas con respecto a la valoracion de las
competencias segun las variables de servicio, nivel del cargo y antigiiedad en la

empresa.

La investigacion, sera abordada a través de un estudio de tipo cuantitativo,
que permitird definir cierta tendencia en funcion de los resultados obtenidos, una vez

empleadas una serie de herramientas estadisticas.

Disefio de la investigacion

El disefio se caracteriz6 por ser de campo, descriptivo, transeccional. Es
disefio de campo, debido a que los datos de interés fueron tomados en forma directa
de la realidad, mediante el trabajo concreto de la investigadora. Estos datos fueron
obtenidos de la experiencia empirica, son llamados datos primarios, debido a que
son de primera mano, originales, producto de la investigacibn en curso, sin
intermediacién de ninguna naturaleza (Sabino, 1992). “Cualquier estudio cientifico,
grande o pequefio, que sistematicamente busque relaciones entre variables y pruebe
hipétesis, que sean ex-pos-facto y se realice en situaciones de la vida como
comunidades, escuelas, fabricas, organizaciones e instituciones, se consideran

estudios de campo” (Kerlinger y Lee, 2002, p. 286).

Es una investigacibn con un disefio descriptivo, ya que se realizd la
caracterizacion de un grupo de competencias, con el fin de establecer su
jerarquizacion segun la valorizacion hecha por los sujetos encuestados. Los
resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a

la profundidad de los conocimientos se refiere.
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En cuanto al tiempo del levantamiento de la informacion, es un disefo

transeccional, porque el proceso antes mencionado fue realizado en una Unica

oportunidad, a través del desarrollo de la aplicacion de una encuesta estructurada

sobre los expertos en el area de investigacion (Balestrini, 1998, p. 115).

Poblacion

Existen infinidades de definiciones de poblacion aportadas por los expertos en
el area metodoldgica. La aportada por Balestrini, (1998; pp. 122-126) define a la
poblacién o universo como un conjunto finito o infinito de personas, datos, casos,
etc. que presentan caracteristicas comunes. Por otra parte, tenemos la postura de
Selltiz (1974, citado por Hernandez y otros, 1998) que la definen como todos los
casos que concuerdan con una serie de especificaciones. En el caso particular de
esta investigacion, la poblacién se encuentra conformada por los trabajadores en el
cargo Operador Metro (incluyendo todos los servicios), asi como aquellos
trabajadores que se encuentran en una posicidn jerarquica mayor y que tienen

relacion directa con el cargo en cuestion a seguir:

o Operadores Metro: distribuidos en sus cuatro (4) servicios, siendo un
total de mil cuatrocientos noventa y siete (1497) trabajadores, de los cuales
seiscientos cincuenta (650) son Operadores Metro en Servicio de Estaciones
(OSE), cuatrocientos sesenta y uno (461) son Operadores Metro en Servicio
de Tréfico (OST), noventa y ocho (98) son Operadores Metro en Servicio de
Equipo (OSQ) y doscientos ochenta y ocho (288) son Operadores Metro en
Servicio de Proteccion (OSP).

. Supervisores e Inspectores: compuesto por los Supervisores e
Inspectores de los diferentes servicios siendo un total de trescientos cincuenta
y ocho (358) trabajadores; trescientos diez (310) son Supervisores de
Operacion Metro, de los cuales doscientos ocho (208) son del Servicio de

Estaciones (SES), veinticinco (25), Supervisores de Operacion Metro en
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Servicio de Equipo (SEQ), treinta y siete (37) son del servicio de trafico (STR)
y cuarenta (40) son Controladores de Tréfico (CTR). Con respecto a los
Inspectores, son un total de cuarenta (40) trabajadores ocupando ese cargo,
de los cuales veinticuatro (24) son Inspectores de Operacion Metro en
Servicio de Estaciones (ISE), once (11) son Inspectores de Operacion Metro
en Servicio de Trafico (IST) y cinco (5) son Inspectores de Control Operativo
(ICO).

o Personal Directivo: conformado por el Gerente Ejecutivo de Transporte
Metro; tres (3) Especialistas Técnicos; dos (2) Gerentes de Linea, de los
cuales uno es el Gerente de Linea 1 y 3 y otro, el Gerente de Linea 2; asi
como el Gerente de Control Operativo; ocho (8) Intendentes, de los cuales
uno (1) es Intendente de Estaciones Sector Uno, uno (1) es Intendente de
Estaciones Sector Dos, uno (1) es Intendente de Estaciones Sector Tres, uno
(1) es Intendente de Trafico Sector Uno, uno (1) es Intendente de Trafico

Sector Dos y uno (1) es Intendente de Trafico Sector Tres.

A fin de exponer representar graficamente la distribucion de la poblacion se

presenta la tabla 4.

Tabla 4 - Resumen de los grupos poblacionales*

Cargos
Servicios Especialistas
Operadores | Supervisores | Inspectores | Intendentes | técnicos de dGeerI?nnetgs
operaciones
0sQ 98 25
OSE 650 208 24 TOTAL
OST 461 37 11 8 3 2
OSP 288
CCO 40 5
TOTAL 1497 310 40 8 3 2

1860
* , . . . ., s
Los datos presentados en el parrafo anterior corresponden al Registro de Asignacion de Posicion (RAP) de

fecha once (11) de abril de 2008 y fueron suministrados por la Coordinacion de Planificacion perteneciente a la

Gerencia Técnica de Personal adscrita a la Gerencia Corporativa de RRHH.
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Muestra

En cuanto a la muestra, Sabino (1992) la define como una parte del todo que
llamamos universo o poblacion y que sirve para representarlo, en este caso, la
muestra de la presente investigacion se encuentra conformada por los expertos que
participaron llenando las encuestas segun el cargo que tenian. Con respecto al
disefio muestral empleado es intencional debido a que al momento de la seleccion
de la muestra, ya se tenia definida la categoria o caracteristica que debian cumplir
los trabajadores para poder ser encuestados (el cargo que desempefiaba en la
empresa al momento de realizar las encuestas). Es no probabilistica debido a que no

se aplicé ningun método probabilistico para la seleccion de la muestra.

Para responder las preguntas de investigacion antes expuestas, la muestra se
encuentra conformada por el 100% de los trabajadores encuestados, dando un total
de ciento treinta y cuatro (134) sujetos distribuidos en Operadores, Supervisores e

Inspectores y el Personal Directivo.

o Operadores Metro: Compuesto por ochenta (80) operadores
distribuidos en los diferentes servicios a seguir: veinte (20) Operadores en
Servicio de Estaciones (OSE), veinte (20) Operadores en Servicio de Tréfico
(OST), veinte (20) Operadores en Servicio de Protecciéon (OSP) y veinte (20)
Operadores en Servicio de Equipo (OSQ). (ver tabla 5).

Tabla 5 - Distribucion de los operadores en las diferentes intendencias

Intendencia | OSE | OST | OSP | OSQ
IEU 7 9
IED 3 3
IET 10 8
ITU 8 6
ITD 6 9
ITT 6 5
TOTAL 20 20 20 20

o
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o Supervisores e Inspectores: Compuesto por veintinueve (29)
Supervisores, de los cuales dieciocho (18) son Supervisores de Estaciones
(SES) y siete (7) son Supervisores de Torre de Control (STC) cuatro (4) son
Supervisores de Tréfico (STR). Adicionalmente, en este grupo se encuentran
siete (7) Inspectores, de los cuales dos (2) son Inspectores del Centro de
Control de Operaciones (ICO), dos (2) son Inspectores de Estaciones (IES) y
tres (3) son Inspectores de Tréafico (ITR) y finalmente por cuatro (4)
Controladores de Trafico (CTR). (ver tabla 6).

Tabla 6- Distribucion de los Supervisores e Inspectores en las diferentes intendencias

OSE | # OST| # osP | # [osqf#
CTR| 2 CTR| 2
CCO
ICO |1 IcCO | 1
IEU Los SES de IET son los IES 1
mismos que los de IEU SES 4
IED SES 3
IES 1
IET
SES 6 SES 5
ITR | 2
ITU
STR| 1 STC| 4
Los SES supervisan
ITD Tl ]| alos OSP
STR| 1 STC| 3
ITT STR| 2
TOTAL [ 10 10 | 10 [10
o Personal Directivo: Dado que el nimero de directivos es muy bajo se

encuestaran todos los integrantes de esta poblacién no constituyéndose éste

en una muestra. (ver tabla 7).
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Tabla 7- Distribucion del Personal Directivo

Cargo N° Cargo N°
Gerente Ejecutivo de Transporte Metro = 1  Intendente de Control Operativo 1
Gerente de Control Operativo 1 Intendente de Estacion Tramo Uno @ 1
Gerente de Linea 1 & 3 1 Intendente de Trafico Tramo Uno 1
Gerente de Linea 2 1 Intendente de Estacion Tramo Dos = 1
Especialista Técnico 3  Intendente de Tréafico Tramo Dos 1
Intendente de Estaciones Tramo Tres 1 Intendente de Trafico Tramo Tres 1
TOTAL 8 TOTAL 6

A manera de representar lo antes expuesto y facilitar la comprension de la
posicion que cada uno del personal directivo encuestado, a continuacién se presenta
la figura 4, donde se encuentran los cargos encuestados y su respectiva ubicacién

en el organigrama de la Gerencia de Operacion Metro de la C.A. Metro de Caracas.
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Figura 4 — Organigrama de la Gerencia de Operaciones de la C.A. Metro de Caracas

Instrumento

El instrumento que se empled para recolectar los datos fueron las encuestas

Ad Hoc que llevan por nombre: Encuesta para Validar las Competencias del Cargo

de Operador Metro en Servicio de Estaciones (ver anexo 3), Encuesta para Validar

las Competencias del Cargo de Operador Metro en Servicio de Proteccion (ver

anexo 4), Encuesta para Validar las Competencias del Cargo de Operador Metro en

Servicio de Trafico (ver anexo 5) y Encuesta para Validar las Competencias del

Cargo de Operador Metro en Servicio de Equipos (ver anexo 6). Dichas encuestas
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fueron dirigidas a los expertos del area operativa correspondiente a cada uno de los

servicios, con la finalidad de obtener los datos primarios que permitieran dar

respuestas a las interrogantes planteadas anteriormente.

Las encuestas fueron adaptadas, a partir del instrumento empleado por Couto
(2008) dado que en la presente investigacion se trabajé con cada servicio. Los
instrumentos aqui empleados consisten en la presentacion de las diez (10)
competencias validadas estadisticamente del cargo Operador Metro incluyendo
todos sus servicios, validacion que como se comenté en apartados anteriores, se
realiz6 en la investigacion realizada por Couto (2008), donde cada uno de los
trabajadores establecio un orden de prioridad a cada una de estas competencias,
escribiendo el 1, en la més indispensable en el cargo de Operador Metro en el
servicio determinado que se corresponda con su cargo, luego el 2, seguidamente el
3, el 4 y asi sucesivamente hasta jerarquizarlas todas y llegar al numero diez (10);
evidentemente no se permitia que le asignaran la misma posicion a mas de una (1)
competencia. Con el fin de estandarizar la aplicacion de las encuestas, la
investigadora de esta investigacion fue la persona que realizé el 100% de las

encuestas.

Este instrumento fue revisado por jueces expertos en el area metodoldgica y

de competencias, a fin de garantizar la validez del mismo.
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Procedimiento

La estructuracion del disefio de la investigacion propuesta comprende un
proceso en el cual se insertan aspectos relacionados con la teoria en que se
fundamenta el estudio y el trabajo de campo que se llevd a cabo para la obtencion
de la informacion y los datos relacionados con el tema en estudio. En ese orden de
ideas, en lo referente a la conformacion de la estructura tedrica que sustenta este
trabajo, se realiz0 en dos fases, una, de investigacion documental y otra de

investigacién de campo, las cuales comprenden a su vez tres etapas.

Investigacion documental - bibliogréafica

o Se exploré y conocié todo el conjunto de fuentes atiles como libros,
tesis, articulos, revistas, publicaciones y boletines e informes relacionados
con la gestion de RR.HH. por competencias. Se realiz6 una consulta de la
literatura que comprende la seleccion y extraccion o recopilacion de la
informacion, ordenando el material recabado para incorporar todo aquel que

se considere importante.

o Se ordendé el material recabado, lo que permitié detectar aquella
informacion relevante que hacia falta incorporar para llevar a cabo la

investigacion.

o Se ubicd y selecciond el material, iniciando asi el proceso de registro
de informacion, a través de las técnicas del subrayado y el fichaje. A partir de

alli se inici6 el analisis del material bibliografico y documental.
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Investigacion de Campo

o Se realizaron adaptaciones del instrumento empleado en la
investigacién anterior llevada a cabo por Couto (2008), al cargo Operador
Metro en cada uno de sus servicios, derivandose asi cinco (5) encuestas, de
las cuales cuatro (4) corresponden a cada uno de los servicios a seguir:
Encuesta para Validar las Competencias del Cargo de Operador Metro en
Servicio de Estaciones (ver anexo 3), Encuesta para Validar las
Competencias del Cargo de Operador Metro en Servicio de Proteccion (ver
anexo 4), Encuesta para Validar las Competencias del Cargo de Operador
Metro en Servicio de Tréfico (ver anexo 5) y Encuesta para Validar las
Competencias del Cargo de Operador Metro en Servicio de Equipos (ver
anexo 6). La 52 encuesta lleva por nombre Encuesta para Validar las
Competencias del Cargo de Operador Metro en cada uno de sus Servicios, la
cual fue empleada Unicamente con el personal directivo (ver anexo 7).
Posteriormente, se realizé la codificacion del instrumento asignandole
nameros a las alternativas del mismo y aunque dicho instrumento ya habia
sido validado y aplicado por Couto (2008) se procedio a realizar un proceso
de caracter practico que consistio en someterlo al juicio de los expertos en el
area de metodologia de la investigacién, los cuales realizaron una exhaustiva
revisiobn, tomando como margen las variables y objetivos que persigue la
presente investigacion. Posteriormente a la revisidn, se desprendieron
algunas observaciones contempladas en el instrumento final, como
comprension del vocabulario empleado y que las instrucciones estuvieran

bien planteadas.
o Seguidamente se procedido con la aplicacion del instrumento a la

muestra, conformados por trabajadores en el area operativa de la C.A. Metro

de Caracas, especificamente de la Gerencia de Transporte Metro.
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o Una vez aplicadas todas las encuestas, se procedid a vaciar y
procesador los datos en una matriz de doble entrada con ayuda de Excel
2007.

Consideraciones éticas

Esta investigacion es llevada a cabo acorde a las normas precisas que
garanticen un alto contenido ético no solo en los procedimientos que se llevaran a
cabo en el presente estudio, si no en el manejo de los intereses de la empresa asi
como de los colaboradores, es decir, las personas encuestadas que han accedido a
participar, con la finalidad de preservar las posibles repercusiones que puede llegar
a tener un manejo inadecuado de dichos aspectos sobre el mundo académico y

sobre el ejercicio organizacional.

Se garantizan las relaciones de la investigadora con la empresa son
armoniosas, razon por la cual no se emitiran comentarios ni afirmaciones que
perjudiquen a la misma, no existiendo asi conflictos de intereses que puedan marcar
alguna tendencia al momento de comentar los resultados. Adicionalmente se
garantiza la privacidad y confidencialidad de todas aquellas personas que han
participado y que participardn en la investigacion, tales como los trabajadores
encuestados, velando a su vez por sus principios de autonomia, donde se cada
trabajador le sera otorgado respeto, tiempo y oportunidad para decidir si desea 0 no
participar en la investigacién; asi como el principio de beneficencia, maximizando los
beneficios y minimizando los riesgos y finalmente se velara por el principio de justicia,
donde la investigadora se hace responsable sobre las consecuencias que podria

conllevar la investigacion asi como los resultados que aqui se expondran.
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CAPITULO V

ANALISIS DE RESULTADOS

En este apartado, se presentan y analizan los resultados obtenidos una vez
aplicado el instrumento a los sujetos encuestados; estos resultados fueron vaciados
en una hoja de calculo de Excel 2008 y posteriormente fueron procesados mediante

en el mismo programa y se presentan segun los objetivos de investigacion.

Con el fin de dar respuesta al objetivo 1: establecer la jerarquia de las diez (10)
competencias del cargo Operador Metro segun cada uno de los servicios (OSE, OST,
OSP, 0SQ), se obtuvieron los estadisticos descriptivos de media, desviacion
estandar y el coeficiente de variacion de cada competencia, en este caso la media
es el indicador que permitié ordenarlas de mayor a menor prioridad. Cabe recordar

gue un menor puntaje indica mayor importancia otorgada a la competencia.
e Operador Metro en Servicio de Estaciones (OSE)

En la tabla 8 y figura 5, se presenta la jerarquizacion de las competencias del
Cargo Operador Metro en Servicio de Estaciones. Dentro de las competencias
ubicadas en los cinco (5) primeros lugares se encuentran: Orientacion hacia el
Servicio al Cliente, Disciplina, Compromiso con la Organizacion, Trabajo en Equipo y
Cooperacion y Autocontrol, observandose que estas competencias obtuvieron una
media menor a cinco (5), encontrdndose confusa la posicion de la 3% y 42
competencia debido a la cercania de sus medias. Con respecto a las ultimas cinco (5)
posiciones, se encuentran las competencias de Comunicacion, Orientacion al Logro,
Autoconfianza, Impacto de Influencia y Busqueda de Informacion y Capacidad de
Aprender, ubicandose en la misma posicién las dos (2) ultimas. En cuanto al
coeficiente de las valoraciones asignadas a cada competencia por las personas

encuestadas, es moderada o alta a excepcion de la competencia Impacto de
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Influencia, lo que significa que las distribuciones de las apreciaciones de las
competencias tienden a ser dispersas.

Tabla 8 - Jerarquizacién de las competencias del Cargo Operador Metro en Servicio de Estaciones

(OSE)
Cliente 2,77 2,13 76,95
Disciplina 3,66 2,39 65,35
Compromiso 4,25 2,80 65,99
Equipo 4,36 2,11 48,45
Autocontrol 4,82 2,29 47,43
Comunicacion 5,36 2,24 41,80
Logro 6,27 2,28 36,28
Autoconfianza 7,39 2,21 29,95
Influencia 7,70 1,92 24,97
Informacion 8,41 2,33 27,66

M Media ™ Desviacidon
Estandar 3,41

Figura 5 - Jerarquizacion de las competencias del Cargo Operador Metro en Servicio de Estaciones
(OSE)
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e Operador Metro en Servicio de Trafico (OST)

La tabla 9 y figura 6, representan la jerarquizacion que obtuvieron las
competencias del Cargo Operador Metro en Servicio de Trafico (OST) segun la
muestra total, donde las cinco (5) primeras competencias que se consideraron mas
importantes para ser exitosos en este cargo son: Autocontrol, Comunicacion, Trabajo
en Equipo y Cooperacion, Disciplina y Autoconfianza. En cuanto a las tres (3) ultimas
competencias de la jerarquizacién se encuentran Compromiso con la Organizacion,
Orientacion al Logro y Busqueda de Informacion. Lo llamativo de esta jerarquizacion
es que varias de las competencias comparten una misma posicion segun el valor de
sus medias, lo que podria estar indicando que los trabajadores no coincidieron en la
valoracién que hicieron a dichas competencias. Al observar el coeficiente de
variacion se tiene que todas las distribuciones son dispersas.

Tabla 9 - Jerarquizacién de las competencias del Cargo Operador Metro en Servicio de Tréafico

(0OST)

: : Desviacién Coeficiente
Competencias Media Estandar de.

Variabilidad
Autocontrol 3,89 2,25 57,99
Comunicacion 4,16 2,43 58,42
Equipo 4,70 2,87 61,09
Disciplina 4,84 2,66 54,92
Autoconfianza 511 2,41 47,19
Cliente 5,61 3,10 55,30
Influencia 6,09 2,97 48,78
Compromiso 6,16 2,88 46,71
Logro 7,09 2,64 37,23
Informacién 7,34 2,29 31,22

87



COMPETENCIAS DEL CARGO OPERADOR METRO
SEGUN SERVICIO, NIVEL DEL CARGO Y ANTIGUEDAD

B Media Desviacion
7,34
Estandar 7,09
6,09
I I I I I I I I
é\\oo \)\Q \\(\ Q,\”b . Q\'?/ Q(}’b . \(70 Qéo (,{00
2 X S L ¥ N NS &
Q\(' < 9 C s\\o \ <
S i) & Q R >
< <O N o &
(/o ¥ A\

Figura 6 - Jerarquizacion de las competencias del Cargo Operador Metro en Servicio de Tréafico
(OST)

e Operador Metro en Servicio de Proteccion (OSP)

Con respecto a la jerarquizacion de las competencias para el cargo Operador
Metro en Servicio de Proteccion (OSP) establecida por la totalidad de los
trabajadores encuestados para ese servicio (ver tabla 10 y figura 7), las
competencias valoradas como las cinco (5) mas importantes fueron Orientacion al
Servicio al Cliente, Autocontrol, Disciplina, Trabajo en Equipo y Cooperacion y
Compromiso con la Organizacion, obteniendo unas medias bastante definidas.
Segun las medias obtenidas por cada competencia, el espectro va desde la 32 a la
92 posicion, ocupada esta ultima por la competencia Busqueda de Informacion y
Capacidad de Aprender. Con respecto a la heterogeneidad de los datos, llama la
atencion el porcentaje o coeficiente elevado de la competencia Orientacion al Cliente,
pudiendo deberse a que los encuestados interpretaron el concepto asignado a dicha
competencia de diferentes maneras, reflexion que se profundizara en el siguiente
capitulo. Todas las distribuciones tienden a ser dispersas menos Busqueda de

Informaciéon y Capacidad de Aprender.
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Tabla 10 - Jerarquizacién de las competencias del Cargo Operador Metro en Servicio de Proteccion

(OSP)
Cliente 2,82 2,06 73,11
Autocontrol 3,45 2,19 63,50
Disciplina 4,41 2,29 51,84
Equipo 4,50 2,18 48,52
Compromiso 5,32 2,68 50,45
Comunicacion 5,82 2,08 35,80
Logro 6,14 2,84 46,31
Autoconfianza 6,39 2,67 41,80
Influencia 7,61 2,10 27,64
Informacién 8,55 2,21 25,92

B Media & Desviacion
Estandar 8,55

Figura 7 - Jerarquizacion de las competencias del Cargo Operador Metro en Servicio de Proteccién
(OsP)
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e Operador Metro en Servicio de Equipo (0OSQ)

La tabla 11 y figura 8 contiene la jerarquizacion de las competencias para el
cargo Operador Metro en Servicio de Equipo, las primeras cinco (5) competencias:
Autocontrol, Trabajo en Equipo y Cooperacion, Autoconfianza, Disciplina vy
Comunicacion, tuvieron medias muy cercanas una de otras, lo que trajo como
resultado que las primeras dos (2) competencias se ubicaran en la 4ta posicion y
que las tres (3) restantes se encontraran en la 52 Entre las tres (3) ultimas
posiciones se encontraron las competencias de Busqueda de Informacion y
Capacidad de Aprender, Orientacion hacia el Servicio al Cliente e Impacto de
Influencia, todas con un porcentaje de heterogeneidad moderado, a excepcion de la
competencia Impacto de Influencia y Capacidad de Aprender con un coeficiente de
de variacion moderado bajo, lo que indica que todas las distribuciones tienden a ser

dispersas.

Tabla 11 - Jerarquizacién de las competencias del Cargo Operador Metro en Servicio de Equipo

(0SQ)

: : Desviacion Coeficiente
Competencias Media Estandar de

Variabilidad
Autocontrol 4,02 2,31 57,36
Equipo 4,02 2,50 62,17
Autoconfianza 4,66 2,71 58,17
Disciplina 4,80 2,70 56,28
Comunicacion 4,82 2,16 44,82
Logro 5,36 2,65 49,42
Compromiso 5,45 3,31 60,67
Informacién 6,75 2,80 41,43
Cliente 7,05 2,60 36,85
Influencia 8,07 2,00 24,85
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Figura 8 - Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Equipo

(OSQ)

Comparacion de la jerarquizacion de las competencias del cargo Operador
Metro segun el servicio (OSE, OST, OSP, OSQ)

Los resultados anteriores pueden ser facilmente visualizados en la tabla 12 y
figura 9 ya que contiene la jerarquia de cada uno de los servicios (OSE, OST, OSP y
0SQ), permitiendo asi compararlas. Como se puede observar, existen algunas
coincidencias importantes tanto en los primeros como en los ultimos lugares que
ocuparon las competencias en cada servicio, tales como, la competencia de Trabajo
en Equipo y Cooperacion, Autocontrol y Disciplina en los primeros cinco (5) lugares,
asi como Orientacion al Logro, Impacto de Influencia, Basqueda de Informacion y
Capacidad de Aprender valoradas como las competencias menos importantes en
todos los servicios; ahora bien, si observamos con detenimiento a la competencia
Autocontrol, se encuentra en las primeras posiciones en los servicios de tréafico
(OST), proteccion (OSP) y equipo (OSQ), sin embargo en el servicio de estaciones
(OSE) se encontr0 ubicada en la 52 posicion. Por otra parte vemos el
comportamiento de la competencia Orientacién hacia el Servicio al Cliente, que se
ubicd en la 12 posicién en el servicio de estaciones (OSE) y protecciéon (OSP) mas

no en los servicios de trafico (OST) y equipo (OSQ), lo que seguramente tiene que
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ver con la interpretacion de esta competencia vinculada al usuario del sistema Metro.

A su vez, encontramos que la competencia Autoconfianza se encontré el 3er lugar

en el servicio de equipo (OSQ) y de 5° en el de trafico (OST), pero en los servicios

restantes se encontraron en la 72 posicion.

Por otra parte se puede observar que las competencias de Orientacién al
Logro e Impacto de Influencia; con respecto a Busqueda de Informacion y Capacidad
de Aprender se encuentra en la 102 posicion en los servicios de estacion (OSE),
trafico (OST) y proteccidn (OSP), pero en el servicio de equipo (OSQ) se encuentra
en la 72 posicion, lo que podria deberse a la naturaleza de las funciones de este
servicio. Las diferencias encontradas en la valorizacion de las competencias seran

discutidas a profundidad en el siguiente capitulo.

Tabla 12 — Comparacion de medias de las jerarquizaciones de las competencias del cargo Operador
Metro segun el servicio (OSE, OST, OSP, OSQ)

OSE OST OSsP 0SQ
Cliente 2,77 Autocontrol 3,89 Cliente 2,82 Autocontrol 4,02
Disciplina 3,66 | Comunicacion |4,16 Autocontrol 3,45 Equipo 4,02
Compromiso |4,25 Equipo 4,70 Disciplina 4,41 | Autoconfianza | 4,66
Equipo 4,36 Disciplina 4,84 Equipo 4,50 Disciplina 4,80
Autocontrol 4,82 | Autoconfianza |5,11 Compromiso 5,32 | Comunicacion |4,82
Comunicacion |5,36 Cliente 5,61 | Comunicacién |5,82 Logro 5,36
Logro 6,27 Influencia 6,09 Logro 6,14| Compromiso |[5,45
Autoconfianza [7,39 Compromiso |[6,16 | Autoconfianza [ 6,39 Informacién 6,75
Influencia 7,70 Logro 7,09 Influencia 7,61 Cliente 7,05
Informaciéon 8,41 Informacién 7,34 Informacién 8,55 Influencia 8,07
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Figura 9 — Comparaciéon de medias de las jerarquizaciones de las competencias del cargo Operador

Metro segun el servicio (OSE, OST, OSP, 0SQ)

A fin de dar respuesta al objetivo 2, el cual es establecer la jerarquia de las
diez (10) competencias del cargo Operador Metro en cada uno de los servicios (OSE,
OST, OSP, OSQ) segun el nivel del cargo en el puesto de las personas encuestadas,
se presentan las siguientes tablas y figuras con las medias aritméticas, desviacion

estandar y coeficientes de variacion de cada una de las jerarquizaciones.

e Operador Metro en Servicio de Estaciones (OSE)

Para dar inicio, se procedera a plasmar las diferentes jerarquizaciones de las
competencias para el cargo Operador Metro en Servicio de Estaciones (OSE) segun
el nivel del cargo del trabajador encuestado.

Nivel 1 — Operadores Metro

En la tabla 13 y figura 10 se presentan las diez (10) competencias del cargo
Operador Metro en Servicio de Estaciones (OSE) segun los operadores encuestados
(nivel de jerarquia 1), ordenadas de mayor a menor importancia, encontrando en los
primeros cinco (5) lugares a las competencias de Trabajo en Equipo y Cooperacion,

Orientacion al Servicio al Cliente, Compromiso con la Organizacién, Disciplina y
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Autocontrol compartiendo la 3%, 42 y 52 posicion. En los tres (3) ultimos lugares estan
Impacto de Influencia, Busqueda de Informacién y Capacidad de Aprender y
Autoconfianza, ocupando las dos (2) ultimas la 8va posicion. Con respecto al
porcentaje de heterogeneidad, resaltan las competencias Orientacién hacia el
Servicio al Cliente, Compromiso con la Organizacion y disciplina, con un nivel alto; el
resto de las competencias presentan un coeficiente moderado bajo, lo que indica

una moderada dispersion en las respuestas.

Tabla 13 - Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Estaciones

(OSE) segun los operadores encuestados

: : Desviacion Coeficiente
Competencias Media Estandar de

Variabilidad
Equipo 3,10 1,74 56,26
Cliente 3,45 2,48 71,91
Compromiso 4,20 2,97 70,63
Disciplina 4,45 2,91 65,40
Autocontrol 5,10 2,49 48,82
Comunicacion 5,35 2,23 41,70
Logro 6,75 2,07 30,73
Influencia 7,30 2,23 30,50
Informacion 7,55 2,52 33,42
Autoconfianza 7,75 2,27 29,27
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Figura 10 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Estaciones

(OSE) segun los operadores encuestados

Nivel 2 - Supervisores e Inspectores

La jerarquizacion resultante de la asignacion de posiciones que le otorgaron
los Supervisores e Inspectores a las competencias para el Operador Metro en
Servicio de Estaciones (OSE) se encuentran reflejadas en la tabla 14 y figura 11,
donde las competencias valoradas en las primeras cinco (5) primeras posiciones son
Orientacion hacia el Servicio al Cliente, Disciplina, Comunicacion, Trabajo en Equipo
y Autocontrol, con medias que oscilan entre 2,10 hasta 4,90; sin embargo, las
competencias de Trabajo en Equipo, Autocontrol y Compromiso con la Organizacion
comparten la 52 posicion segun las medias obtenidas, lo que indica que hubo poca
coincidencia entre los encuestados al momento de valorar las competencias. Con
respecto a las tres (3) ultimas competencias en la jerarquia total, se encuentran
Autoconfianza, Impacto de Influencia y Busqueda de Informacion. Ahora bien, con
respecto al porcentaje de heterogeneidad de las competencias, destacan la
competencia de Orientacion al Cliente con un porcentaje alto de heterogeneidad de
72,57 y en contraposicion se encuentra Impacto de Influencia que tiene un
porcentaje de 13,76, siendo sumamente bajo, lo que indica poca dispersion en la

valoracion de la misma.
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Tabla 14 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Estaciones

(OSE) segun los supervisores e inspectores encuestados

Cliente 2,10 1,52 72,57
Disciplina 2,80 1,87 66,92
Comunicacion 4,40 2,07 46,95
Equipo 4,80 1,40 29,13
Autocontrol 4,90 2,08 42,43
Compromiso 5,10 3,18 62,31
Logro 6,90 1,85 26,85
Autoconfianza 7,20 2,39 33,26
Influencia 7,70 1,06 13,76
Informacién 9,10 2,51 27,63
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Figura 11 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Estaciones

(OSE) segun los supervisores e inspectores encuestados
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Nivel 3 - Personal Directivo

En la tabla 15 y figura 12 se presentan las medias y las desviaciones
estdndares de cada competencia del cargo Operador Metro en Servicio de
Estaciones (OSE) segun el personal directivo de la empresa (Gerentes y
Especialistas de la Gerencia de Operacion Metro). En las cinco (5) primeras
posiciones se encuentran las competencias de Orientacion hacia el Servicio al
Cliente, Trabajo en Equipo y Cooperacion, Autocontrol, Disciplina y Compromiso con
la Organizacion. A su vez se puede observar que las competencias que ocupan las
Ultimas posiciones son Orientacién al Logro, Impacto de Influencia y Blusqueda de
Informacién y Capacidad de Aprender. En esta oportunidad, el porcentaje de
heterogeneidad en esta jerarquizacidon es moderado bajo, o que indica que los
encuestados tienden a presentar poca dispersion al momento de posicionar cada

una de las competencias.

Tabla 15 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Estaciones

(OSE) segun el personal directivo encuestado

: : Desviacion Coeficiente
Competencias Media Estandar ~de

Variabilidad
Cliente 4,17 1,77 42,56
Equipo 4,74 1,99 42,09
Autocontrol 5,49 2,21 40,17
Disciplina 6,11 1,51 24,76
Compromiso 8,00 4,00 50,00
Comunicacion 3,00 9,00 300,00
Logro 7,02 2,54 36,13
Influencia 8,03 1,90 23,64
Autoconfianza 8,14 2,08 25,49
Informacién 9,05 2,21 24,35
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Figura 12 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Estaciones

(OSE) segun el personal directivo encuestado

Comparacion de la jerarquizacion de las competencias del cargo Operador
Metro en Servicio de Estaciones (OSE) segun el nivel del cargo de los

trabajadores encuestados

A continuacién se presenta la tabla 16 y figura 13 que contienen la
jerarquizacioén realizada por cada grupo muestral, para el cargo Operador Metro en
Servicio de Estaciones (OSE). Como se puede notar, existen algunas coincidencias
importantes en las primeras posiciones tales como, en las competencias de
Orientacion hacia el Servicio al Cliente, Trabajo en Equipo y Cooperacion,
Autocontrol y Disciplina; y en las competencias que coinciden en los ultimos lugares
son Compromiso con la Organizacion, Busqueda de Informacion y Capacidad de
Aprender y Orientacion al Logro e Impacto de Influencia. Las cinco (5) competencias
restantes se encuentran ubicadas en posiciones diferentes segun el nivel la muestra
encuestada. Dentro de las diferencias encontradas, resaltan las competencias de
Compromiso con la Organizacién, la cual se encuentra ubicada en la 62 segun los
supervisores y el personal directivo, sin embargo, los operadores la ubicaron en la 32
posicion. Lo mismo pasa con la competencia de Comunicacion, la cual se encuentra

ubicada en la 62 y 52 posicion segun los operadores y personal directivo, pero los
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supervisores, la ubican en la 32 posicidn, quienes a su vez, ubican Trabajo en equipo
y Cooperacién en la 52 posicion a diferencia de los operadores y el personal directivo
que ubican esta competencia en la 12 y 22 posicion respectivamente. La
competencia del autocontrol, también presenta diferencias dignas de mencionar, ya
que segun el personal directivo se encuentra en la 32 posicion, pero para los

operadores y los supervisores se encuentran en la 52 posicion.

Tabla 16 — Comparacion de medias de las jerarquizaciones de las competencias del cargo Operador

Metro en Servicio de Estaciones (OSE) segun el nivel del cargo del personal encuestado

Operadores Supervisores Directivos
Equipo 3.10 Cliente 2.10 Cliente 417
Cliente 3.45 Disciplina 2.80 Equipo 4,74
Compromiso 4.20 Comunicacion 4.40 Autocontrol 5.49
Disciplina 4.45 Equipo 4.80 Disciplina 6,11
Autocontrol 5,10 Autocontrol 4,90 Comunicacion 6,77
Comunicacion 5,35 Compromiso 5,10 Compromiso 6,71
Logro 6,75 Logro 6,90 Logro 7.02
Influencia 7.30 Autoconfianza 7.20 Influencia 8,03
Informacion 7.55 Influencia 7.70 Autoconfianza 8,14
Autoconfianza 7.75 Informacion 9,10 Informacién 9.05
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Figura 13 — Comparacién de medias de las jerarquizaciones de las competencias del cargo Operador

Metro en Servicio de Estaciones (OSE) segun el nivel del cargo del personal encuestado
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e Operador Metro en Servicio de Trafico (OST)

Nivel 1 — Operadores Metro

A fin de exponer la valoracion que le otorgaron los Operadores Metro en
Servicio de Trafico a cada una de las competencias para el cargo Operador Metro en
Servicio de Trafico, se presentan la tabla 17 y la figura 14. Dichas competencias
fueron ordenadas de mayor a menor importancia, encontrando en los primeros cinco
(5) lugares a las competencias de Comunicacién, Autocontrol, Trabajo en Equipo y
Cooperacion, Impacto de Influencia y Autoconfianza y las tres (3) competencias
valoradas como las menos importantes fueron Compromiso con la Organizacion,
Blsqueda de Informacién y Capacidad de Prender y Orientacion al Logro. Sobre la
heterogeneidad de los datos, se puede notar que la mayoria de las competencias
obtuvieron un nivel moderado, sin embargo, Comunicacion e impacto de Influencia

tuvieron niveles altos de heterogeneidad.

Tabla 17 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Tréfico

(OST) segun los operadores encuestados

: : Desviacion LIS
Competencias Media Estandar : d(_a.

Variabilidad
Comunicacion 3,45 2,61 75,51
Autocontrol 4,05 2,26 55,78
Equipo 4,15 2,37 57,06
Influencia 4,35 2,62 60,26
Autoconfianza 4,55 2,54 55,91
Disciplina 5,60 2,52 45,03
Cliente 6,00 3,21 53,53
Compromiso 7,05 2,50 35,49
Informacion 7,40 1,93 26,09
Logro 8,40 1,73 20,58
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Figura 14 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Tréafico

(OST) segun los operadores encuestados

Nivel 2 — Supervisores e Inspectores

En esta oportunidad (tabla 18 y figura 15), los sujetos encuestados fueron los
Supervisores e Inspectores que para el momento de llevar a cabo las encuestas se
encontraban directamente relacionados con el cargo Operador Metro en Servicio de
Tréfico (OST). Dentro de las primeras cinco (5) competencias que fueron mejor
valoradas por los sujetos encuestados fueron el Autocontrol, Trabajo en Equipo y
Cooperacion, Comunicacion, Compromiso con la Organizacién y Autoconfianza y en
las Ultimas posiciones de la jerarquizacion se encuentran Orientacién hacia el
Servicio al Cliente, Impacto e Influencia y Busqueda de Informacion y Capacidad de
Aprender. Los coeficientes de variabilidad son moderados, lo que indica una

dispersion media en las valoraciones de estas competencias.
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Tabla 18 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Trafico

(OST) segun los supervisores e inspectores encuestados

Desviacion Coeficiente
Competencias Media Estandar de
Variabilidad
Autocontrol 3,90 2,73 69,91
Equipo 4,40 3,06 69,60
Comunicacion 5,10 2,60 51,01
Compromiso 5,30 3,06 57,68
Autoconfianza 5,40 1,96 36,20
Disciplina 5,50 2,72 49,42
Logro 5,80 3,05 52,55
Cliente 6,10 3,21 52,67
Influencia 6,30 2,71 43,02
Informacién 7,20 2,90 40,25
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Figura 15 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Trafico

(OST) segun los supervisores e inspectores encuestados

Nivel 3 — Personal Directivo

La tabla 19 y figura 16 contienen las medias, desviaciones estandar y los
coeficientes de variacion de cada una de las competencias del cargo Operador
Metro en Servicio de Tréafico (OST) valoradas por el personal directivo de la
Gerencia de Operaciones Metro. Dentro de las primeras cinco (5) competencias se

encuentran Disciplina, Autocontrol, Comunicacion, Orientacion hacia el Servicio al
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Cliente y Compromiso con la Organizacion. Con respecto a las tres (3) ultimas
competencias de la jerarquia realizada por el personal directivo, se encuentran las
competencias de Orientacion al Logro, Busqueda de Informacion e Impacto de
Influencia. Todas las distribuciones de las competencias presentan una dispersion
moderada, a excepcion de la competencia de Impacto de Influencia, la cual presenta
una baja dispersion.

Tabla 19 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Trafico

(OST) segun el personal directivo encuestado

: : Desviacion Coeficiente
Competencias  Media Estandar de.
Variabilidad

Disciplina 3,29 2,27 69,02
Autocontrol 3,64 2,02 55,54
Comunicacion 4,50 1,83 40,65
Cliente 4,71 2,89 61,38
Compromiso 5,50 3,08 56,04
Equipo 5,71 3,31 58,01
Autoconfianza 571 2,49 43,64
Logro 6,14 2,71 44,17
Informacion 7,36 2,47 33,55
Influencia 8,43 1,87 22,18
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Figura 16 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Tréfico

(OST) segun el personal directivo encuestado
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Comparacion de la jerarquizacion de las competencias del cargo Operador
Metro en Servicio de Trafico (OST) segun el nivel del cargo de los trabajadores

encuestados

A continuacion se presentan la tabla 20 y figura 17, las que contienen la
jerarquizacién realizada por cada nivel de cargo (operadores, supervisores e
inspectores y personal directivo) para el cargo Operador Metro en Servicio de Trafico
(OST). Como se puede observar, existen algunas coincidencias en las posiciones
otorgadas a las competencias en dos (2) de los tres (3) niveles de cargo
encuestados, tales como Autocontrol, que fue valorada en la 22 posicion por los
operadores y el personal directivo, y en la 12 posicidén por los supervisores, lo que
implica que es una competencia importante segun todos los niveles de cargo. Por
otra parte, la competencia de Comunicacién ocupa la 12 posicibn segun los
operadores, pero los supervisores y el personal directivo opinaron que esta
competencia se ubica en la 32 posicion. Disciplina es otra de las competencias que
llaman la atencion, ya que se encuentra en la 62 posicion segun los operadores y los
supervisores, sin embargo, el personal directivo la ubica en 1ler lugar. La
competencia Impacto de Influencia fue valorada en la 92 y 102 posicién por los
supervisores y el personal directivo, a diferencia de los operadores, que la ubican en
la 42 posicidn. Con respecto a la competencia Orientacion hacia el Servicio al cliente,
segun los operadores y los supervisores encuestados, ocupa la 72 y 82 posicion
respectivamente, a diferencia de la posiciébn que le otorg6 el personal directivo,
ubicandola en el 4° lugar.
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Tabla 20 — Comparacién de medias de las jerarquizaciones de las competencias del cargo Operador

Metro en Servicio de Trafico (OST) segun el nivel del cargo del personal encuestado

Operadores Supervisores Directivos
Comunicacion 3,45 Autocontrol 3,90 Disciplina 3,29
Autocontrol 4,05 Equipo 4,40 Autocontrol 3,64
Equipo 4,15 Comunicacion 5,10 Comunicacion 4,50
Influencia 4,35 Compromiso 5,30 Cliente 4,71
Autoconfianza 4,55 Autoconfianza 5,40 Compromiso 5,50
Disciplina 5,60 Disciplina 5,50 Equipo 5,71
Cliente 6,00 Logro 5,80 Autoconfianza 571
Compromiso 7,05 Cliente 6,10 Logro 6,14
Informacién 7,40 Influencia 6,30 Informacién 7,36
Logro 8,40 Informacién 7,20 Influencia 8,43
9 —
8
7
© 6
S 5
S 4
3 m Operadores
2
1 B Supervisores e Inspectores
0 Personal Directivo
K
\.Ooo
N
Competencias

Figura 17 — Comparacién de medias de las jerarquizaciones de las competencias del cargo Operador

Metro en Servicio de Estaciones (OSE) segun el nivel del cargo del personal encuestado
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e Operador Metro en Servicio de Proteccion (OSP)

Nivel 1 — Operadores Metro

En la tabla 21 y figura 18, se presenta la jerarquizacion de las diez (10)
competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Proteccion (OSP) segun la
valorizacion realizada por los operadores encuestados. Estas competencias se
encuentran ordenadas de mayor a menor importancia, entendiéndose que la
competencia que obtuvo la menor media es aquella que fue considerada como la
competencia mas importante para que el OSP sea exitoso en el desempefio de las
funciones del cargo; en este caso en particular, estas competencias es Autocontrol,
Orientacion hacia el Servicio al Cliente, Compromiso con la Organizacion, Trabajo en
Equipo y Cooperacion y Disciplina. Por otra parte, se pueden observar que las
competencias de Orientacidon al Logro, Impacto de Influencia y Busqueda de
Informacién y Capacidad de Aprender se encuentran posicionadas en los ultimos
tres (3) lugares de la jerarquizaciébn. Con respecto al coeficiente de variacion,
resaltan las competencias de Orientacion hacia el Servicio hacia el Cliente y
Autocontrol, ya que son las que tienen mayor nivel de variabilidad, siendo el resto

moderadas.
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Tabla 21 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Proteccién

(OSP) segun los operadores encuestados

Autocontrol 2,90 1,77 61,18
Cliente 3,15 2,21 70,06
Compromiso 3,03 1,75 57,88
Equipo 4,30 2,36 54,98
Disciplina 4,65 2,06 44,28
Comunicacion 5,75 2,31 40,25
Autoconfianza 5,90 2,77 46,95
Logro 6,45 2,78 43,12
Influencia 7,80 1,96 25,16
Informacion 8,55 2,24 26,15

® Media Desviacion
Estandar

Figura 18 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Proteccion

(OSP) segun los operadores encuestados
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Nivel 2 — Supervisores e Inspectores

En la tabla 22 y figura 19, expuestas a continuacion se encuentran las
competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Proteccion (OSP) ordenadas
de mayor a menor importancia segun los Supervisores e Inspectores encuestados,
encontrdndose Orientacion hacia el Servicio al Cliente, Trabajo en Equipo y
Cooperacion, Disciplina, Autocontrol y Compromiso con la Organizacién en los
primeros cinco (5) lugares. Sin embargo, Trabajo en Equipo fue una competencia
gue obtuvo mayor homogeneidad en la valorizacién recibida en comparacion a
Orientacion al Cliente y Disciplina. Por otra parte, las competencias de
Autoconfianza, Impacto de Influencia y Blusqueda de Informacion y Capacidad de
Aprender estdn ubicadas en las tres (3) Ultimas posiciones. Los coeficientes de
variacion tienden a ser altos y moderados altos, lo que indica dispersion en la

valoracion de las competencias.

Tabla 22 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Proteccion

(OSP) segun los supervisores e inspectores encuestados

: : Desviacién Coeficiente
Competencias Media Estandar de

Variabilidad
Cliente 3,60 2,32 64,42
Equipo 3,90 1,37 35,14
Disciplina 4,70 3,27 69,53
Autocontrol 4,70 2,91 61,87
Compromiso 4,90 2,33 47,57
Logro 5,50 3,27 59,54
Comunicacion 5,60 2,37 42,26
Autoconfianza 6,80 2,74 40,30
Influencia 7,60 2,84 37,32
Informacion 7,70 2,67 34,66
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B Media Desviacion
Estandar

Figura 19 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Proteccion

(OSP) segun los supervisores e inspectores encuestados

Nivel 3 — Personal Directivo

A continuacién, la tabla 23 y figura 20, se presenta la jerarquizacion de las
competencias para el cargo Operador en Servicio de Proteccion segun el personal

directivo de la Gerencia de Operaciones Metro encuestado.

Las competencias que se encuentran en los primeros cinco (5) lugares son
Orientacion hacia el Servicio al Cliente, Trabajo en Equipo y Cooperacion, Disciplina,
Autocontrol y Compromiso con la Organizacién. Con respecto a las competencias
menos valoradas por el personal directivo, se encuentran Autocontrol, Impacto de
Influencia y Busqueda de Informacion. Se observa una dispersion alta y moderada
alta en las distribuciones de las competencias, menos en la competencia de
Busqueda de Informacion y Capacidad de Aprender, la cual obtuvo una distribucion

de la informacion baja.
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Tabla 23 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Proteccion

(OSP) segun el personal directivo encuestado

Cliente 1,79 1,19 66,55
Autocontrol 3,36 1,95 57,96
Disciplina 3,86 1,79 46,44
Equipo 5,21 2,33 44,62
Compromiso 5,29 2,95 55,74
Comunicacion 6,07 1,59 26,21
Logro 6,14 2,74 44,63
Autoconfianza 6,79 PASS 37,54
Influencia 7,36 1,82 24,78
Informacién 9,14 i1,/ 19,12
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Figura 20 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Proteccion

(OSP) segun el personal directivo encuestado
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Comparacion de la jerarquizacion de las competencias del cargo Operador
Metro en Servicio de Trafico (OSP) segun el nivel del cargo de los trabajadores

encuestados

A continuacion se presentan la tabla 24 y figura 21, las cuales contienen la
jerarquizacion realizada por los grupos de operadores, supervisores y personal
directivo encuestado, para las competencias del cargo Operador Metro en Servicio
de Proteccion (OSP). Como se puede notar, existen importantisimas coincidencias
en la totalidad de las competencias respecto a la valorizacion realizada por los
grupos antes mencionados, tales como Orientacién hacia el Servicio al Cliente, la
que se encuentra en la 22 posicibn segun los operadores y en la 12 segun los
supervisores y personal directivo; una situacién similar pasa con la competencia de
Trabajo en Equipo y Cooperacién y Disciplina, las que ocupan la 32 y 42 posicion de
la jerarquia realizada por los operadores y la 22 y 32 segun los supervisores y el
personal directivo, respectivamente. Compromiso con la Organizacién, Impacto de
Influencia y Busqueda de Informacion y Capacidad de Aprender, fueron valoradas en
la misma posicion por los tres (3) grupos. La competencia de Autocontrol fue
valorada como la méas importante segun los operadores a diferencia de los

supervisores y el personal directivo quienes la valoraron en la 42 posicion.

Tabla 24 — Comparacion de medias de las jerarquizaciones de las competencias del cargo Operador

Metro en Servicio de Proteccién (OSP) segun el nivel del cargo del personal encuestado

Operadores Supervisores Directivos
Autocontrol 2,90 Cliente 3,60 Cliente 1,79
Cliente 3,15 Equipo 3,90 Equipo 521
Equipo 4,30 Disciplina 4,70 Disciplina 3,86
Disciplina 4,65 Autocontrol 4,70 Autocontrol 3,36
Compromiso 5,14 Compromiso 4,90 Compromiso 5,29
Comunicacion 5,75 Logro 5,50 Logro 6,14
Autoconfianza 5,90 Comunicacion 5,60 Comunicacion 6,07
Logro 6,45 Autoconfianza 6,80 Autoconfianza 6,79
Influencia 7,80 Influencia 7,60 Influencia 7,36
Informacioén 8,55 Informacioén 7,70 Informacioén 9,14
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Figura 21 — Comparaciéon de medias de las jerarquizaciones de las competencias del cargo Operador

Metro en Servicio de Proteccion (OSP) segun el nivel del cargo del personal encuestado

e Operador Metro en Servicio de Equipo (OSQ)

Nivel 1 — Operadores Metro

A continuacién se presenta la jerarquizacion de las competencias del cargo
Operador Metro en Servicio de Equipo (OSQ) resultante de la opinién de los
operadores encuestados, en la tabla 25 y figura 22. En los primeros lugares se
encuentran las competencias de Trabajo en Equipo y Cooperacion, Autocontrol,
Autoconfianza, Comunicacion y Orientacion al Logro. En los tres (3) ultimos lugares
se encuentran las competencias de Orientacion hacia el Servicio al Cliente,
Blsqueda de Informacion y Capacidad de Aprender e Impacto de Influencia. Todos
los coeficientes de variacidon tienden a indicar una dispersion de alta a moderada en

la distribucién de las competencias.
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Tabla 25 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Equipo

(OSQ) segun los operadores encuestados

Equipo 3,15 2,21 70,06
Autocontrol 3,45 2,16 62,72
Autoconfianza 4,30 3,01 70,01
Comunicacion 4,60 1,79 38,89
Logro 5,30 2,34 44,19
Disciplina 5,90 2,75 46,63
Compromiso 6,35 3,13 49,35
Cliente 6,75 2,57 38,11
Informacién 7,40 2,35 31,74
Influencia 7,80 2,33 29,88

B Media Desviacion
Estandar

Figura 22 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Equipo

(OSQ) segun los operadores encuestados
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Nivel 2 — Supervisores e Inspectores

En la tabla 26 y figura 23, se presentan las diez (10) competencias del cargo
Operador Metro en Servicio de Equipo (OSQ) jerarquizadas de mayor a menor
importancia segun los supervisores e inspectores encuestados. Las competencias
de Compromiso con la Organizacion, Disciplina, Orientacion al Logro, Trabajo en
Equipo y Cooperacién y Comunicacion se encuentran en las primeras cinco (5)
posiciones, siendo las Ultimas tres (3) competencias Busqueda de Informacion y
Capacidad de Aprender, Impacto de Influencia y Orientacion hacia el Servicio al
Cliente. En cuanto a los coeficientes de variacion, llama la atencion el obtenido por la
12 competencia de la jerarquia, es decir, Compromiso con la Organizacién, donde
los sujetos presentan una alta dispersion en sus respuestas, el resto de las
competencias presentan un coeficiente moderado, a excepcidén de la competencia

Orientacion hacia el Servicio al Cliente con una dispersion baja.

Tabla 26 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Equipo

(OSQ) segun los supervisores e inspectores encuestados

: : Desviacién Coeficiente
Competencias Media Estandar de

Variabilidad
Compromiso 4,1 3,54 86,39
Disciplina 4,3 2,45 57,02
Logro 4,4 2,67 60,80
Equipo 4,5 2,64 58,56
Comunicacion 4,6 2,63 57,24
Autocontrol 4,7 2,06 43,78
Autoconfianza 5,6 2,27 40,55
Informacién 6,1 2,92 47,92
Influencia 7,9 1,97 24,93
Cliente 8,8 1,87 21,29
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Figura 23 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Equipo

(OSQ) segun los supervisores e inspectores encuestados

Nivel 3 — Personal Directivo

En la tabla 27 y figura 24, se presenta la jerarquizacion de las competencias
del cargo Operador Metro en Servicio de Equipo (OSQ) segun el personal directivo
encuestado de la Gerencia de Trasporte Metro. En las primeras cinco (5) posiciones
se encuentran las competencias Disciplina, Autocontrol, Autoconfianza, Trabajo en
Equipo y Cooperacién y Compromiso con la Organizacién. Las competencias de
Orientacion hacia el Servicio al Cliente, Busqueda de Informacion y Capacidad de
Aprender e Impacto de Influencia se encuentran en las tres (3) Ultimas posiciones de
la jerarquia en cuestidn. Los coeficientes de variacion son moderados, lo que
significa una dispersion media en la distribucion de las valoraciones de las
competencias, a excepcion de la competencia Impacto de Influencia, con una

dispersion baja de su informacion.
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Tabla 27 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Equipo

(OSQ) segun el personal directivo encuestado

Disciplina 3,57 2,28 63,77

Autocontrol 4,36 2,62 60,12

Autoconfianza 4,50 2,56 56,99

Equipo 4,93 2,56 51,86

Compromiso 5,14 3,23 62,83

Comunicacién 5,29 2,37 44,79

Logro 6,14 2,98 48,57

Cliente 6,21 2,64 42,42

Informacién 6,29 3,27 51,99

Influencia 8,57 1,50 17,55

® Media Desviacidn
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Figura 24 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Equipo

(OSQ) segun el personal directivo encuestado
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Comparacion de la jerarquizacion de las competencias del cargo Operador
Metro en Servicio de Equipo (OSQ) segun el nivel del cargo de los trabajadores

encuestados

A continuacion se presentan la tabla 28 y figura 25, las que contienen la
jerarquizaciéon otorgada por cada uno de los grupos encuestados a las competencias
para el cargo Operador Metro en Servicio de Equipo (OSQ), evidenciandose
coincidencias al menos en dos (2) de los grupos encuestados en las siguientes
competencias: Trabajo en Equipo y Cooperacion, que ocupa la 12 posicidon en la
jerarquia realizada por los operadores y la 42 posicion segun los supervisores y el
personal directivo. Orientacion hacia el Servicio al Cliente, es otra de las
competencias que comparte la 82 posicion en la jerarquia realizada por los
operadores y el personal directivo, sin embargo, los supervisores la valoraron en la
102 posicion; lo mismo ocurrié con Busqueda de Informacion e Impacto de Influencia,
encontrdndose en las posiciones 92 y 102 respectivamente, segun los operadores y
el personal directivo pero los supervisores las ubicaron en las posiciones de 82y 92

respectivamente.

Por otra parte, la competencia Compromiso con la Organizacion se encuentra
posicionada en la 72 y 52 posiciones segun los operadores y el personal directivo
respectivamente, sin embargo, los supervisores la valoraron como la competencia
mas importante en la jerarquia total, aunque merece la pena mencionar, que su
media es muy cercana a la media de las competencias que le siguen en dicha
jerarquia. Con respecto a la competencia Disciplina, se puede observar que fue
bastante bien valorada por los grupos de supervisores y el personal directivo,
ubicandola en la 22 y 12 posicion respectivamente, a diferencia de la posicion

otorgada en la jerarquia realizada por los operadores (62).
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Tabla 28 — Comparacién de medias de las jerarquizaciones de las competencias del cargo Operador

Metro en Servicio de Equipo (OSQ) segun el nivel del cargo del personal encuestado

Operadores Supervisores Directivos
Equipo 3,15 Compromiso 4,1 Disciplina 3,57
Autocontrol 3,45 Disciplina 4,3 Autocontrol 4,36
Autoconfianza 4,30 Logro 4,4 Autoconfianza 4,50
Comunicacion 4,60 Equipo 4,5 Equipo 4,93
Logro 5,30 Comunicacion 4.6 Compromiso 5,14
Disciplina 5,90 Autocontrol 4,7 Comunicacion 5,29
Compromiso 6,35 Autoconfianza 5,6 Logro 6,14
Cliente 6,75 Informacioén 6,1 Cliente 6,21
Informacién 7,40 Influencia 7,9 Informacion 6,29
Influencia 7,80 Cliente 8,8 Influencia 8,57
9 —
8 .
7 -
@ 6
-
= 3
5 - M Operadores
(1) | B Supervisores e Inspectores

Personal Directivo

Competencias

Figura 25 — Comparaciéon de medias de las jerarquizaciones de las competencias del cargo Operador

Metro en Servicio de Equipo (OSQ) segun el nivel del cargo del personal encuestado

Para responder al tercer objetivo, que es establecer la jerarquia de las diez
(10) competencias del cargo Operador Metro en cada uno de los servicios (OSE,
OST, OSP, OSQ) segun la antigiiedad en el puesto de las personas encuestadas se
presentan las siguientes tablas y figuras con las medias aritméticas, desviaciones

estdndares y coeficientes de variabilidad de cada una de las competencias
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jerarquizadas por los trabajadores encuestados en cada uno de los servicios, segun
su nivel de antigledad en la empresa. Cabe recordar que la variable de antigiiedad
de los trabajadores en la empresa, se establecio como punto de corte doscientos
cincuenta (250) meses; lo que permitid dividir a la muestra en dos (2) grupos
equitativos a seguir: los trabajadores menos antiguos (de 0 a 250 meses) y los
trabajadores mas antiguos (de 250 a 398 meses).

e Operador Metro en Servicio de Estaciones (OSE)

A fin de iniciar el analisis de los resultados de la posible influencia de la
variable antigliedad en la C.A. Metro de Caracas en la valoracion que hicieron a las
competencias los trabajadores encuestados del cargo Operador Metro en Servicio
de Estacion (OSE), se procedera a plasmar la jerarquizacién realizada por los

trabajadores mas antiguos y menos antiguos.

Antiguedad 1 —Trabajadores con una antigtiedad de cero (0) a doscientos
cincuenta (250) meses

En la tabla 29 y figura 26, se presentan las diez (10) competencias del cargo
Operador Metro en Servicio de Estaciones (OSE) segun los trabajadores
encuestados que tenian entre cero (0) y doscientos cincuenta (250) meses de
antigiiedad en la empresa. Estas competencias se encuentran ordenadas de mayor
a menor importancia, y los primeros cinco (5) lugares son ocupados por las
siguientes: Orientacion hacia el Servicio al Cliente, Trabajo en Equipo y Cooperacion,
Autocontrol, Compromiso con la Organizacién y Comunicacion y las competencias
ubicadas en los ultimos tres (3) lugares son Impacto de Influencia, Orientacion al
Logro y Busqueda de Informacién y Capacidad de Aprender. Con respecto al
coeficiente de variacion, se tiene que la distribucion de la valoraciéon de la
competencia Orientacion hacia el Servicio al Cliente presenta una alta dispersion a
diferencia del resto de las competencias que presentan una dispersion media en las

respuestas o valoraciones obtenidas.
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Tabla 29 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Estaciones

(OSE) segun los trabajadores con una antigliedad de cero (0) a doscientos cincuenta (250) meses

Cliente 3,04 2,44 80,23
Equipo 3,17 1,65 52,25
Autocontrol 4,10 2,34 56,99
Compromiso 4,48 3,12 69,61
Comunicacion 5,10 2,10 41,05
Disciplina 5,60 2,85 50,93
Autoconfianza 6,19 2,25 36,37
Influencia 6,27 2,05 32,66
Logro 7,06 1,96 27,79
Informacién 7,69 2,72 B5828

B Media ™ Desviacion Estandar

7,69

Figura 26 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Estaciones

(OSE) segun los trabajadores con una antigliedad de cero (0) a doscientos cincuenta (250) meses
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Antiguedad 2 —Trabajadores con una antigiiedad de doscientos cincuenta
(250) meses 0 mas

En la tabla 30 y figura 27, se presentan las diez (10) competencias del cargo
Operador Metro en Servicio de Estaciones (OSE) segun los trabajadores
encuestados de una antigiedad comprendida entre doscientos cincuenta y un (251)
a trescientos noventa y ocho (398) meses laborando en la empresa, en los primeros
cinco (5) lugares se encuentran las competencias de Orientacion hacia el Servicio al
Cliente, Compromiso con la Organizacion, Trabajo en Equipo y Cooperacion,
Disciplina y Comunicacion. Adicionalmente, en las tres (3) ultimas posiciones de la
jerarquia, se encuentran las competencias de Impacto de Influencia, Orientacion al
Logro y Busqueda de Informacion, competencias ubicadas en la 82, 92 y 102 posicion.
En esta oportunidad, los coeficientes de variacion son de moderados a altos,
encontrdndose dentro de las altas Orientacién hacia el Servicio al Cliente y
Compromiso con la Organizacion, pudiéndose catalogar como las competencias de

mayor dispersion.

Tabla 30 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de
Estaciones (OSE) segun los trabajadores con una antigiiedad de de doscientos cincuenta (250)

meses 0 mas

: : Desviacion Coeficiente
Competencias Media T . d?.

Variabilidad
Cliente 2 45 1,74 71,09
Compromiso 3,33 2,46 73,96
Equipo 4,05 2,22 54,92
Disciplina 4,20 1,45 34,62
Comunicacion 5.08 2,68 52,73
Autocontrol 5,18 2,44 47,18
Autoconfianza 5,38 2,58 47,97
Influencia 6.85 2,41 35,24
Logro 6,90 2,69 38,93
Informacion 8.15 2,39 29,27
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B Media Desviacion Estandar

Figura 27 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de
Estaciones (OSE) segln los trabajadores con una antigiiedad de de doscientos cincuenta (250)

meses 0 mas

Comparacion de la jerarquizacion de las competencias del cargo Operador
Metro en Servicio de Estacién (OSE) segun la antigiiedad de los trabajadores

encuestados

A continuacion se presentan la tabla 31 y figura 28, que contienen la
jerarquizaciéon de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de
Estacion (OSE) segun los trabajadores mas antiguos y los de menor antigiiedad,
notandose claramente que las coincidencias entre las competencias de Orientacion
hacia el Servicio al Cliente, que ocupa la 12 posicidbn en ambas jerarquias; al igual
gue las competencias de Comunicacion, Autoconfianza, Impacto de Influencia y
Orientacion al Logro y Busqueda de Informacion, que ocupan la misma posicion en
ambas jerarquias a seguir, 53, 72, 83 92 y 102 respectivamente. En cuanto a las
disidencias encontradas, destaca la competencia de Autocontrol, que ocupa la 32
posicion segun los trabajadores menos antiguos (con menos de 250 meses de
antigiiedad) y en la jerarquia realizada por los trabajadores mas antiguos (con mas

de 250 meses de antigliedad) se encuentra posicionada en el 6° lugar. Compromiso
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a la Organizacion se encuentra en el 4° |lugar en la jerarquia de los trabajadores
menos antiguos y de 22 en la jerarquia de los trabajadores mas antiguos.

Tabla 31 — Comparacion de la jerarquizacién de las competencias del cargo Operador Metro en

Servicio de Estacion (OSE) segun la antigiiedad de los trabajadores encuestados

De 0 a 250 meses De 250 meses 0 mas
Cliente 3.04 Cliente 245
Equipo 3.17 Compromiso 3.33

Autocontrol 4,10 Equipo 4,05

Compromiso 448 Disciplina 4,20
Comunicacion 5.10 Comunicacion 5,08
Disciplina 5.60 Autocontrol 518
Autoconfianza 6,19 Autoconfianza 5.38
Influencia 6,27 Influencia 6,85
Logro 7.06 Logro 6,90
Informacién 7.69 Informacion 8,15

m De 0 a 250 meses B De 250 meses 0 mas

8,2
7,79
6,9 7.16,9

6,3
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Figura 28 — Comparacién de medias de las jerarquizaciones de las competencias del cargo Operador

Metro en Servicio de Equipo (OSE) segun la antigliedad del personal encuestado
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e Operador Metro en Servicio de Trafico (OST)

A fin de continuar con el analisis de la influencia de la variable antigiiedad en
la jerarquizacion de las competencias para el cargo Operador Metro en Servicio de
Trafico (OST), se presentardn las tablas y gréficos correspondientes a la
jerarquizacion que hicieron los trabajadores menos antiguos (de 0 a 250 meses) y

los mas antiguos (de 250 o mas).

Antigiedad 1 —Trabajadores con una antigiiedad de cero (0) a doscientos

cincuenta (250) meses

En la tabla 32 y figura 29 se exponen las diez (10) competencias del cargo
Operador Metro en Servicio de Trafico (OST) segun los trabajadores encuestados
gue tienen una antigiedad en la C.A. Metro de Caracas entre cero (0) a doscientos
cincuenta (250) meses, estas fueron ordenadas segun su media de mayor a menor
importancia, encontrando en los primeros cinco (5) lugares las competencias de
Comunicacion, Impacto de Influencia, Autocontrol, Autoconfianza, y Trabajo en
Equipo y Cooperacion. Con respecto a las tres (3) competencias que se encuentran
en los ultimos lugares, se encuentran Orientacién al Logro, Orientacion hacia el
Servicio al Cliente y Disciplina. Los coeficientes de variacion muestran que las
distribuciones son dispersas, especialmente en las competencias de Comunicacion e

Impacto de Influencia.
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Tabla 32 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Trafico

(OST) segun los trabajadores con una antigliedad de cero (0) a doscientos cincuenta (250) meses

Comunicacion

3,95 2,61 65,91
Influencia 4,36 2,86 65,63
Autocontrol 4,45 2,57 57,62
Autoconfianza 5,45 2.45 44,88
Equipo 5,55 2,83 50,95
Informacion 5,64 2,38 42,27
Compromiso 6,07 3,21 52,96
Logro 6,30 3,08 48,94
Cliente 6,32 3,07 48,54
Disciplina 6,57 2,93 44,56
B Media ® Desviacion Estandar
607 630 632 657

Q X > (o} Q Y o (2 <
& & O« R o © ) & SE
Q R S <& o <
¢ o N & & QO A o >
(,0 ¥ ?"& & C

Figura 29 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Tréfico

(OST) segun los trabajadores con una antigliedad de cero (0) a doscientos cincuenta (250) meses
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Antiguedad 2 —Trabajadores con una antigiiedad de doscientos cincuenta
(250) meses 0 mas

A continuacién se presentan la tabla 33 y figura 30, la jerarquizacion de las
diez (10) competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Trafico (OST)
segun los trabajadores encuestados que tienen una mayor antigiiedad, es decir, que
tienen més de doscientos cincuenta (250) meses laborando en la empresa. Entre las
primeras cinco (5) competencias se encuentran Comunicacion, Autocontrol, Trabajo
en Equipo y Cooperacion, Orientacion hacia el Servicio al Cliente y Compromiso con
la Organizacion y las tres (3) ultimas competencias de la jerarquia son Impacto de
Influencia, Busqueda de Informacién y Capacidad de aprender y Orientacion al Logro.
Con respecto a los coeficientes de variacion, son moderados altos, indicando que la

dispersion es media alta para la mayoria de las competencias.

Tabla 33 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Trafico

(OST) segun los trabajadores con una antigliedad de de doscientos cincuenta (250) meses 0 mas

Desviacién Coeficiente
Competencias Media Estandar de
Variabilidad
Comunicacion 4.09 2 44 59.70
Autocontrol 414 2 1% 51.48
Equipo 4,77 3,17 66,51
Cliente 4,91 3,35 68,24
Compromiso 4,93 2,95 59,85
Disciplina 536 254 47,37
Autoconfianza 5 82 251 43.18
Influencia 589 2,913 5321
Informacion 6.82 301 44.14
Logro 6,89 2,82 40,89
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B Media Desviacion Estandar
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Figura 30 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de
Trafico (OST) segun los trabajadores con una antigliedad de de doscientos cincuenta (250) meses o

mas

Comparacion de la jerarquizacion de las competencias del cargo Operador
Metro en Servicio de Trafico (OST) segun la antigtiedad de los trabajadores

encuestados

A prosecucion se presenta la tabla 34 y figura 31, que contienen la
jerarquizaciéon otorgada por los trabajadores mas y menos antiguos a las
competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Protecciéon (OSP),
evidenciandose que las coincidencias en las primeras cinco (5) posiciones son en la
competencia de Comunicacion, Autocontrol y Trabajo en Equipo, lo que implica que
ambos grupos consideran que estas competencias son importantes para el servicio
de trafico. Ahora bien, con respecto a las similitudes en las tres (3) ultimas
posiciones, se observa solo la competencia de Orientacion al Logro. Con respecto a
las diferencias encontradas, resaltan las competencias de Impacto de Influencia
encontrandose en la 22 posicion de la jerarquia de los trabajadores menos antiguos y
en la 82 posicion en la de los mas antiguos; de la misma manera ocurre con las
competencias de Autoconfianza y Orientacion hacia el Servicio al Cliente, las cuales
se ubican en la 42 y 92 posicion respectivamente y en la 72 y 42 posicion en la

segunda jerarquia, es decir, en la realizada por los trabajadores mas antiguos.
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Tabla 34 — Comparacion de la jerarquizacién de las competencias del cargo Operador Metro en

Servicio de Tréafico (OST) segln la antigliedad de los trabajadores encuestados

De 0 a 250 meses De 250 meses 0 mas
Comunicacion 3,95 Comunicacion 4,09
Influencia 4,36 Autocontrol 414
Autocontrol 4,45 Equipo 4,77
Autoconfianza 5,45 Cliente 4,91
Equipo 5,55 Compromiso 4,93
Informacién 5,64 Disciplina 5,36
Compromiso 6,07 Autoconfianza 5,82
Logro 6,30 Influencia 5,89
Cliente 6,32 Informacion 6,82
Disciplina 6,57 Logro 6,89

B De 0a250 meses M De 250 meses o mas

Figura 31 — Comparacion de medias de las jerarquizaciones de las competencias del cargo Operador

Metro en Servicio de Trafico (OST) segun el nivel del cargo del personal encuestado

128



COMPETENCIAS DEL CARGO OPERADOR METRO
SEGUN SERVICIO, NIVEL DEL CARGO Y ANTIGUEDAD

e Operador Metro en Servicio de Proteccion (OSP)

A continuaciéon se procedera a plasmar las diferentes jerarquizaciones de las
competencias para el cargo Operador Metro en Servicio de Proteccion (OSP) segun
la antigliedad de los trabajadores encuestados.

Antigliedad 1 —Trabajadores con una antigiiedad de cero (0) a doscientos

cincuenta (250) meses

La tabla 35 y figura 32 contienen las diez (10) competencias del cargo
Operador Metro en Servicio de Proteccion (OSP) segun los trabajadores de menor
antigledad encuestados, las cuales fueron ordenadas segun sus medias de mayor a
menor importancia, encontrando en los primeros cinco (5) lugares a las
competencias de Orientacion hacia el Servicio al Cliente, Autocontrol, Trabajo en
Equipo y Cooperacién, Comunicacion y Compromiso con la Organizacion. Con
respecto a las tres (3) ultimas competencias de la jerarquia, se encuentran Impacto
de Influencia, Busqueda de Informacion y Capacidad de Aprender y Orientacion al
Logro. Los coeficientes de variacion son moderados altos, siendo el alto el de la

competencia de Orientacidén hacia el Servicio al Cliente.
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Tabla 35 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Proteccion

(OSP) segun los trabajadores con una antigiiedad de cero (0) a doscientos cincuenta (250) meses

Cliente 3,35 2,38 71,03
Autocontrol 3,68 2,15 58,54
Equipo 3,85 2,24 58,25
Comunicacion 4.25 259 60,86
Organizacion 4.93 271 55,04
Autoconfianza 558 311 55,74
Disciplina 5,70 2,37 41,64
Influencia 6.68 250 37,49
Informacién 713 2,97 41,63
Logro 7.35 3,09 42,07

B Media ® Desviacion Estandar

6,67 7,12
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Figura 32 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Proteccion

(OSP) segun los trabajadores con una antigiiedad de cero (0) a doscientos cincuenta (250) meses
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Antiguedad 2 —Trabajadores con una antigiiedad de doscientos cincuenta
(250) meses 0 mas

En la tabla 36 y figura 33 se presentan las diez (10) competencias del cargo
Operador Metro en Servicio de Proteccion (OSP) segun los trabajadores mas
antiguos encuestados, los que tienen mas de doscientos cincuenta (250) meses
laborando en la empresa. Dentro de las primeras cinco (5) competencias, las que
fueron mejor valoradas por el grupo encuestado, se encuentran: Orientacion hacia el
servicio al Cliente, Trabajo en Equipo y Cooperacion, Autocontrol, Compromiso con
la Organizacion y Disciplina. Ahora bien, las competencias de Orientacion al Logro,
Impacto de Influencia y Busqueda de Informacién y Capacidad de Aprender se
encuentran en las ultimas tres (3) posiciones de la jerarquia. Los coeficientes de
variacion son moderados altos, siendo el alto el de la distribucion de las
competencias Orientacion hacia el Servicio al Cliente y Trabajo en Equipo y
Cooperacion.

Tabla 36 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de
Proteccion (OSP) segun los trabajadores con una antigliedad de de doscientos cincuenta (250)

meses 0 mas

: : Desviacién Coeficiente
Competencias  Media Estandar ~de

Variabilidad
Cliente 238 1,74 73,26
Equipo 3,50 2,30 65,70
Autocontrol 4,23 224 52,95
Organizacion 4,81 287 59,62
Disciplina 4,92 239 48,53
Comunicacion 4,96 1,84 37,10
Autoconfianza 6,08 243 39,87
Logro 6,48 2,81 43,41
Influencia 6,75 2.30 34,10
Informacién 7.75 2.10 27,08
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B Media Desviacion Estandar

6,48

Figura 33 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de
Proteccion (OSP) segun los trabajadores con una antigliedad de de doscientos cincuenta (250)

meses 0 mas

Comparacion de la jerarquizacion de las competencias del cargo Operador
Metro en Servicio de Proteccion (OSP) segun la antigiiedad de los trabajadores

encuestados

A continuacion se presentan la tabla 37 y figura 34, que contienen la
jerarquizacién otorgada por los trabajadores con menos de doscientos cincuenta
(250) meses de antigliedad en la empresa y aquellos que tienen mas de doscientos
cincuenta (250) meses a cada una de las diez (10) competencias para el cargo
Operador Metro en Servicio de Proteccion (OSP), encontrandose cuatro (4)
coincidencias en el grupo de las primeras cinco (5) competencias, entre las que se
localizan Orientacién hacia el Servicio al Cliente, quien a su vez, coincide en la 12
posicibn en ambas jerarquias; Autocontrol, Trabajo en Equipo y Cooperacion y
Compromiso con la Organizacién; lo que quiere decir que la Unica competencia que
no se encuentra dentro de las primeras cinco competencias en ambas jerarquias es
Comunicacion, que fue valorada en la 42 y 62 posicion segun la antigiedad de los
encuestados. La misma proporcion se mantuvo en el grupo de las ultimas cinco (5)
tltimas competencias, donde sélo la competencia Disciplina fue valorada por los

empleados menos antiguos en la 72 posicion, a diferencia de los encuestados de
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mayor antigiedad que la ubicaron como la 5% competencia mas importante con
respecto a las diez (10) competencias valoradas. Adicionalmente se evidencian
coincidencias en las ultimas tres (3) posiciones de ambas jerarquias, se encuentran
las competencias de Orientacién al Logro, Busqueda de Informacion y Capacidad de

Aprender e Impacto de Influencia.

Tabla 37 — Comparacion de la jerarquizacién de las competencias del cargo Operador Metro en

Servicio de Proteccion (OSP) segln la antigiiedad de los trabajadores encuestados

De 0 a 250 meses De 250 meses 0 mas
Cliente 3,35 Cliente 2,38
Autocontrol 3,68 Equipo 3,50
Equipo 3,85 Autocontrol 423
Comunicacion 4,25 Compromiso 4,81
Compromiso 493 Disciplina 4,92
Autoconfianza 5,58 Comunicacion 4,96
Disciplina 5,70 Autoconfianza 6,08
Influencia 6,68 Logro 6,48
Informacién 7.13 Influencia 6,75
Logro 7.35 Informacion 7.75

M De 0 a 250 meses M De 250 meses 0 mas

Figura 34 — Comparacion de medias de las jerarquizaciones de las competencias del cargo Operador

Metro en Servicio de Proteccion (OSP) segun la antigliedad del personal encuestado
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e Operador Metro en Servicio de Equipo (OSQ)

Para dar inicio, se procedera a plasmar las diferentes jerarquizaciones de las
competencias para el cargo Operador Metro en Servicio de Equipo (OSQ) segun la
antigiiedad en la empresa de los trabajadores encuestado.

Antigiedad 1 —Trabajadores con una antigiiedad de cero (0) a

doscientos cincuenta (250) meses

La tabla 38 y figura 35 muestran las diez (10) competencias del cargo
Operador Metro en Servicio de Equipo (OSQ) segun los trabajadores que tenian
doscientos cincuenta (250) meses o menos laborando en la C.A. Metro de Caracas.
Estas competencias se presentan ordenadas segun sus medias, de menor a mayor,
lo que quiere decir, las competencias de autocontrol, Comunicacién, Trabajo en
equipo y Cooperacion, Disciplina y Autoconfianza se encuentran en el grupo de las
cinco (5) competencias valoradas en los primeros lugares. Las Ultimas tres (3)
competencias de la jerarquia son Orientacion al Logro, Orientacién hacia el Servicio
al Cliente e Impacto de Influencia. Con respecto a los coeficientes de variacién son

moderados.
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Tabla 38 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Equipo

(OSQ) segun los trabajadores con una antigliedad de cero (0) a doscientos cincuenta (250) meses

Autocontrol 3,69 2,44 66,19
Comunicacion 4,21 2,40 56,98
Equipo 512 2,74 53,43
Disciplina 5,29 2,87 54,32
Autoconfianza 5,36 2,91 54,24
Informacién 5,79 2,65 45,74
Compromiso 6,00 3,45 57,42
Logro 6,38 2,77 43,45
Cliente 6,43 2,83 44,08
Influencia 6,48 2,81 43,46

B Media ™ Desviacion Estandar

Figura 35 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Equipo

(OSQ) segun los trabajadores con una antigliedad de cero (0) a doscientos cincuenta (250) meses
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Antiguedad 2 —Trabajadores con una antigiiedad de doscientos
cincuenta (250) meses 0 mas

En la tabla 39 y figura 36 se presentan las diez (10) competencias del cargo
Operador Metro en Servicio de Equipo (OSQ) segun los trabajadores mas antiguos
que fueron encuestados, es decir, los trabajadores que tenian mas de doscientos
cincuenta (250) meses laborando en la empresa para el momento de realizar la
encuesta. Estas competencias fueron ordenadas de mayor a menor importancia
segun sus medias, encontrando en los primeros cinco (5) lugares a las competencias
de Autocontrol, Compromiso con la Organizacion, Comunicacion, Autoconfianza y
Disciplina. En esta oportunidad resalta una coincidencia importante en las medias
obtenidas por las dos (2) primeras, que ambas comparten la 12 posiciéon de la
jerarquia con una media idéntica de 4,33. Con respecto a las ultimas competencias,
se evidencian las de Impacto de Influencia, Orientacion al Logro y Orientacion hacia
el Servicio al Cliente. Los coeficientes. Con respecto a los coeficientes de variacion
son de moderados a altos, siendo esta ultima, la competencia de Compromiso con la
Organizacion.

Tabla 39 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de

Equipo (OSQ) segun los trabajadores con una antigiiedad de de doscientos cincuenta (250) meses o

mas

: : Desviacion LIS
Competencias Media Estandar : d(.a.

Variabilidad
Autocontrol 4,33 2,35 54,21
Compromiso 4,33 3,38 78,22
Comunicacion 4,61 2,32 50,35
Autoconfianza 4,78 2,80 58,49
Disciplina 4,89 2,45 50,01
Informacion 5,63 3,46 61,41
Equipo 5,91 2,48 41,87
Influencia 6,41 2,39 37,21
Logro 7,02 2,77 39,45
Cliente 7,61 2,96 38,85
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B Media Desviacion Estandar

Figura 36 — Jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Equipo

(OSQ) segun los trabajadores con una antigliedad de de doscientos cincuenta (250) meses 0 mas

Comparacion de la jerarquizacion de las competencias del cargo Operador
Metro en Servicio de Equipo (OSQ) segun la antigliedad de los trabajadores

encuestados

A continuacion se presentan la tabla 40 y figura 37 con la jerarquizacion de
las competencias para el cargo Operador Metro en Servicio de Equipo (OSQ) segun
los trabajadores mas antiguos y menos antiguos. Las coincidencias que se observan
en los primeros cinco (5) lugares en ambas jerarquias con las competencias de
Autocontrol, que es la 12 y la Unica que tiene la misma posicion en ambas jerarquias.
El mismo caso sucedié con la competencia de Busqueda de Informacion y
Capacidad de Aprender, que se encuentra en la 62 posicibn en ambas jerarquias.
Otras de las coincidencias en las Ultimas cinco posiciones de las jerarquias se dieron
con las competencias de Orientacion al Logro, Orientacion hacia el servicio al Cliente
e Impacto de Influencia. En esta oportunidad, llama poderosamente la atencion, que
al igual que en el servicio de proteccion, la competencia Compromiso con la
Organizacion fue valorada en los primeros puestos por los trabajadores antiguos a
diferencia de los trabajadores con menos de doscientos cincuenta (250) meses en la

organizacién, quienes la valoraron como no tan importantes con respecto al resto de
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las competencias, lo que se explicara en el apartado de discusion de resultados

presentado a continuacion.

Tabla 40 — Comparacion de la jerarquizacion de las competencias del cargo Operador Metro en

Servicio de Estacion (OSQ) segun la antigliedad de los trabajadores encuestados

De 0 a 250 meses De 250 meses 0 mas
Autocontrol 3.69 Autocontrol 4,33
Comunicacion 421 Compromiso 4,33
Equipo 5,12 Comunicacion 461
Disciplina 5,29 Autoconfianza 4,78
Autoconfianza 536 Disciplina 4,89
Informacién 579 Informacion 5.63
Compromiso 6,00 Equipo 591
Logro 6,38 Influencia 6,41
Cliente 6,43 Logro 7.02
Influencia 6,48 Cliente 7,61

B De 0a250 meses M De 250 meses o mas

Figura 37 — Comparaciéon de medias de las jerarquizaciones de las competencias del cargo Operador

Metro en Servicio de Equipo (OSQ) segln la antigliedad del personal encuestado
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CAPITULO VI

DISCUSION Y CONCLUSIONES

La presente investigacion tuvo como objetivo general evaluar la medida en
gue las competencias del cargo Operador Metro se encuentran diferenciadas por las
variables: servicio, antigiiedad en la Empresa y nivel del puesto.

Con respecto a la comparacion de la jerarquizacion de las competencias del
cargo Operador Metro segun su servicio (OSE, OST, OPT, OSQ) se obtuvieron
algunas coincidencias importantes tanto en los primeros como en los ultimos lugares

gue ocuparon las competencias en cada servicio.

Las competencias que coincidieron en los cinco (5) primeros lugares de todos
los servicios fueron Trabajo en Equipo y Cooperacién, Autocontrol y Disciplina. El
hecho de que estas competencias estén en los primeros lugares de valoracién para
los cuatro (4) servicios es consono con la naturaleza o propésito general del cargo
Operador Metro, que es, segun la descripcion del cargo (ver anexo 1), operar de
forma segura las estaciones, el material rodante y los equipos asociados al sistema
Metro, a fin de prestar al usuario un servicio comercial eficiente, seguro y confortable;
y para lograr ese objetivo, los operadores de cada servicio requieren realizar sus
funciones coordinadamente, no so6lo con el personal de su mismo servicio, sino con
el resto de los operadores de los otros servicios quienes se encargan de otras areas

gue permiten que el sistema funcione correctamente.

Por la misma razén anterior, los operadores independientemente del servicio
en el que laboren, requieren ser disciplinados, lo que hace esta competencia muy
destacada durante los diferentes entrenamientos que recibe el personal Metro desde
gue ingresa a la empresa, sobre todo, aquel que trabaja en las areas operativas, ya

gue todas sus actividades se encuentran organizadas en manuales de
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procedimientos. Esto permite tomar decisiones oportunas y consonas con las
acciones del resto de los operadores que se encuentran realizando otras acciones
para solventar cada situacion problema, en la mayoria de los casos, las acciones se
encuentran concatenadas con otras acciones previas y posteriores que debe realizar

el resto del equipo para lograr el objetivo.

También se encontré6 que la competencia Autocontrol es, sin duda alguna,
una competencia fundamental al momento de trabajar bajo las condiciones actuales
de la C.A. Metro de Caracas, no sélo en la organizacion, sino, en el pais en general,
lo que, con base en la experiencia de la investigadora, permitié6 detectar que los
operadores trabajan bajo un elevado nivel de tension, sobre todo, porque todas sus
acciones se reflejan en la atencion que reciben los usuarios, quienes, a medida que
pasan los afios, se vuelven menos apegados a las normas y mas irrespetuosos ante
las autoridades del sistema. Es por eso que los operadores deben ser capaces de
mantener el control y la calma ante situaciones hostiles y de rechazo, tal y como se
menciona en la definicion conceptual de esta competencia. Es importante destacar
un factor reportado por los operadores verbalmente durante la investigacion, que se
refiere a las diversas fallas que presentan las maquinarias y equipos del sistema
Metro, que, evidentemente aumentan la tension en los operadores. Estas fallas se
deben al tiempo de operatividad de los equipos, ya que debieran ser reemplazados y

no reparados como se ha hecho durante afios.

De hecho, profundizando en el andlisis del posicionamiento de esta
competencia, se puede observar que ocupa los primeros lugares en los servicios de
trafico (OST), proteccion (OSP) y equipo (OSQ), sin embargo, en el servicio de
estaciones (OSE) se encuentra ubicada en la 52 posicion. Posiblemente, esta
situacion se encuentra directamente relacionada con lo expuesto anteriormente, ya
gue las funciones del servicio de estaciones (OSE) abarcan el manejo de los equipos
de venta de boleteria, apertura del servicio y la atencion al usuario; a diferencia del
resto de los servicios, que deben atender situaciones de mucho mas estrés, como

por ejemplo, los operadores de trafico (OST) que deben acudir a los llamados de
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emergencia dentro de los vagones, los operadores de proteccién (OSP), que deben

atender los disturbios en los andenes y los operadores de equipo (OSQ) que se

encargan de atacar las fallas eléctricas del sistema, entre otras.

Con respecto a las competencias que coincidieron en los ultimos tres (3)
lugares de las jerarquias segun los servicios se tiene a la competencia de Blusqueda
de Informacion y Capacidad de Aprender, lo cual tiene sentido, ya que la definicion
de la misma no aplica a la naturaleza del cargo; es decir, esta competencia se refiere
a renovar el conocimiento del cargo a fin de mejorar en las funciones desempefiadas,
lo que es realmente poco probable, porque como se mencioné antes, todas las
funciones de los trabajadores del sistema Metro se encuentran especificadas y

estrictamente organizadas en manuales de procedimientos.

Por otra parte, podemos observar el comportamiento de algunas
competencias que tienen posiciones valorativas diferentes segun el servicio, por
ejemplo, la competencia de Orientacion hacia el Servicio al Cliente se ubica en la 12
posicion en el servicio de estaciones (OSE) y proteccion (OSP) pero no en los
servicios de trafico (OST) y equipo (OSQ). Esto posiblemente se encuentre
relacionado con la interpretaciéon de la palabra cliente; que no es mas que un
sindbnimo de usuario para la mayoria de los trabajadores. Sin embargo, la definicion
de la competencia hace mencién no sélo al cliente externo, que en este caso seria el

usuario metro, sino, al cliente interno, el resto de los comparieros de trabajo.

Esta incorrecta interpretacion la conocio la investigadora una vez realizadas
las encuestas, ya que en los comentarios realizados por algunos trabajadores,
sugieren que esta competencia deberia llamarse Orientacién hacia el Servicio del
Usuario, y no al Cliente. Lo anterior permitio a la investigadora darse cuenta de que
los encuestados, 0 al menos su mayoria, interpretaron la palabra cliente como al
cliente externo, sin tomar en cuenta el cliente interno, o, al resto de los trabajadores
gue conforman parte de su equipo de trabajo, que también requieren de sus

servicios para realizar adecuadamente sus funciones. Con base en lo antes
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expuesto, es perfectamente entendible que esta competencia se encuentre entre las
primeras posiciones en los servicios de estacion (OSE) y tréfico (OST), ya que son
ellos quienes tienen mayor contacto con el usuario, a diferencia de los operadores
de equipo (OSQ) y de proteccion (OSP).

A su vez, encontramos que la competencia Autoconfianza se encuentra en el
3er lugar en el servicio de equipo (OSQ) y de 5° en el de trafico (OST), pero en los
servicios restantes se encuentran en la 72 posicion, lo que posiblemente obedezca a
que las situaciones que deben solventarse en los dos (2) primeros servicios son
mucho mas variadas y hasta novedosas, lo que exige al operador escoger el
enfoque adecuado para solventar cada situacion. Estas circunstancias tienen que
ver, generalmente, con fallas que aun no se encuentran dentro de los manuales de
procedimientos, ya que, como se menciond antes, se deben al mal estado de los

equipos.

Asi mismo, la competencia Compromiso con la Organizacion se encuentra de
3er lugar en el servicio de estaciones (OSE), de 8° en el servicio de trafico (OST), de
52 en el servicio de proteccion (OSP) y de 72 en el servicio de equipos (OSQ). Esta
competencia es valorada en diversas posiciones segun la variable servicio. Una de
las posibles razones por las cuales quedd en el 3er lugar para el servicio de
estaciones (OSE) es que conceptualmente inicia con la frase “demuestra honestidad
en el manejo de valores, herramientas y otros recursos” y realmente, el Unico
servicio que tiene contacto con el usufructo del sistema, es decir, con el dinero
recabado de la venta de la boleteria, es el operador de estaciones (OSE), lo que
podria explicar el hecho de que los sujetos encuestados para este servicio, la

pusieran como una de las mas importantes en la jerarquia en comparacion al resto.

Lo antes expuesto permiti6 constatar que el servicio fue una variable que
influy6 en la percepcion y valoracién de las competencias del cargo Operador Metro,
en especial para las competencias de Orientacion hacia el Servicio al Cliente,

Compromiso con la Organizacion y Autoconfianza.
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Ahora bien, con respecto al segundo objetivo de la presente investigacion
referido a la comparacién de las jerarquizacion de las diez (10) competencias del
cargo Operador Metro en cada uno de los servicios (OSE, OST, OSP, OSQ) segun
el nivel del cargo de los trabajadores encuestados, se obtuvo que para la
jerarquizacién de las competencias para el cargo Operador Metro en Servicio de
Estaciones (OSE), se destacan coincidencias importantes en las primeras cinco (5)
posiciones, especificamente en las ocupadas por las competencias de Trabajo en
Equipo y Cooperacion, Orientacion hacia el Servicio al Cliente, Disciplina y

Autocontrol.

Trabajo en Equipo y Cooperacion es una de las competencias que suele
mantenerse en las primeras posiciones de las jerarquias realizadas en la
investigacién, ya que consiste en la capacidad para ejecutar las actividades
asignadas en cooperacion con los otros integrantes del equipo, lo cual es
fundamental para el buen funcionamiento del sistema. En este caso en particular,
todos los Operadores Metro independientemente del servicio donde se desempefien,
realiza contribuciones importantes y especializadas y aunque esta competencia fue
valorada entre las primeras cinco (5) por todos los trabajadores encuestados,
independientemente de la posicién de sus cargos, es cierto que los operadores y el
personal directivo la ubicaron en la 12 y 22 posicidén respectivamente, a diferencia de
los supervisores e inspectores quienes la ubicaron en la 42 posicion; lo que
posiblemente tuvo que ver con la valorizacion otorgada a la competencia de

Comunicacion, que se encuentra en la 32 posicion.

Asi mismo, se observa que la competencia de Orientacion hacia el Servicio al
Cliente fue una de las competencias con mayor coincidencia en cuanto a la posicion
otorgada por cada grupo. Esta caracteristica tiene total coherencia si se recuerda
gue el Operador en Servicio de Estaciones (OSE) tiene funciones que se encuentran
directamente relacionadas con el trato al usuario, brindandole orientacién, atencion,
asistencia e informacion sobre las normativas y procedimientos que debe seguir

mientras permanezca en las instalaciones de las estaciones. Es importante destacar
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nuevamente que la interpretacion de la palabra cliente es similar a la de la palabra
usuario, es decir, cliente externo, por lo cual, ocurri6 exactamente lo mismo en el
servicio de proteccion (OSP), que es el otro servicio que tiene contacto directo con el

usuario.

La competencia Disciplina, se encuentra ubicada en la 42 posicién segun los
operadores y el personal directivo, aunque, los supervisores e inspectores la
ubicaron en el 2° lugar, esto tiene mucho sentido si se toma en cuenta que son las
personas las que velan por el cumplimiento de las normativas y procedimientos
estipulados para cada uno de los operadores, en este caso, los Operadores de
Estaciones (OSE), quienes deben notificar oportunamente al supervisor de la
estacion sobre situaciones eventuales de interés operativo. Lo antes expuesto
posiblemente sea la explicacion del por qué los supervisores e inspectores valoraron
mejor esta competencia en comparacion a los operadores y personal directivo,

quienes la ubicaron en la 62 y 52 posicidn respectivamente.

Ya para finalizar con las coincidencias encontradas en las primeras cinco (5)
posiciones, se encuentra la de Autocontrol, que fue posicionada en el 5° lugar por los
operadores y por los supervisores, pero por el personal directivo fue valorada como
la 32 competencia mas importante dentro de la jerarquia, siendo ésta realmente
importante al momento de afrontar y solventar situaciones de tension, y mas si se

encuentra implicado el usuario o cliente externo en esta situacion.

Con respecto a las competencias que coincidieron en los tres (3) ultimos
lugares, fueron: Busqueda de Informacion y Capacidad de Aprender, Autoconfianza
e Impacto de Influencia. Con respecto a ésta ultima competencia, fue ubicada
también en las Ultimas posiciones tanto por los operadores, como por los
supervisores e inspectores asi como por el personal directivo, y aunque ésta suele
obtener baja valorizacion dentro de la escala, parece un tanto contradictorio, ya que
el operador en este servicio tiene como uno de sus alcances utilizar técnicas de

persuasion a fin de que el usuario cumpla con las normativas del sistema, esto soélo
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se logra si el trabajador posee la competencia de Impacto de Influencia con un nivel

de dominio promedio o superior.

Busqueda de Informacion y Capacidad de Aprender es otra de las
competencias que suelen estar valoradas entre los Ultimos lugares de la jerarquia, lo
cual tiene bastante sentido, si se tiene en cuenta que el sistema Metro se encuentra
totalmente normado por manuales de procedimientos desde hace mas de veinte (20)
afos. La mayoria de estos procedimientos siguen en vigencia en la actualidad y en
caso de cambiar alguno, la empresa se encarga de realizar un curso de
actualizacion en la mayoria de los casos, aspecto que parece estar claro en los
trabajadores independientemente de su nivel de cargo con respecto a este servicio
(estaciones). Sin embargo, merece la pena destacar, segun la experiencia de la
investigadora y la opinion de los trabajadores encuestados, que una de las mayores
debilidades actuales de la organizacion es que los entrenamientos recibidos por el
personal operativo en los cursos de formacion al momento de ser seleccionados,
suelen ser menos enféaticos y exigentes en el aprendizaje de la informacion técnica.
A su vez, esto se ve reforzado, cuando el trabajador no posee la competencia de
Busqueda de Informacién y Capacidad de Aprender en un nivel de dominio promedio
o alto, ya que implica la capacidad de realizar acciones para adquirir nuevas
habilidades técnicas, mostrandose entusiasmado por conocer y evaluar su propio

desempeiio.

La competencia de Autoconfianza esta relacionada con la certeza de que la
persona es capaz de cumplir con una tarea correctamente, asumiendo riesgos al
momento de tomar decisiones, argumentando las mismas de manera consistente.
Esta caracteristica puede ser que se encuentre poco relacionada con los operadores,
en especial los operadores de estaciones, porque pocas veces toman decisiones, ya
gue sus funciones son rutinarias en la mayoria de los casos. Debe ser por lo antes
expuesto, que el grupo de los operadores, supervisores y directivos ubicaron a esta

competencia en la 102, 82 y 92 posicion.
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Dentro de las disidencias encontradas, resaltan las competencias de
Compromiso con la Organizacion que se encuentra ubicada en la 62 posicién segun
los supervisores, en la 5° por el personal directivo y en el 3er lugar segun los
operadores. Posiblemente se relacione con los constantes refuerzos que recibe el
personal operativo con referencia a la identificacion con la empresa, cultura
organizacional, objetivos organizacionales, mision y vision, etc. Sin embargo, los
trabajadores encuestados con cargos de supervisores inspectores o gerentes
(personal directivo), pudieron haberse centrado en las competencias que debe tener
un supervisado ideal y no un Operador en Servicio de Estaciones (OSE) que tenga

un desempeiio por encima del promedio.

Otra de las competencias que se vio influenciada por el nivel del cargo de los
trabajadores encuestados, fue Comunicacion, que ocupa la 62 posicion en la
jerarquia realizada por los operadores y por el personal directivo, a diferencia de los
supervisores e inspectores quienes la ubicaron en el 3er lugar. Esta situacion podria
estar relacionada con la razén antes expuesta, es decir, que la percepcion y
jerarquizacién de las competencias se haya visto influenciada por el rol que cumplen
los operadores de estaciones como sus supervisados. Otra de las razones puede ser
que los supervisores son las personas que deben abordar a los usuarios cuando el
Operador en Servicio de Estacion (OSE) no pudo solventar la situacion porque salié
de su control, por lo que para el supervisor seria mucho mas eficiente que los OSE
tengan un alto nivel de dominio de la competencia de Comunicacién, y disminuir las
situaciones transferidas a los supervisores. Por otra parte, es conveniente recordar
qgue los supervisores son los encargados de coordinar y vigilar a los operadores en
cuanto al cumplimiento de sus funciones, por lo que el hecho de que éstos posean
un buen nivel de comunicacion, resulta importante, sobre todo al momento en que

estan recibiendo una informacién por parte de su supervisor, 0 viceversa.

Con respecto a la jerarquizacion de las competencias para el cargo Operador
Metro en el Servicio de Trafico (OST) segun el nivel del cargo de los trabajadores

encuestados (operadores, supervisores e inspectores y el personal directivo), se
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destacaron algunas coincidencias en las primeras posiciones donde se encuentran

las competencias a sequir:

Comunicacion y Autocontrol, se ubico en el ler puesto segun los operadores
en servicio de trafico (OST) y en el 3er lugar por los supervisores y personal directivo
encuestado, lo que implica que todos los grupos coincidieron en la importancia de
intercambiar opiniones, ideas y criterios de manera correcta siendo capaz de
transmitir la informacion de manera clara, precisa y oportuna, verificando la
informacion que recibe a fin de asegurar su comprension. Esta coincidencia de la
valorizacion de la competencia Comunicacion en los primeros lugares tiene total
sentido al tener presente que una de las principales funciones del operador en
servicio de trafico (OST) es informar y orientar constantemente a los usuarios sobre
el uso del Sistema Metro y sus normativas a través del sistema de anuncios al
publico que se encuentra en los trenes, asi como reportar al Centro de Control de
Operaciones (CCO) o Torre del Patio las fallas que se presenten en el material
rodante, en la via y en los equipos (ver anexo 1). Segun la experiencia de la
investigadora, los equipos de comunicacién existentes en los materiales rodantes
(trenes) se encuentran bastante deteriorados, lo que dificulta la comunicacion, en
especial la que se establece continuamente con el CCO quienes indican al operador
de trafico (OST) todo lo que debe hacer en casos de emergencia; es por ello que
resulta totalmente coherente que esta competencia se encuentre en los primeros

lugares en las jerarquias para todos los grupos de niveles de cargos encuestados.

Autocontrol es otra de las competencias que coincidi6 en las primeras
posiciones, lo que también resulta l6gico si se tiene en cuenta la cantidad de factores
impredecibles a los que se encuentra sometido el operador dentro y fuera del tren;
tales como, llamados de emergencia de parte de los usuarios cuando estan dentro
de los vagones, ya sea por que alguno de los usuarios sufrio6 un mal subito, fue
atracado, etc. Por otra parte, suelen presentarse situaciones como fallas en la
apertura y el cerrado de las puertas, en el arranque de los trenes; fallas eléctricas en

las vias, entre otras. El nivel de tension es tal, que los OST poseen tablas de

147



COMPETENCIAS DEL CARGO OPERADOR METRO
SEGUN SERVICIO, NIVEL DEL CARGO Y ANTIGUEDAD
rotacion especiales en cuanto a sus horarios, las cuales garantizan el descanso y

distraccion de los operadores cada cierto tiempo.

Asi como se evidenciaron coincidencias en los primeros lugares, también se
observaron coincidencias en los tres (3) ultimos lugares con la competencia de
Busqueda de Informacién y Capacidad de Aprender, competencia que tal y como se
menciond anteriormente, es una de las peor valoradas en la mayoria de las
jerarquizaciones. Sin embargo, el Operador Metro en Servicio de Trafico (OST)
deberia realizar un proceso de busqueda de informacion antes de abordar un tren ya
que debe verificar el correcto estado de los equipos e instalaciones asociados a las
estaciones en cuanto a funcionamiento, limpieza y conservacion; aunque, en
definitiva, es una actividad rutinaria que no implica renovacion de sus conocimientos
en el area, aspecto que parece estar claro para los trabajadores encuestados, lo cual

pudo ser la razén del nivel de importancia que le otorgaron a esta competencia.

Asi como existen coincidencias interesantes, también se evidenciaron
desaciertos en las posiciones asignadas a determinadas competencias entre un
grupo y otro, como por ejemplo, la competencia de Trabajo en Equipo y Cooperacion
se encuentra en 3° y 2° lugar segun los operadores y los supervisores e inspectores
encuestados para el servicio de trafico, a diferencia del personal directivo que la
colocé de 6° lugar. Esto puede deberse, en parte, a que este grupo le proporciona
mayor importancia a las competencias de Disciplina y Orientacion hacia el Servicio al
Cliente a diferencia de los operadores y supervisores, ya que los operadores y
supervisores se encuentren centrados en las competencias que se encuentran
relacionadas directamente al desempefio de las funciones del cargo, por ser quienes
realmente estan en contacto directo y constante con la realidad operativa,
comprendiendo que los trabajadores de un servicio aislado no logra el fin dltimo, tal y
como lo dice la mision de la empresa, que es prestar un servicio integrado, solidario

y de calidad.
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Disciplina fue otra de las competencias que llaman la atencién, ya que se
encuentra en la 62 posicién segun los operadores y los supervisores, sin embargo, el
personal directivo la ubica en ler lugar, tal y como se mencioné en el parrafo anterior,
lo que posiblemente refleje la importancia de esta competencia en las primeras
generaciones de trabajadores metro, de las cuales vienen la mayoria del personal
directivo que fue encuestado, quienes se esmeraban por ajustar sus
comportamientos al orden y a las normativas organizacionales, permitiéndoles
educar y reforzar en el usuario las mismas caracteristicas, con el ejemplo en cumplir

los reglamentos establecidos.

Otra de las competencias resaltante por su disparidad en las valorizaciones
encontradas, es Impacto de Influencia que se encuentra en la 42 posicion segun los
operadores, y en la 92 y 102 posicidbn segun los supervisores y personal directivo
encuestado. Este factor podria deberse a que son realmente los operadores quienes
se enfrentan diariamente a las vicisitudes con los usuarios, que son cada dia menos
respetuosos y asertivos al momento de encontrarse ante situaciones de tension. El
nivel de tolerancia y respeto a la autoridad son valores que los operadores que
deben lidiar diariamente, ya que en la mayoria de los casos son casi inexistentes.
Por ello, el poder de la persuasion, el convencimiento y la influencia en los demas,
son tacticas de suma importancia para los OST, recordando que a éstos les toca
controlar el comportamiento de los usuarios mientras se encuentran dentro de los
vagones, asi como aplicar primeros auxilios en caso de emergencias, entre otras

actividades.

Ahora bien, con relacién a la jerarquizaciéon de las competencias del Operador
Metro en Servicio de Protecciéon (OSP) segun el nivel del cargo de los trabajadores
encuestados (operadores, supervisores y personal directivo), se encontraron
coincidencias en los cinco (5) primeros lugares, donde se encuentra, Orientacion
hacia el Servicio al Cliente, competencia que se localiza en la 22 posicion segun los
operadores y en la 12 segun los supervisores y personal directivo. Evidentemente

esto se encuentra relacionado con la cercania que tiene este cargo con el usuario
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del sistema Metro. Como se ha mencionado con anterioridad, la palabra cliente fue
interpretada por la mayoria de los trabajadores encuestados, como el cliente externo,
y los operadores en servicio de proteccion (OSP) son los que tienen como funciones
principales brindar asistencia, proteccion y orientacion al usuario con 0 sin
discapacidad durante su permanencia en el sistema, actuar en caso de
arrollamientos, aplicar primeros auxilios en caso de incidentes suscitados en el

sistema, entre otros.

Otra de las funciones basicas que tienen los operadores de proteccion (OSP)
es trabajar mancomunadamente con los cuerpos policiales, sobre todo en los casos
de hechos punibles o fallecimientos de usuarios en el sistema y adicionalmente,
trabajan de la mano con el resto de los servicios, ya que cada uno tiene inherencia
en la mayoria de los procedimientos de envergadura existentes en el sistema. Por lo
antes expuesto, resulta l6gico que las competencias a mencionar se encuentren
ubicadas en los primeros lugares por todos los trabajadores encuestados,
independientemente del servicio; éstas competencias fueron Trabajo en Equipo y
Cooperacion y Disciplina, las cuales ocupan la 32 y 42 posicion de la jerarquia
realizada por los operadores y la 22 y 32 segun los supervisores y el personal
directivo, respectivamente. Compromiso con la Organizacion recibié la 52 posicion en
los tres (3) grupos, lo que refleja una vez mas, la importancia de que el trabajador se
sienta identificado con las normativas de la organizacion, puesto que el OSP es uno
de los que vela porque las mismas sean cumplidas no solo por el cliente externo si
no interno. Y finalmente, se encuentra la competencia del Autocontrol, la cual fue
valorada como la competencia mas importante de la jerarquia segun los operadores,
MAas no asi por los supervisores y directores quienes la ubicaron en la 42 posicion, lo
qgue puede tener relacion con que es el operador que vive diariamente con la presion
y tension de manejo del usuario y mas tomando en cuenta la decadencia de su
comportamiento dentro del sistema con el pasar del tiempo. Adicionalmente, la
presién la experimentan ante las situaciones de emergencia, donde deben

reaccionar precisa y correctamente, en cortos periodos de tiempo, aun sabiendo que
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en sus manos se encuentra la vida de una persona (usuario o comparfiero de trabajo,

etc).

En los dltimos tres lugares se evidenciaron coincidencias en la valoracion recibida
por las competencias de Busqueda de informacion y Capacidad de Aprender,
estando en el 10° lugar en los tres (3) grupos e Impacto de Influencia valorada en la
92 posicidn. La exactitud en las coincidencias evidencia que la variable nivel del

cargo del puesto no influy6 en la valorizacion de las mismas.

Por otra parte, en la jerarquizacion de las competencias del cargo Operador
Metro en Servicio de Equipo (OSQ), llama la atencion, que no hubo coincidencias
totales en alguna de las competencias; por lo que a continuacidon se procedera a

exponer las coincidencias en dos (2) de los tres (3) grupos encuestados.

En principio, se encuentra la competencia de Trabajo en Equipo y
Cooperacion, que fue la Unica competencia que coincidié en los cinco (5) primeros
lugares de la jerarquia, ocupando la 12 posicidbn dada por los operadores y la 42
posicion segun los supervisores y el personal directivo, lo que se puede deber a que
el trabajador que ocupa el cargo en cuestion es el que realmente esta inmerso en la
dindmica real del cargo, que es radicalmente diferente a la que existia cuando el
personal directivo cumplia con las funciones del area operativa. Hay que tener
presente que entre las funciones que tiene el Operador en Servicio de Equipo (OSQ)
se encuentra mantenerse en comunicacion con el Centro de Control de Operaciones
(CCO) y con la Torre de Control a fin reportar la apertura o cierre de las fallas tanto
en la via como en los equipos del sistema; debe solicitar informacién del sistema
para poder solventar la falla una vez que esta en la via; ademas, le corresponde
prestar apoyo a los Operadores en Servicio de Trafico (OST) en las maniobras de
los trenes en patio, asi como en los momentos de fallas en los materiales rodantes.
Por lo antes expuesto, es bastante evidente que los operadores que se desempefan
en este servicio valorizan la competencia Trabajo en equipo como la mas importante

de las diez (10) competencias sometidas a su valoracion.
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Con respecto a las competencias de Autocontrol y Autoconfianza, el grupo de

los operadores y del personal directivo las posicionaron entre las primeras cinco (5)
competencias (22 y 32 posicion respectivamente) a diferencia del grupo de los
supervisores que la valoraron en la 62 y 72 posicion. Lo que esta claro es que para
todos los grupos encuestados es mas importante que el operador sea capaz de
mantener el control ante situaciones imprevistas, actuando eficazmente bajo
condiciones de tiempo exigentes, a que sea capaz de confiar en su criterio al
momento de asumir riesgos y tomar decisiones. Lo anterior posiblemente se deba a
gue los sujetos encuestados pudieron percatarse que para tener autoconfianza en la

toma de decisiones ante situaciones de tension, deben mantener el control.

De lo antes expuesto, llama la atencion que los supervisores e inspectores
hayan valorado estas competencias en posiciones tan diferentes en comparacion al
resto de los encuestados (operadores y personal directivo), lo que posiblemente esté
relacionado con que le dieron mayor importancia a competencias que estan mas
relacionadas con la organizacién como tal que con las funciones del cargo mismo. A
esta determinacion se pudo llegar, una vez que se observaron las competencias que
fueron mejor valoradas por los supervisores, entre las que se encontraron:
Compromiso con la Organizacién, Disciplina, Orientacion al Logro, entre otras. Lo
anterior refuerza la postura que asumen Rodriguez y Posadas (2007) en su
investigacién, donde delimitaron las dimensiones psicologicas que influyen en
ambientes de trabajo: 1) factores psicologicos asociados al mercado laboral, 2) la
dimension efectiva del comportamiento laboral, compuesta por competencias y
habilidades relacionados al desempefio de los trabajadores y 3) una dimension no
psicolégica donde se encuentran aspectos relacionados a la politica laboral, perfil del
puesto, etc.; los supervisores le dieron mayor importancia a esta ultima dimension al

momento de jerarquizar las competencias para el servicio de tréafico.

Adicionalmente, otra de las razones por las que estas competencias fueron
valoradas como muy importantes por el grupo de los operadores y el personal

directivo, es que seguramente tomaron en cuenta que dentro del alcance y
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naturaleza del cargo Operador Metro en Servicio de Equipo (OSQ) se encuentran
actividades tales como el abordaje y solucién de las diferentes fallas no solo del
material rodante, sino del sistema y los equipos que lo conforman como tal, por lo
gue deben tomar decisiones de manera rapida a fin de lograr la normalizacion del
sistema, el menor tiempo de retraso en la planificacion del recorrido e intervalos de

los materiales rodantes que se encuentren operativos en el momento de la falla.

Por otra parte, se observan coincidencias, en la valorizacion de la
competencia Orientacidon hacia el Servicio al Cliente la cual comparte la 82 posicion
en la jerarquia de los operadores y el personal directivo y los supervisores la
valoraron en la 102 posicion; lo mismo ocurri6 con Busqueda de Informacion y
Capacidad de Aprender e Impacto de Influencia, encontrandose en las posiciones 92
y 102 respectivamente, segun los operadores y el personal directivo y en las
posiciones de 82 y 92 respectivamente, segun los supervisores. Es importante
destacar, que la competencia de Busqueda de Informacion y Capacidad de Aprender,
fue la Unica competencia que coincidio en los tres (3) ultimos lugares otorgados por

los tres (3) grupos encuestados.

La competencia de Compromiso con la Organizacion se encuentra
posicionada en la 72 y 52 posicidbn segun los operadores y el personal directivo
respectivamente, sin embargo, los supervisores la valoraron como la competencia
mas importante en la jerarquia total. Merece la pena mencionar, que a pesar de lo
anterior, las medias de esta competencia en cada una de las jerarquizaciones fue
muy cercana, lo que quiere decir, que a pesar de que ocupan posiciones diferentes
en sus respectivas jerarquizaciones, no se debe necesariamente a que fueron
valoradas muy diferentes por los sujetos encuestados, sino mas bien, lo que refleja
es que no existi6 homogeneidad en las valoraciones dadas por los sujetos

encuestados.

Con respecto a la competencia Disciplina, se puede observar que fue

bastante bien valorada por los grupos de supervisores y el personal directivo,
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ubicandola en la 22 y 12 posicién respectivamente, a diferencia de la posicién
otorgada en la jerarquia realizada por los operadores (62); lo que ocurrio en todas las
jerarquias expuestas en este apartado, ya que los operadores encuestados la
valoraron peor que los supervisores y el personal directivo. Es un resultado esperado
si se toma en cuenta que la disciplina es una competencia crucial para todo aquel

que tenga personas bajo su supervision.

Lo antes expuesto, refleja que la valorizacion de las competencias para el
cargo Operador Metro se vio influenciada en menor o mayor cuantia por el nivel del
cargo que las personas encuestadas tenian para el momento de realizarse la
investigacion. Como se pudo notar, la variable nivel del cargo, no influyé de manera
importante sobre la valorizacion de las competencias del cargo Operador Metro en
Servicio de Proteccion (OSP); lo que posiblemente se deba a que las funciones del
mismo son bastante particulares en relacion a los otros servicios, lo que le facilité a
los trabajadores encuestados la jerarquizacibn de las competencias para éste
servicio, encontrandose asi mayores coincidencias que en el resto de las jerarquias

presentadas.

La influencia del nivel de cargo sobre la valoracion de aspectos laborales, ha
sido demostrada en diversas investigaciones, como las de Torres (2002) y Estévez y
col. (2003) quienes llegan a la conclusion que el nivel jerarquico de las personas
encuestadas influye en las interpretaciones y valoraciones que hacen sobre ciertos
fenémenos, pudiendo asi generalizarlo a la percepcién de las competencias del

cargo Operador Metro en cada uno de sus servicios (OSE, OST, OSP y OSQ).

Por ultimo, con respecto a la jerarquizacion de las competencias del cargo
Operador Metro en el Servicio de Estacion (OSE) segun los trabajadores con menor
antigiiedad (de cero (0) meses a doscientos cincuenta (250) meses) y los mas
antiguos (de doscientos cincuenta (250) meses a trescientos noventa y ocho (398)
meses), se encontraron coincidencias en la competencia de Orientacion hacia el

Servicio al Cliente la cual ocupa la 12 posicion en ambas jerarquias. Este factor
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seguramente esta relacionado, como se ha mencionado en parrafos anteriores, a
gue este es uno de los servicios que tiene mayor contacto con el usuario del sistema
Metro, ya que los Operadores en Servicio de estaciones son los que se encargan de

la venta de la boleteria y la orientacidon de los usuarios, entre otras funciones.

Por otra parte, la competencia Comunicacion no se vio influida por la variable
antigledad, ya que tanto los trabajadores més antiguos como los menos antiguos la
posicionaron en la 52 posicion. Esta caracteristica tiene bastante sentido, ya que
para brindar un servicio eficaz el operador debe tener la capacidad de intercambiar
informacion, opiniones, valores o actitudes con el usuario del sistema a fin de lograr
el entendimiento con el mismo, sobre todo en situaciones de tensién donde a su vez,
el operador debe ser capaz de poner en practica la competencia de Impacto de
Influencia que fue ubicada en la 82 posicibn por ambos grupos de trabajadores.
Puede ser que esto tenga que ver con que los trabajadores encuestados relacionan
esta competencia a cargos de supervision, los cuales necesitan lograr que los
miembros de su equipo, sus supervisados, trabajen por los objetivos

organizacionales.

Otras de las competencias que tampoco se vieron influenciadas por la
variable de antigiiedad, fueron Autoconfianza, Impacto de Influencia, Orientacion al
Logro y Busqueda de Informacién y Capacidad de Aprender, las cuales recibieron la
misma posicion por ambos grupos: 72, 82, 92 y 102 respectivamente. Los resultados
expuestos se pueden deber a que realmente la naturaleza de las funciones del cargo
Operador metro en Servicio de Estaciones (OSE) estan bastante alejadas de tener
gue tomar decisiones bajo situaciones de tension; o que se expongan a situaciones
poco rutinarias ante las que deban realizar procesos de busqueda de informacion
para poder solventarlas. La Unica competencia que llama la atenciéon que haya sido
posicionada en los ultimos lugares es Impacto de Influencia, ya que los OSE trabajan
directamente con el usuario y con frecuencia deben persuadirlos para evitar que se
compliqguen las situaciones de tension. Las competencias antes mencionadas

tampoco se vieron influenciadas por la variable nivel del cargo, ni por el servicio de
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las personas encuestadas, a excepcion de Autoconfianza, que varié su posicion en

la jerarquia segun el servicio.

En cuanto a las disidencias encontradas, destacan las competencias de
Autocontrol y Disciplina, las que ocupan la 32 y 62 posicion respectivamente, segun
los trabajadores menos antiguos (con menos de 250 meses de antigliedad) y en la
jerarquia realizada por los trabajadores mas antiguos (con méas de 250 meses de

antigiiedad) se encuentran posicionadas en el 6° y 4° lugar.

Ahora bien, en cuanto a la diferencia encontrada en la valorizacion asignada a
la competencia de Autocontrol, por los grupos encuestados, puede deberse a que
mientras menos experiencia tenga el trabajador en el cargo, mayor dificultades debe
tener para mantener el control ante situaciones de tension, a diferencia de los
trabajadores que tienen mayor antigiedad, que seguramente tienen mayor dominio
sobre las situaciones presentadas en las estaciones; por muy hostiles y estresantes
gue éstas sean, lo que hace gue los menos antiguos en la empresa coloquen como

muy importante esta competencia.

Con respecto a la Disciplina, la razon por la que fue mejor valorada por los
trabajadores mas antiguos seguramente tiene que ver con que fue una competencia
sumamente reforzada en toda la cultura operativa del Metro. Esta caracteristica
influye en la percepcioén de los trabajadores encuestados, tal y como demuestran los
resultados obtenidos en la investigacion de Peniche, (2006) quien encontrd
diferencias en la percepcion de los encuestados segun su antigiiedad en los puestos
de trabajo. Adicionalmente, los trabajadores de mayor antigiedad en su mayoria
poseen cargos de supervision o gerenciales, lo que genera que la competencia
disciplina sea bien valorada, ya que es una competencia esperada en todo
supervisado; razén por la cual fue mucho mejor valorada por esta poblacién que por

los operadores o los trabajadores menos antiguos.
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Volviendo a la discusion de la competencia de Comunicacion, merece la pena
mencionar, que a diferencia de la competencia de Orientacion hacia el servicio al
Cliente, la cual no se vio influenciada por las tres (3) variables de estudio,
Comunicacion se vio influenciada no sélo por la competencia de servicio, sino por el
nivel del cargo de la persona encuestada, tal y como se mencioné parrafos atras. Al
contrario, la competencia de Impacto de Influencia no se vio influenciada por las
variables nivel del cargo y antiglbedad de los trabajadores encuestados,
encontrandose posicionada en los ultimos lugares. Sin embargo, el servicio fue una

variable que influy6é en esta competencia, ya que fue mejor posicionada.

Merece la pena resaltar, que esta competencia fue valorada en los primeros
lugares en todas las jerarquias realizadas para el servicio de estaciones; lo que
quiere decir, que la competencia Orientacion hacia el Servicio al Cliente no se vio
influenciada ni por la variable de nivel del cargo, ni por la antigiedad de los
trabajadores encuestados, mas si por la variable de servicio.

A continuacion se presenta la comparacion de la jerarquizacion de las
competencias del cargo Operador Metro en Servicio de Trafico (OST) segun los
trabajadores por su antigiiedad, donde la Unica competencia que fue valorada en la
misma posicién por ambos grupos fue Comunicacion, ocupando el ler lugar; lo que
puede estar relacionado con la naturaleza de este servicio; que es, tal y como se
menciond anteriormente, informar y orientar constantemente a los usuarios, sobre el
uso del Sistema Metro y su normativa, a través del sistema de anuncios al publico
ubicado en los trenes. Adicionalmente, este mismo sistema se emplea para reportar
al centro de control las fallas y a su vez para recibir instrucciones (ver anexo 1).
Estos sistemas de comunicacion se encuentran en su mayoria obsoletos y presentan
continuas fallas, lo que puede distorsionar los mensajes recibidos como los enviados,
es por ello, que todo Operador en Servicio de Tréafico (OST) debe tener la capacidad
de transmitir informacion de manera clara, precisa y oportuna, verificando la
informacion recibida, a fin de asegurar su comprension. Resulta importante recalcar,

que la competencia Comunicacion, no se vio influenciada por las variables de nivel
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del cargo de los trabajadores encuestados ni por la antigiedad; siendo de esta

manera, el Servicio la Gnica variable que influyé en esta competencia.

Entre las competencias que fueron valoradas dentro de las primeras cinco (5)
en las jerarquias realizadas por los trabajadores por su antigiiedad, se encuentra
Autocontrol, que ocupa la 32 posicion segun los trabajadores que tienen menos de
doscientos cincuenta (250) meses y en la 22 segun los trabajadores que tienen mas
de doscientos cincuenta (250) meses en la C.A. Metro de Caracas. Como se puedo
notar en las jerarquizaciones antes presentadas, la competencia en cuestion no se
encuentra influenciada por ninguna de las variables estudiadas en la presente
investigacién. Esto se traduce en que todos los operadores Metro deberian ser
capaces de mantener el control y la calma ante situaciones de tensién, hostiles o de
rechazo, asi como actuar con eficacia bajo condiciones exigentes de tiempo y
presion constante. A pesar de lo antes expuesto, merece la pena recordar, que fue
en el servicio de estaciones donde esta competencia se ubica en la posicion mas
baja en relacion a la ocupada en el resto de los servicios, lo cual fue analizado e

interpretado en parrafos anteriores.

Finalmente, dentro de las coincidencias encontradas en las primeras cinco (5)
posiciones en las jerarquias realizadas por los grupos de trabajadores mas y menos
antiguos, se encuentra la competencia de Trabajo en Equipo y Cooperacion, la cual
ocupa la 52 posicion segun los encuestados menos antiguos, a diferencia de los
trabajadores mas antiguos quienes la ubicaron como la 32 competencia mas
importante para que un Operador en Servicio de Trafico (OST) sea exitoso en el
desempefio de sus funciones; asi como lo es para el resto de los servicios. Esto se
evidencia en las posiciones que ubica en las jerarquias antes discutidas, indicando
gque esta competencia no se vio influenciada por la variable de servicio, por nivel del

cargo, ni por la antigiiedad de las personas encuestadas.
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Ahora bien, con respecto a las similitudes en las tres (3) ultimas posiciones,

se observa solo la competencia de Orientacion al Logro, la cual fue valorada en las
Gltimas posiciones en casi todas las jerarquias presentadas hasta el momento. Se
aclara que ha sido en casi todas las jerarquias, ya que recibié mejor valoracion en el
servicio de equipo. Lo anterior no quiere decir que no sea importante que un
operador en servicio de tréfico realice comportamientos orientados a mejorar los
estandares de excelencia previamente establecidos; lo que sucede es que esta

competencia no es tan prioritaria como las competencias antes mencionadas.

Con respecto a las competencias que se vieron influenciadas por la variable
antigledad, destaca el Impacto de Influencia, encontrandose en la 22 posicion de la
jerarquia de los trabajadores menos antiguos y en la 82 posicion en la de los mas
antiguos; resultado que llama la atencion, ya que ésta es otra de las competencias
que ocup6 los ultimos lugares de las jerarquizaciones expuestas en parrafos
anteriores. Sin embargo, si se analiza con detenimiento el comportamiento de la
misma; se puede notar que este resultado concuerda con la valoracion otorgada por
los Operadores en Servicio de Trafico (OST) a esta competencia. Lo anterior se
puede interpretar como que son realmente los trabajadores que se encuentran
realizando las funciones de este cargo quienes pueden tener una vision diferente
con respecto al personal directivo o incluso los supervisores e inspectores, aunque
éstos se hayan desempefiado en el cargo en el pasado. Segun la experiencia y las
verbalizaciones realizadas por los trabajadores encuestados, la realidad operativa ha
venido cambiando de una manera vertiginosa desde hace aproximadamente seis (6)
afos, lo que pudo haber sido una de las razones por lo cual esta competencia, que
consiste en la capacidad que tiene la persona de persuadir, convencer o influir a los
demas a fin de cumplir un objetivo en comun, fue tan bien valorada por los
trabajadores menos antiguos a diferencia de los trabajadores que tienen mas de

doscientos cincuenta (250) meses de antigledad en la empresa.
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De la misma manera ocurre con la competencias de Autoconfianza y
Orientacion hacia el Servicio al Cliente, que se ubican en la 42 y 92 posicion
respectivamente y en la 72 y 42 posicidn en la segunda jerarquia, es decir, en la
realizada por los trabajadores mas antiguos, lo cual se puede interpretar de la
siguiente manera: la competencia Autoconfianza esta directamente ligada a una
competencia muy personal y poco tangible en comparacion de las otras, ya que
basicamente se centra en la creencia o confianza que tenga el sujeto sobre sus
propios criterios; por lo que fue mejor valorada por aquellos que se encuentran mas

cercanos al cargo.

Sobre la competencia de Orientacion hacia el Servicio al Cliente, el resultado
obtenido seguramente esta relacionado a la interpretacion de la definicion
conceptual presentada a los sujetos encuestados. Para los trabajadores con menor
antigledad es una competencia que esta directamente relacionada al usuario,
mientras que los trabajadores mas antiguos, los cuales en su mayoria poseen
cargos de supervision o directivos, tienen o deberian tener una visibn mas amplia,
que les permita comprender que cliente puede ser tanto el cliente externo (usuario)
como el cliente interno, es decir, cualquier compafiero de trabajo que requiera de tus

servicios para poder continuar con sus funciones.

Con respecto a la comparacion de la jerarquizacién de las competencias del
cargo Operador Metro en Servicio de Proteccion (OSP) segun la antigiiedad de los
trabajadores encuestados, en las primeras cinco (5) competencias de las
jerarquizaciones existen cuatro (4) coincidencias en las competencias a seguir:
Orientacion hacia el Servicio al Cliente, quien a su vez, coincide en la 12 posicidén en
ambas jerarquias. Esta consideracion tiene total coherencia si se retoma la
naturaleza central de este servicio, la atencion, orientacion y asistencia al usuario
durante su permanencia dentro del sistema Metro, asi como en caso de situaciones
de desastres 0 emergencias provocadas por el sistema o por el mismo usuario. Es
conveniente recordar, que la interpretacion de esta competencia es un factor que

influyéd de manera sustancial al momento de ser valorada por los trabajadores
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encuestados, ya que, esta competencia no se vio influenciada por las variables
antigiedad y nivel del cargo de las personas encuestadas, para los servicios de
estaciones y proteccion; por lo que la Unica variable que afectd la valoracion de

Orientacion hacia el Servicio al Cliente es el servicio.

Otra de las coincidencias en las primeras cinco (5) competencias de las
jerarquizaciones realizadas por los trabajadores menos antiguos y mas antiguos
para el cargo Operador Metro en Servicio de proteccion (OSP) es en la competencia
Autocontrol, ocupando las 22 y 32 posiciones en cada jerarquia respectivamente. Tal
y como se ha mencionado con anterioridad, esta es una competencia crucial para el
cargo Operador Metro, independientemente de su servicio. Esta observacion se
evidencia en las importantes posiciones otorgadas por los sujetos encuestados en

todos los casos.

Las otras competencias que coincidieron en cuanto a la posiciobn que le
otorgaron los grupos encuestados en ambas jerarquias son las competencias de
Trabajo en Equipo y Cooperaciéon y Compromiso con la Organizacion; ocupando las
posiciones 32 y 52 respectivamente, segun los trabajadores menos antiguos y la 22 y
42 segun los encuestados con mayor antigiedad, lo que reafirma una vez mas, la
importancia de dichas competencias dentro de las jerarquias para el cargo Operador
Metro, en este caso, en servicio de proteccidn, en vista de que éste debe trabajar de
la mano no solo de sus compafieros en el area operativa, si no comparfieros de otras
instituciones que son fundamentales en situaciones de desastre, arrollamiento, entre

otras.

Las Unicas competencias que no ocuparon las primeras cinco (5) posiciones
en ambas jerarquias realizadas por los trabajadores segun su antigiedad, fueron las
competencias de Comunicacién gque fue valorada en la 42 y 62 posicion segun los
trabajadores menos antiguos y los mas antiguos respectivamente; y la Disciplina, en
72 y 52 posicion, es decir, que a mayor antigiiedad mejor valorizaciéon obtuvo esta

competencia en la jerarquizacion de las diez (10) competencias abordadas en la
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presente investigacion; evidenciando la importancia que le dan los trabajadores mas
antiguos a la competencia de Disciplina gracias a la formacion recibida; y a su vez,
refleja que la comunicacion es un aspecto importante para aquellos trabajadores que
no tienen tato tiempo en la organizacion (de cero (0) meses a doscientos cincuenta
(250) meses).

Adicionalmente se evidencian coincidencias en las Ultimas tres (3) posiciones
de ambas jerarquias, donde se encuentran las competencias de Orientacion al
Logro, Busqueda de Informacion y Capacidad de Aprender e Impacto de Influencia.
Probablemente esto se debe a lo explicado en parrafos anteriores. Antes de
continuar con la siguiente discusién, se considera oportuno recordar, que una de las
funciones de los Operadores Metro en Servicio de Proteccion (OSP) no solo es
atender y orientar a los usuarios, si ho también deben apoyar a los Supervisores de
Estaciones en la supervision de los Operadores en Servicio de Estaciones, funcion
que no aparece en la descripcion del cargo, sin embargo, segun la experiencia y la
tradicidn, es una actividad conocida y aceptada por todo el personal operativo, por lo
gue llama la atencion, que siendo éstas una de las funciones de los operadores en el
servicio en cuestion, hayan valorado en los ultimos lugares de la jerarquia a la
competencia de Impacto de Influencia, lo cual valdria la pena indagar en futuras

investigaciones.

Ya para finalizar el capitulo de la discusiéon de resultados, se procedera con la
comparacion de las jerarquizaciones de las competencias para el cargo Operador
Metro en Servicio de Equipo (OSQ) segun la antigiiedad. En esta oportunidad, se
encontraron cuatro (4) coincidencias en los primeros cinco (5) lugares en ambas
jerarquias, iniciando por Autocontrol, que fue la Unica que tiene exactamente la
misma posicion en ambas jerarquias (12), lo cual tiene congruencia con los aspectos
sefialados en las jerarquizaciones anteriores, ya que este es uno de los servicios
gue trabaja bajo mayor presién, y se encuentran relacionados directamente con las
situaciones adversas de desastre y peligro, tanto para el sistema, como para los

trabajadores o usuarios.
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El mismo caso sucedidé con la competencia de Busqueda de Informacion y

Capacidad de Aprender, que se encuentra en la 62 posicibn en ambas jerarquias.

Esta situacion puede indicar que el nivel de antigiiedad de los trabajadores no afecté

la percepcién y valorizacién de esta competencia.

A su vez, se encuentra la competencia Comunicacion ubicada en el 2° lugar
segun los trabajadores menos antiguos y en la 32 posicion segun los mas antiguos.
De esta manera, esta competencia no fue influenciada por la antigiedad de las
personas encuestadas, lo que reafirma una vez mas, que es una competencia que
deberia tener todo Operador en Servicio de Equipo (OSQ), tomando en cuenta la

naturaleza de sus funciones (ver anexo 1).

Disciplina y Autoconfianza, fueron las otras dos (2) competencias
posicionadas dentro de las los primeros cinco (5) lugares de la jerarquia,
especificamente en la 42 y 52 posicidn respectivamente segun la jerarquia realizada
por los trabajadores menos antiguos y en la 52 y la 42 posicion respectivamente en la
jerarquia realizada por los trabajadores mas antiguos. Vale repasar que este cargo
debe tomar decisiones ante situaciones de tension con bastante frecuencia, es por
ello que la variable autoconfianza se encuentre dentro de las cinco (5) competencias
de la jerarquia, asi como lo esta Disciplina, ya que para poder tomar una decision
acertada, e operador debe apegarse a los procedimientos y normativas concebidas

en el sistema a fin de ser exitoso.

Con respecto a las coincidencias en las ultimas tres (3) posiciones de las
jerarquias, podemos observar las competencias de Orientacion al Logro, Orientacion
hacia el Servicio al Cliente e Impacto de Influencia. Orientacion al Logro. Las dos (2)
competencias restantes de las tres (3) ultimas posiciones, son Orientacion hacia el
Servicio del Cliente e Impacto de Influencia, lo cual es bastante l6gico, ya que los
operadores que pertenecen a este servicio (OSQ), tienen poco contacto con el
usuario. Es bueno volver a sefialar que la interpretacion de la competencia de

Orientacion hacia el Servicio al Cliente fue interpretada como servicio al cliente
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externo (usuario), porque de haber sido diferente, pueda que esta competencia haya
sido mejor valorada, puesto que el Operador en Servicio de Equipo (OSQ) se dedica
continuamente a solventar las necesidades de los clientes internos, que son los
Operadores en Servicio de Trafico (OST) cuando se les presenta alguna falla en el
material rodante (tren), cuando hay fallas en la via, o cuando hay que habilitar un
tren y hay que hacer alguna maniobra en patio, lo cual le es informado por la Torre
de Control de Operaciones (CCO), etc.

Sobre el Impacto de Influencia, también es una competencia que se
encuentra directamente relacionada con aquellos servicios que tienen contacto
directo con el usuario, lo que no es el caso de los Operadores en Servicio de Equipo
(OSQ); a diferencia de los Operadores de Proteccién (OSP) y los Operadores en
Servicio de Estacion (OSE), quienes la valoraron dentro de las primeras cinco (5)
competencias de la jerarquia. El resultado es bastante l6gico, ya que son estos
operadores quieres se encargan de orientar al usuario en situaciones de tension,
desastres, urgencias, etc., aunque es bueno mencionar, que dependiendo de la
gravedad y magnitud de la situacion los Operadores en Servicio de Equipo (OSP)
pueden pedir colaboracién al resto de los operadores independientemente del

servicio que éstos ocupen.

En esta oportunidad, llama poderosamente la atencion, que al igual que pasoé
en el resto de los servicios antes expuestos, la competencia Compromiso con la
Organizacion fue valorada en los primeros cinco (5) puestos por los trabajadores
mas antiguos a diferencia de los trabajadores con menos antigiiedad, es decir,
aguellos que tienen menos de doscientos cincuenta (250) meses en la organizacion;
en esta oportunidad las posiciones son la 22 y 72 respectivamente, lo que
posiblemente se deba a varios factores. Segun la experiencia y los comentarios de
los trabajadores encuestados, hace unos veinte (20) afios aproximadamente, el tema
de la disciplina en pro del cumplimiento de los objetivos organizacionales era
realmente un valor; pertenecer a la C.A. Metro de Caracas era un orgullo para todo

aguel que lograra ingresar y pasar los cursos de formacion, como se ha dicho en
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capitulos anteriores, asi como formar parte del proceso de seleccion. A su vez, la
identificacion con la empresa y el compromiso con la organizacion era sumamente
visible, caracteristica que se ha ido perdiendo con los nuevos lineamientos del
gobierno nacional, ya que no solo bajé el nivel de exigencia de los cursos de
formacion, sino que, el servicio prestado se ha desmejorado en cuanto a su calidad,
y la mision desvirtuada con el pasar del tiempo. Todo esto trae consigo, que las
nuevas generaciones de trabajadores, le den poco valor a esta competencia en
comparacion con aquellos trabajadores que pertenecen a las primeras cortes de

trabajadores que practicamente fundaron la empresa.

A fin de concluir este capitulo, se puede decir, que se evidencio la influencia
de las variables en estudio en varias de las competencias que fueron sometidas a la
valoracion de los trabajadores; sin embargo, la variable que mas influyd en la
jerarquizacién de estas competencias fue la de servicio, ya que aunque el cargo
Operador Metro incluya los cuatro servicios (OSE, OST, OSP y 0OSQ), éstos en si
mismos tienen naturalezas y alcances diferentes. Como consecuencia, el perfil de
competencias con el que debe contar un trabajador para que sea exitoso en el

desemperio de sus funciones, dependera del servicio al cual pertenezca.

Adicionalmente, existieron algunas variables que influenciaron a algunas de
las competencias y en unos servicios mas que en otros. Para dar inicio, se tiene a la
competencia Orientacion hacia el Servicio al Cliente, siendo una de las que fue
valorada con mayor consistencia en cuanto a la posicién otorgada, ocupando los
primeros lugares en la jerarquia de los servicios de estaciones y proteccion, a
diferencia de los servicios de trafico y equipo, ya que fue ubicada en las ultimas
posiciones. Asi mismo, se encontrd que esta competencia se vio influenciada por la
variable servicio, pero en lineas generales no por las variables de nivel del cargo ni
antigiiedad de los trabajadores encuestados, aunque, éstas variables si tuvieron
efecto en las jerarquizacion de las competencias para el cargo Operador en Servicio
de Trafico (OST).
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Con respecto a la competencia Comunicacion, se vio influenciada por la
variable de servicio, encontrandose mejor valorada en los cargos Operadores en
Servicio de Trafico (OST) y Operadores en Servicio de Equipo (OSQ), estando en
las Ultimas posiciones de la jerarquia en los servicios de estaciones (OSE) y
proteccion (OSP). En general esta competencia no se vio afectada por la variable de
nivel del cargo, a excepcion de la jerarquizacion de las competencias para los cargos
Operador en Servicio de Estaciones (OSE) y Operador en Servicio de Equipo (OSQ).
Lo mismo paso con la variable antigiiedad, la cual no afectd la valoracion de ésta

competencia, a excepcion del servicio de proteccion (OSP).

La competencia de Impacto de Influencia, no se vio influenciada por las
variable servicio nivel del cargo O antigliedad, ya que se encontrd ubicada en las
Gltimas posiciones de la mayoria de las jerarquias realizadas en la presente
investigacion. Destacandose que solo se evidencié un efecto del nivel de cargo y la
antigliedad en jerarquizacion de las competencias del cargo Operador en Servicio de
Tréfico (OST).

La competencia de Autocontrol tampoco se vio influenciada por la variable de
servicio, ocupando ésta posiciones importantes dentro de la jerarquia. En lineas
generales, ésta competencia tampoco se vio afectada por la variable de nivel del
cargo, a excepcion de la jerarquizaciéon de las competencias del cargo Operador
Metro en Servicio de Equipo (OSQ). En cuanto a la variable de antigiedad solo

influyd en la jerarquizacién realizada para el servicio de estaciones (OSE).

La competencia de Disciplina, no se vio influenciada por la variable de servicio,
ya que segun la valorizacidn recibida, es una de las competencias mas importantes
en todos los servicios. Sin embargo, la variable de nivel del cargo fue determinante
en la jerarquizacion de las competencias en el cargo Operador Metro en Servicio de
Tréfico (OST) Y en el Operador Metro en Servicio de Equipo (OSQ). La variable

antigiiedad influyé en la jerarquizacion de la competencia Disciplina en el cargo
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Operador Metro en Servicio de Estaciones (OSE) y en el Operador en Servicio de
Proteccion (OSP).

En relacion con la con la competencia Autoconfianza, se vio influenciada por
la variable servicio, ocupando las primeras posiciones en los servicios de trafico
(OST) y equipo (0OSQ), y encontrandose en las Ultimas posiciones en los servicios de
estaciones (OSE) y proteccion (OSP). Adicionalmente, se evidencioé que la variable
nivel del cargo influencié en las jerarquizaciones realizadas para el cargo Operador
en Servicio de Equipo (OSQ y en el de Operador en servicio de Trafico (OST) donde
también influy6 la variable antigiiedad.

Otra de las competencias que ocupd los primeros lugares en todos los
servicios fue Trabajo en Equipo y Cooperacion y en general tampoco se vio afectada
por las variables de nivel del cargo, a excepcion del servicio de trafico (OST) y con

respecto a la variable de antigliedad solo influy6 en el servicio de equipo (OSQ).

La competencia Orientacion al Logro fue una de las competencias que fue
valorada en las Ultimas posiciones en la mayoria de las jerarquizaciones realizadas
en la presente investigacion, independientemente del servicio y de la antigiiedad en
la empresa de los trabajadores encuestados. La variable nivel del cargo tampoco
influyé en la valoracion de esta competencia, a excepcién de la jerarquizacion

realizada para las competencias del cargo Operador en Servicio de Equipo (OSQ).

La competencia Compromiso con la Organizacion fue bien valorada para los
Operadores en Servicios de Estaciones (OSE) y de Proteccion (OSP), mas no para
los Operadores en Servicio de Trafico (OST) y Equipo (OSQ). Con respecto a la
influencia de las otras dos variables abordadas en la presente investigacion se
encontré que la variable de nivel del cargo influyd en todos los servicios menos en la
jerarquizacién realizada para el cargo Operador en Servicio de Protecciéon (OSP),

ocupando posiciones medias en la jerarquia. La variable antigiedad solo influyo en
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las jerarquizaciones realizadas para los Operadores en Servicio de Trafico (OST) y

de Equipo (OSQ).

La competencia Busqueda de Informacion y Capacidad de Aprender, fue una

de las competencias que recibio valoraciones mas homogéneas de todas las

competencias, encontrandose ubicada dentro de las ultimas posiciones de la

jerarquia, independientemente del servicio, el nivel del cargo y la antigliedad.

A fin de hacer un resumen de lo antes expuesto, se presentara a continuacion la

tabla No 41.

Tabla 41 - Resumen de las variables que influyeron sobre las competencias.

Orientacion hacia el OSE OST OSP O0OSQ | OSE OST OSP 0SQ
Servicio al Cliente
X X
L OSE OST OSP O0OSQ | OSE OST OSP 0SQ
Comunicacion
X X X
. OSE OST OSP O0OSQ | OSE OST OSP 0SQ
Impacto de Influencia
X
Autocontrol OSE OST OSP O0OSQ | OSE OST OSP 0SQ
X X
L OSE OST OSP O0OSQ | OSE OST OSP 0SQ
Disciplina
X X X X
Autoconfianza OSE OST OSP O0OSQ | OSE OST OSP 0SQ
X X
Cooperacion: X X
i y OSE OST OSP O0OSQ | OSE OST OSP 0SQ
Orientacion al Logro
X
Organizacion X X X X X
Bﬂsqueda de Informacion OSE OST OSP OSQ OSE OST OSP OSQ

y Capacidad de Aprender
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De lo antes expuesto, resulta importante retomar la importancia que tiene este
tipo de investigacion. En la actualidad, la mayoria de las organizaciones mas
exitosas en los diferentes ramos, tales como Procter & Gamble, Johnson & Johnson,
CityBank, Empresas Polar, Ford, entre otras, se han adelantado a la implantacion del
modelo de gestion de competencias en cada uno de los procesos relacionados con
el recurso humano, sobre todo en el subsistema relacionado con el proceso de
reclutamiento y seleccion del nuevo talento. Es por ello que esta investigacion
permite tener un informacion mas precisa sobre la influencia de las variables aqui
abordadas asi como un acercamiento importante al perfil definitivo para cada uno de

los servicios del cargo Operador Metro.

169



COMPETENCIAS DEL CARGO OPERADOR METRO
SEGUN SERVICIO, NIVEL DEL CARGO Y ANTIGUEDAD

CAPITULO VII
RECOMENDACIONES Y LIMITACIONES

Recomendaciones

En vista de que la presente investigacion derivd perfiles de competencias
diferentes para cada uno de los servicios del cargo Operador Metro (OSE, OST,
OSP y 0OSQ); se recomienda a la C.A. Metro de Caracas revisar y actualizar los
perfiles empleados actualmente en las evaluaciones del desempefio, descripcion del
cargo y las evaluaciones psicolégicas, utilizando las siete (7) primeras competencias
resultantes de la jerarquizacién que hicieron los encuestados para cada uno de los
servicios, a fin de ser mas acertados al momento de evaluar el desempefio de los

trabajadores y al seleccionar nuevo personal.

Tener evaluaciones de desempefios ajustadas a cada cargo permitirda crear
programas de capacitacion a fin de trabajar las areas de oportunidad de los
evaluados, asi como la implementacion de programas de compensacion, dirigidos a

premiar y reforzar los desempefios que estén por encima del promedio.

Es importante recordar en la actualidad existen tres (3) evaluaciones de
desempeiio para todos los cargos de la C.A. Metro de Caracas, en primer lugar, una
evaluacion para los cargos gerenciales, otra para el personal de confianza y otra
para los cargos de contrato colectivo, que si bien es cierto, comparten algunas
competencias, hay otras que son especificas segun la naturaleza del cargo como tal,
por lo tanto, no se esta evaluando discriminadamente las competencias relacionadas
con el desempefio exitoso de cada uno de los cargos. El Cargo Operador Metro, se

encuentra dentro de los cargos de contrato colectivo.
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Por otra parte, se recomienda continuar con las investigaciones en el area de
competencias, empleando analisis estadisticos, a fin de validar los perfiles aqui
detectados; asi como establecer los niveles de dominio de cada una de las
competencias y para cada uno de los servicios, ya que aunque un servicio comparta
una competencia con otro servicio, no quiere decir, que el nivel de dominio requerido
para sea el mismo para cada uno; todo dependera de la naturaleza y las funciones
del servicio. Por otra parte, se recomienda que se evalluen los efectos de variables
como sexo, nivel académico y desempefio laboral, entre otras, sobre la percepcion y

valorizacion de las competencias.

Adicionalmente, seria conveniente, que una vez que se validen los perfiles de
competencias y creen los niveles de dominios, se conforme un modelo de
competencias alineado a los objetivos organizacionales de la C.A. Metro de Caracas,

para que los esfuerzos sean cdénsonos y direccionados al mismo fin.

Posteriormente se deberian realizar campafas informativas, de formaciéon y
discusion sobre el modelo de competencias, por areas y por niveles de cargos,
pudiendo iniciar con el personal operativo, especificamente con los Operadores
Metro, que son los que conforman la mayor parte de la plantilla del personal. La
campafa podria iniciar con informacion general sobre el tema de las competencias,
haciendo énfasis en las competencias compartidas y comunes para todo el personal
operativo, reforzando las competencias Orientaciébn hacia el Servicio al Cliente
(interno y externo); Compromiso con la Organizacién y Disciplina, a fin de rescatar

parte de la cultura organizacional.

También pueden conformarse grupos de discusion, en los que se trabaje el
empoderamiento en la creacion e implementacion del modelo de competencias que
contribuira a toda la organizacién transversalmente, lo cual reforzaria la identificacion
con la empresa. Para la difusion de las camparias, podrian emplearse los medios de
comunicacion internos, tales como, los correos electronicos (Intranet); y

publicaciones impresas como el InfoMetro.
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Gracias a la presente investigacion, se pudo constatar que son los
trabajadores mas antiguos quienes valoran como importantes las competencias
antes mencionadas, por lo que podrian tomarse en cuenta aquellos trabajadores que
tengan un desempefio superior al promedio, como facilitadores o co-facilitadores de
talleres de competencias, a fin de modelar con su ejemplo, comportamientos
esperados y requeridos para tener un desempeiio apegado a la excelencia. En este
mismo sentido, se pudieran aprovechar las diferencias detectadas en las
valorizaciones de las competencias segun antigiiedad y cargo y realizar grupos de
discusion para profundizar sobre los determinantes en cada una de estas variables.
A su vez, podrian formarse equipos de capacitacion, en caso de que fuera necesario,
a fin de alinear y la visibn de cada grupo de trabajadores a lo esperado por la
organizacién, segun su visién, misién y naturaleza del servicio al cual pertenezcan

los integrantes del equipo.

Limitaciones

El Modelo de Competencias es relativamente novedoso en la C.A. Metro de
Caracas, por lo que aun su aplicabilidad es muy rudimentaria y poco procedimental,
lo que sin duda alguna dio origen a la presente investigacion. Sin embargo, esta
caracteristica, a la vez fue una limitante debido a los pocos recursos con los que se

conté para llevar a cabo este estudio.

Adicionalmente, la falta de conocimientos sobre el tema, pudo haber sido
limitante en la motivacion de los sujetos encuestados al momento de contestar las

encuestas, lo que posiblemente influencié en sus respuestas.

A pesar que se realizaron planificaciones previas con los supervisores de las
areas en cuanto a la procedencia de los trabajadores encuestados, a fin de no
interferir demasiado con las actividades diarias de los trabajadores, se tuvo que

encuestar a aquellos que se encontraban disponibles para el momento en que se
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realizaron las encuestas, lo que trajo como consecuencia, que la muestra no fuese
tan equitativa y representativa entre las intendencias y los servicios; lo que dificultd
el poder encuestar a un nimero mayor de trabajadores, que a su vez, hubiese

permitido tener resultados mas confiables.

La poca divulgacion de estudios similares en empresas latinoamericanas, fue
un aspecto interfiri6 al momento de realizar la presente investigacion, sobre todo al

momento de discutir los resultados.

Con frecuencia, los sujetos encuestados presentaron dudas y confusiones
sobre las definiciones conceptuales de las competencias, especificamente con las
competencias de Orientacion hacia el Servicio al Cliente, Impacto de Influencia y
Orientacion al Logro, lo cual influencié en la percepcion y valoracién de las mismas;
por lo que se recomienda revisar dichas definiciones, antes de realizar nuevas

investigaciones.
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Anexo 1

Descripcion del cargo de Operador Metro
incluyendo todos sus servicios



Servicio de Estaciones:

+ Realizar la apertura y cierre de las estaciones, verificando las condiciones de seguridad, limpieza e imagen
que garanticen la prestacion comercial del servicio,

+ Realizar la venta de boletos aplicando los procedimientos establecidos.

» Brindar atencion esmerada al usuario, utilizando técnicas de persuasion.
 Asistir al usuario con impedimento fisico mientras permanezca en las estaciones del sistema.

» Informar y orientar constantemente a los usuarios, sobre el uso del Sistema Metro y su normativa, a traves
del Sistema de Anuncios al Plblico.

e Aplicar las normas y procedimientos establecidos para situaciones rutinarias y de emergencia.
= Proveer asistencia al usuario en lo relativo a seguridad en las instalaciones del sistema.

» Realizar el control de acceso a las Estaciocnes y hacer entrega de las llaves al personal de mantenimiento
metro, de acuerdo al procedimiento establecido.

» Operar de forma efectiva y eficiente los equipos de cobro de pasaje, equipos electromecanicos y sistema de
deteccion y extincion de incendios.

* Notificar oportunamente al Supervisor de la Estacion sobre situaciones eventuales o de interés operativo
presentadas en las estaciones.

i
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» Utilizar y colocar de forma adeg ' rtuna.

que permitan garantizar la
Sistema.

» \Verificar el correcto estado de los equipos e instalaciones asociados a las estaciones en cuanto a
funcionamiento, limpieza y conservacion, reportando oportunamente el resultado de las inspecciones al
Supervisor de la Estacion. '

= Desempenar los cargos y operar equipos para los cuales haya sido certificado en los puestos de trabajo
anteriores, en caso de eventualidad operativa que pueda afectar la prestacion del servicio.

» Aplicar los primeros auxilios a los usuarios que asi lo requieran.

» Participar en los procesos de formacion al puesto de los nuevos operadores en servicio de estaciones.

* Realizar todas aquellas actividades solicitadas por el supervisor inmediato y gue tengan relacion con las
funciones antes mencionadas, siempre y cuando sean compatibles con sus fuerzas, aptitudes, estado o
condicion, y que sean del mismo género de las que forman el objeto de las actividades a que se dedique la
unidad.



iSenricia de Trafico

Preparar y operar trenes en Linea y Patios, antes, durante y después de la Operacion Comercial.
Brindar atencion esmerada a los usuarios del sistema.

Informar y orientar constantemente a los usuarics, sobre el uso del Sistema Metro y su normativa, a través
del Sistema de anuncios al publico del tren.

Realizar maniobras y estrategias de movimiento del material rodante, en coordinacién con el CCO y la
Torre de Patio.

Operar los botones de ruta y los eguipos de via.

Realizar los aislamientos de las fallas de trenes, de acuerdo a lo establecido en el Manual de Ataque de
Fallas (MAF),

. Reportar al Centro Control de Operaciones o Torre del Patio, las fallas que se presenten en el material

rodante, en la via y en los equipos.
Participar en las pruebas de trenes que se programen y en otros eventos relacionados con la operacion.

Acatar las sefalizaciones de via, asi como las instrucciones emitidas por el Centro de Control de
Operaciones o Torres de Patio.

Realizar la entrega y recepcion de trenes al personal de mantenimiento metro.
Proponer alternativas para optimizar todos los procesos que involucren la operacion del Material Rodante.

Realizar |a inspeccion del Material Rodante y reportar oportunamente cualquier falla detectada,

il _"\Iﬂld}j*_- - A Fpi
¢ _wp%smegra dpshcuales haya sido certificado en los puestos de trabajo
Tfﬁa}dﬁeramiqag pueda afectar la prestacion del servicio.
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Desempenar cargos y operar
anteriores, en caso de event

il

Verificar el correcto estado de los equipos e instalaciones asociados a los Patios y Terminales, en cuanto
a su funcionamiento, limpieza y conservacion, reportando oportunamente el resultado de las inspecciones
al Supervisor de Trafico.

Participar en los procesos de formacion al puesto de los nuevos operadores en servicio de trenes.

Realizar todas aquellas aclividades solicitadas por el supervisor inmediato y que tengan relacion con las
funciones antes mencionadas, siempre y cuando sean compatibles con sus fuerzas, aptitudes, estado o
condicion, y que sean del mismo genero de las que forman el objeto de las actividades a que se dedigue la
unidad.




Servicio de Proteccion

* Brindar asistencia y proteccion al usuario durante su permanencia en las instalaciones del Sislema, a fin
de resguardar su seguridad, asi como hacer cumplir en forma adecuada las normas del usuario.

s Actuar en caso de arrollamiento de usuarios en el Sistema, aplicando los procedimientos establecidas.

= Actuar en ausencia de los cuerpos policiales, en caso de la ocurrencia de un hecho punible o fallecimiento
de usuarios en el sistema, a fin de preservar el sitioc del suceso, aplicande oportunamente los
procedimientos respectivos en funcién de las facullades senaladas en la Ley de los Servicios
Metropolitanos de Transporte.

* Asistir y orientar al usuario con impedimento fisico mientras permanezca en las estaciones del sistema.

» Aplicar primeros auxilios a los usuarios en caso de accidentes e incidentes ocurridos en las estaciones o
trenes del Sistema Metro.

» Verificar, operar e inspeccionar el correcto e stado d e funcionamiento de | os e quipos o i mplementos de
seguridad y primeros auxilios.

» Velar por el cumplimiento de las normas del usuario.

» Apoyar al operador de trenes en caso de mal subito, arrollamiento, fallas de tren, fallas en la via y
maniobras en linea.

s Propiciar el buen uso de las instalaciones por parte de los usuarios, mediante |la aplicacion de campaiias
informativas.

= Desempefiar cargos y cperar equipos para los cuales haya sido certificado en los puestos de trabajo
anteriores, en caso de eventualidad operativa que pueda afectar la prestacion del serviciao.

« Realizar informes técnicos en caso de incidentes, accidentes vy eventos operativos.

» Parlicipar en los procesos de formacion al puesto de los nuevos operadores en servicio de proteccion.

= Realizar todas aquellas actividades solicitadas por el supervisor inmediato y que tengan relacion con las
funciones antes mencionadas, sigmpre- y.ﬁ:uaﬂdo sean compatibles con sus fuerzas, aptitudes, estado o

condicién, y que sean del mis Fgéner»::a de ias que forman el objeto de las actividades a que se dedique la
unidad. TN
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» Realizar todas aquellas activid

Servicio de Equipos

» Aislar |as fallas de trenes y equipos en la via, aplicando los procedimientos establecidos.

Inspeccionar los cuartos de control de trenes, las condiciones de operatividad en las sub-estaciones
eléctricas, interruptoras, zona de maniobra, via férrea y patios.

Reportar al Centro de Control de Cperaciones o Tarre de Control, la apertura yio cierre de fallas tanto en la
via como en los equipos del sistema.

» Apoyar al operador de trenes en caso de mal sidbito, arrollamiento, fallas de tren, fallas en la via y
maniobras.

» Operar los Paneles de Control Local, Sub-Estaciones Eléctricas de Traccion y Cambia vias en forma
manual, cuando la situacion asi lo requiera.

Verificar, interpretar y aislar primariamente fallas o alarmas en las Subestaciones Eléctricas del Sistema
(principales, transforrectificadores, interruptoras y acometidas) previa coordinacion con el CCO y el Centro
de Control de Fallas.

« Colocar las protecciones contra riesgos eléctricos o movimientos de vehiculos por trabajos que se efectien
en la via.

Participar en la toma de lectura del consumo de energia electrica en los medidores de la Electricidad de
Caracas.

Ejecutar maniobras en Linea, en caso de fallas bajo la coordinacion del CCO y el Supervisor del drea.
« Verificar anomalias de equipos y rieles de rodamiento de trenes.

= Actuar en forma oportuna tanto en incidentes como accidentes, con el objeto de minimizar el impacto al
servicio comercial.

Realizar informes técnicos en caso de incidentes, accidentes y eventos operativos.

* Conducir vehiculos automotores en vias externas cuando las condiciones o estrategias operativas asi lo
requieran.

Realizar maniobras con vagones en los patios destinados para tal fin.
* Aplicar el procedimiento de aterramiento de subestaciones eléctricas principales del Sistema Metro.

Participar en los procesos de formacion al puesto de los nuevos operadores en servicio de equipos.

= Desemperiar cargos y operar equipos para los cuales haya sido certificado en los puestos de trabajo
anteriores, en caso de eventualidad operativa que pueda afectar la prestacion del servicio.
s i 0
! s%l‘mtadas por el supervisor inmediato y gue tengan relacién con las
funciones antes mencionadasf siempre ywando sean compatibles con sus fuerzas, aptitudes, estado o
condicién, y que sean del migmo ?énero de Ias qua forman el objeto de las actividades a que se dedigue la
unidad. .
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Anexo 2

Encuesta para validar las competencias del cargo de
Operador Metro



C.A METRO DE CARACAS

VISEPRESIDENCIA DE SOPORTE

GERENCIA CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS
GERENCIA TECNICA DE PERSONAL

ENCUESTA PARA VALIDAR LAS COMPETENCIAS DEL CARGO DE OPERADOR METRO

La presente tiene como finalidad obtener informacién precisa e importante para el Proyecto de Investigacion de Validacion de las
Competencias contempladas en la Entrevista por Competencia, la Evaluacion del Desempefio y la Descripcion del Cargo de Operador
Metro, proyecto que esta desarrollando la Gerencia Corporativa de Recursos Humanos de la C.A. Metro de Caracas. Consideramos
muy valiosa su opinién al respecto debido a su experticia, por tanto, agradecemos su colaboracién en el sentido de llenarla para su
debido procesamiento.

Datos demograficos:

Apellido y Nombre:

Profesién:

Conocimiento y Experiencia:

NOTA: FAVOR ANEXAR SINTESIS CURRICULAR

Instrucciones:
1. Lea detenidamente la Descripcién de Cargo de Operador Metro (Ver Anexo # 1) con la finalidad de conocer y comprender en su totalidad las

particularidades del cargo.

2. Lea el siguiente menl de competencias laborales para el cargo de Operador Metro derivadas de la Entrevista por Competencia, Evaluacién de
Desempefio y Descripcién del Cargo (Ver Anexo # 1).

3. Establezca un Orden de Prioridad a cada una de estas competencias, escribiendo el N° 1, en la mas indispensable en el cargo de Operador Metro,
luego el 2, sequidamente el 3, el 4y asi sucesivamente hasta jerarquizarlas todas y llegar al nimero 15 (quince).

4. Escriba las observaciones o sugerencias que considere pertinentes.

iGracias por su Atencion y Colaboracion! 1




C.A METRO DE CARACAS

VISEPRESIDENCIA DE SOPORTE

GERENCIA CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS
GERENCIA TECNICA DE PERSONAL

ENCUESTA PARA VALIDAR LAS COMPETENCIAS DEL CARGO DE OPERADOR METRO

COMPETENCIA DEFINICION PRIORIDAD
ORIENTACION Es el deseo de ayudar o servir a los demas en sus necesidades. Implica esforzarse para conocer y resolver los problemas del
HACIA EL SERVICIO | cliente. Ofrece soluciones eficaces a las necesidades de los Clientes con prontitud y amabilidad. Promueve acciones que agregan
DEL CLIENTE valor al servicio prestado a los Clientes. Realiza seguimiento permanente a las necesidades y niveles de satisfaccion del Cliente.
TRABAJO EN Lograr que diversos grupos de personas trabajen juntos para alcanzar eficazmente un objetivo comun. Ejecuta sus actividades en
EQUIPO Y cooperacion con los otros integrantes del equipo. Respeta y reconoce habilidades, contribuciones u opiniones de otros integrantes

COOPERACION

del equipo. Trabaja conforme al mejor efecto que pueda causar sobre las actividades del equipo laboral.

AUTOCONTROL

Mantiene el control y la calma ante situaciones hostiles y de rechazo. Actla con eficacia bajo condiciones exigentes de tiempo y
presion constante. Mantiene el control ante situaciones imprevistas. Mantiene una actitud consona con las directrices y practicas de
la Organizacion.

COMUNICACION

Intercambia informacion, opiniones, valores y actitudes para lograr el entendimiento y compromiso en el cumplimiento de los
objetivos. Informa a los niveles de supervision apropiados, de manera regular y continuada. Transmite la informacion en forma
clara, precisa y oportuna. Verifica la informacion que recibe a fin de asegurar su comprension.

PREOCUPACION
POR EL ORDEN Y

Disminuye la incertidumbre mediante la continua comprobacidn y control del trabajo, informacién o la insistencia para que los roles y
las funciones asignadas estén claras. Establece y mantiene sistemas de informacion. Entrega los resultados de su labor en el
tiempo previsto para ello. Se esmera por cumplir con procedimientos, lineamientos o instrucciones precisas. Verifica que sus

CALIDAD ; h g . . .
acciones se ajusten a la seguridad, exactitud, orden y calidad establecidos.
IMPACTO E Intenta persuadir, convencer o influir a los demés, con el fin de lograr que sigan un plan o una linea de accién. Construye relaciones
INELUENCIA efectivas con su equipo de trabajo. Genera credibilidad mediante sus conocimientos y experiencia. Utiliza la persuasién para inducir

a su equipo de trabajo al logro organizacional.

ORIENTACION AL

Es la preocupacion por realizar el trabajo de la mejor forma posible o por sobrepasar los estandares de excelencia establecidos.
Administra adecuadamente los recursos disponibles, evitando costos adicionales. Realiza sus actividades con dedicacion y esmero.

LOGRO . L - S
Organiza sus actividades en funcién de dar cumplimiento a los procesos laborales.
Ajusta el propio comportamiento al orden y normativa organizacional. Aplica la normativa de higiene y seguridad en el desempefio
DISCIPLINA de sus labores. Cumple las normas y reglamentos referidos a la asistencia y puntualidad. Usa correctamente el uniforme asignado

y/o mantiene una apariencia personal impecable.

iGracias por su Atencion y Colaboracion! 2




C.A METRO DE CARACAS

VISEPRESIDENCIA DE SOPORTE

GERENCIA CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS
GERENCIA TECNICA DE PERSONAL

ENCUESTA PARA VALIDAR LAS COMPETENCIAS DEL CARGO DE OPERADOR METRO

COMPROMISO CON
LA ORGANIZACION

Demuestra honestidad en el manejo de valores, herramientas y otros recursos. Muestra disposicidn para ejecutar sus tareas aun
cuando impliquen esfuerzo adicional. Se involucra con los procesos organizacionales, actuando en consecuencia. Dirige su
conducta con base a satisfacer necesidades organizacionales. Se compromete con las decisiones de la Empresa, aun en
situaciones dificiles. Se conduce en funcién de la mision, visién y metas de la Organizacion.

PENSAMIENTO
CONCEPTUAL

Es la capacidad para identificar relaciones entre situaciones que no estan interrelacionadas y construir modelos, asi mismo,
identificar los puntos claves en situaciones complejas.

PENSAMIENTO
ANALITICO

Capacidad de entender una situacién desglosandolas en pequefias partes o identificando sus implicaciones, incluye organizar las
partes de un problema o situacion de forma sistematica. Examina cuidadosamente una situacion dada considerando los pro y los
contra. Jerarquiza los elementos de una situacibn o problema, proponiendo soluciones concretas. Organiza su trabajo
estableciendo prioridades entre todas las alternativas.

FLEXIBILIDAD AL

Propone ideas novedosas para mejorar la productividad en su unidad. Se adapta con facilidad a los procesos de cambio derivados

CAMBIO de la dindmica organizacional. Utiliza las nuevas tendencias del entorno a fin de solventar problemas o mejorar procesos.
Crea un ambiente de trabajo caracterizado por la confianza, participacion y comunicacion. Demuestra poseer direccion clara,
LIDERAZGO guiando a otros hacia los resultados deseados. Ejerce influencia positiva sobre su grupo, logrando apoyo a sus iniciativas y

decisiones.

AUTOCONFIANZA

Esta convencido de que es capaz de cumplir con una tarea y de escoger el enfoque adecuado para superar un problema o la misién
encomendada. Asume riesgos y toma decisiones confiando en su criterio.

BUSQUEDA DE
INFORMACION Y
CAPACIDAD
PARA APRENDER

Revisa y renueva continuamente sus conocimientos relacionados con el puesto de trabajo. Realiza acciones para adquirir nuevas
habilidades técnicas, tecnoldgicas e interpersonales. Muestra entusiasmo por conocer, evaluar y superar su propio desempefio.

iGracias por su Atencion y Colaboracion! 3




C.A METRO DE CARACAS

VISEPRESIDENCIA DE SOPORTE

GERENCIA CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS
GERENCIA TECNICA DE PERSONAL

ENCUESTA PARA VALIDAR LAS COMPETENCIAS DEL CARGO DE OPERADOR METRO

Observaciones y/o Sugerencias:

iGracias por su Atencion y Colaboracion! 4




Anexo 3

Encuesta para validar las competencias del cargo de
Operador Metro en Servicio de Estaciones



v C.A METRO DE CARACAS
@ /72¢ /N)VICEPRESIDENCIA DE SOPORTE
GERENCIA CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS
GERENCIA TECNICA DE PERSONAL

ENCUESTA PARA VALIDAR LAS COMPETENCIAS DEL CARGO DE OPERADOR METRO EN SERVICIO DE ESTACIONES

La presente tiene como finalidad obtener informacién precisa e importante para el Proyecto de Investigacion de Validacion de las
Competencias Laborales contempladas en la Entrevista por Competencia, la Evaluacion del Desempefio y la Descripcion de Cargo de
Operador de Servicio de Estaciones, proyecto que esta desarrollando la Gerencia Corporativa de Recursos Humanos de la C.A. Metro
de Caracas. Consideramos muy valiosa su opinion al respecto debido a su experticia, por tanto, agradecemos su colaboracién en el
sentido de llenarla para su debido procesamiento.

Datos demograficos:

Apellido(s) y Nombre(s):

Trayectoria laboral en la C.A. Metro de Caracas:

Conocimiento y Experiencia:

NOTA: FAVOR ANEXAR SINTESIS CURRICULAR

Instrucciones:

1. Lea detenidamente la Descripcion de Cargo de Operador en Servicio de Estaciones (Ver Anexo) con la finalidad de conocer y
comprender en su totalidad las particularidades del cargo.

2. Lea el siguiente menu de competencias laborales para el cargo Operador de Servicio de Estaciones derivadas de la Entrevista por
Competencia, Evaluacion de Desempefio y Descripcion del Cargo (Ver Anexo).

3. Establezca un Orden de Prioridad a cada una de estas competencias, escribiendo el N° 1, en la méas indispensable en el cargo de
Operador Metro en Servicio de Estaciones, luego el (dos) 2, seguidamente el (tres) 3 y asi sucesivamente hasta jerarquizarlas
todas y llegar al nimero 10 (diez), entendiendo que ésta ultima debe corresponder a la competencia que considere menos
importante para ser exitoso en el servicios en cuestion.

4. Escriba las observaciones o sugerencias que considere pertinentes.

iGracias por su Atencion y Colaboracion! 1
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C.A METRO DE CARACAS
VICEPRESIDENCIA DE SOPORTE
GERENCIA CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS

GERENCIA TECNICA DE PERSONAL

ENCUESTA PARA VALIDAR LAS COMPETENCIAS DEL CARGO DE OPERADOR METRO EN SERVICIO DE ESTACIONES

COMPETENCIA

DEFINICION

PRIORIDAD

ORIENTACION
HACIA EL
SERVICIO DEL
CLIENTE

Es el deseo de ayudar o servir a los demas en sus necesidades. Implica esforzarse para conocer y resolver los
problemas del cliente. Ofrece soluciones eficaces a las necesidades de los Clientes con prontitud y amabilidad.
Promueve acciones que agregan valor al servicio prestado a los Clientes. Realiza seguimiento permanente a las
necesidades y niveles de satisfaccién del Cliente.

TRABAJO EN
EQUIPOY
COOPERACION

Lograr que diversos grupos de personas trabajen juntos para alcanzar eficazmente un objetivo comudn. Ejecuta sus
actividades en cooperacion con los otros integrantes del equipo. Respeta y reconoce habilidades, contribuciones u
opiniones de otros integrantes del equipo. Trabaja conforme al mejor efecto que pueda causar sobre las
actividades del equipo laboral.

AUTOCONTROL

Mantiene el control y la calma ante situaciones hostiles y de rechazo. Actla con eficacia bajo condiciones exigentes
de tiempo y presion constante. Mantiene el control ante situaciones imprevistas. Mantiene una actitud cénsona con
las directrices y practicas de la Organizacion.

COMUNICACION

Intercambia informacion, opiniones, valores y actitudes para lograr el entendimiento y compromiso en el
cumplimiento de los objetivos. Informa a los niveles de supervision apropiados, de manera regular y continuada.
Transmite la informacién en forma clara, precisa y oportuna. Verifica la informacién que recibe a fin de asegurar su
comprension.

IMPACTO E
INFLUENCIA

Intenta persuadir, convencer o influir a los demas, con el fin de lograr que sigan un plan o una linea de accion.
Construye relaciones efectivas con su equipo de trabajo. Genera credibilidad mediante sus conocimientos y
experiencia. Utiliza la persuasion para inducir a su equipo de trabajo al logro organizacional.

ORIENTACION AL
LOGRO

Es la preocupacion por realizar el trabajo de la mejor forma posible o por sobrepasar los estandares de excelencia
establecidos. Administra adecuadamente los recursos disponibles, evitando costos adicionales. Realiza sus
actividades con dedicacion y esmero. Organiza sus actividades en funcidon de dar cumplimiento a los procesos
laborales.

iGracias por su Atencion y Colaboracion! 2
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ENCUESTA PARA VALIDAR LAS COMPETENCIAS DEL CARGO DE OPERADOR METRO EN SERVICIO DE ESTACIONES

COMPETENCIA

DEFINICION

PRIORIDAD

DISCIPLINA

Ajusta el propio comportamiento al orden y normativa organizacional. Aplica la normativa de higiene y seguridad en
el desempefio de sus labores. Cumple las normas y reglamentos referidos a la asistencia y puntualidad. Usa
correctamente el uniforme asignado y/o mantiene una apariencia personal impecable.

COMPROMISO
CON LA
ORGANIZACION

Demuestra honestidad en el manejo de valores, herramientas y otros recursos. Muestra disposicion para ejecutar
sus tareas aun cuando impliquen esfuerzo adicional. Se involucra con los procesos organizacionales, actuando en
consecuencia. Dirige su conducta con base a satisfacer necesidades organizacionales. Se compromete con las
decisiones de la Empresa, aun en situaciones dificiles. Se conduce en funcién de la mision, vision y metas de la
Organizacion.

AUTOCONFIANZA

Esta convencido de que es capaz de cumplir con una tarea y de escoger el enfoque adecuado para superar un
problema o la misién encomendada. Asume riesgos y toma decisiones confiando en su criterio.

BUSQUEDA DE
INFORMACION Y
CAPACIDAD
PARA APRENDER

Revisa y renueva continuamente sus conocimientos relacionados con el puesto de trabajo. Realiza acciones para
adquirir nuevas habilidades técnicas, tecnoldgicas e interpersonales. Muestra entusiasmo por conocer, evaluar y
superar su propio desempefio.

iGracias por su Atencion y Colaboracion! 3
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ENCUESTA PARA VALIDAR LAS COMPETENCIAS DEL CARGO DE OPERADOR METRO EN SERVICIO DE ESTACIONES

Observaciones y/o Sugerencias:

iGracias por su Atencion y Colaboracion! 4




Anexo 4

Encuesta para validar las competencias del cargo de
Operador Metro en Servicio de Tréafico



, C.A METRO DE CARACAS

*f'/*°¢) VICEPRESIDENCIA DE SOPORTE

e GERENCIA CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS
GERENCIA TECNICA DE PERSONAL

ENCUESTA PARA VALIDAR LAS COMPETENCIAS DEL CARGO DE OPERADOR METRO EN SERVICIO DE TRAFICO

La presente tiene como finalidad obtener informacién precisa e importante para el Proyecto de Investigacion de Validacion de las
Competencias Laborales contempladas en la Entrevista por Competencia, la Evaluacion del Desempefio y la Descripcién de Cargo de
Operador Metro en Servicio de Tréafico, proyecto que esta desarrollando la Gerencia Corporativa de Recursos Humanos de la C.A.
Metro de Caracas. Consideramos muy valiosa su opinién al respecto debido a su experticia, por tanto, agradecemos su colaboracion
en el sentido de llenarla para su debido procesamiento.

Datos demograficos:

Apellido(s) y Nombre(s):

Trayectoria laboral en la C.A. Metro de Caracas:

Conocimiento y Experiencia:

NOTA: FAVOR ANEXAR SINTESIS CURRICULAR

Instrucciones:
1. Lea detenidamente la Descripcion de Cargo de Operador Metro en Servicio de Trafico (Ver Anexo) con la finalidad de conocer y
comprender en su totalidad las particularidades del cargo.

2. Lea el siguiente menu de competencias laborales para el cargo de Operador Metro en Servicio de Tréfico derivadas de la Entrevista
por Competencia, Evaluacion de Desempefio y Descripcion del Cargo (Ver Anexo).

3. Establezca un Orden de Prioridad a cada una de estas competencias, escribiendo el N° 1, en la mas indispensable en el cargo de
Operador de Servicio de Trafico, luego el (dos) 2, seguidamente el 3 y asi sucesivamente hasta jerarquizarlas todas y llegar al
namero 10 (diez), entendiendo que ésta ultima debe corresponder a la competencia que considere menos importante para ser
exitoso en el servicios en cuestion.

4. Escriba las observaciones o sugerencias que considere pertinentes.

iGracias por su Atencion y Colaboracion! 1
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ENCUESTA PARA VALIDAR LAS COMPETENCIAS DEL CARGO DE OPERADOR METRO EN SERVICIO DE TRAFICO

COMPETENCIA

DEFINICION

PRIORIDAD

ORIENTACION
HACIA EL
SERVICIO DEL
CLIENTE

Es el deseo de ayudar o servir a los demas en sus necesidades. Implica esforzarse para conocer y resolver los
problemas del cliente. Ofrece soluciones eficaces a las necesidades de los Clientes con prontitud y amabilidad.
Promueve acciones que agregan valor al servicio prestado a los Clientes. Realiza seguimiento permanente a las
necesidades y niveles de satisfaccién del Cliente.

TRABAJO EN
EQUIPO Y
COOPERACION

Lograr que diversos grupos de personas trabajen juntos para alcanzar eficazmente un objetivo comudn. Ejecuta sus
actividades en cooperacion con los otros integrantes del equipo. Respeta y reconoce habilidades, contribuciones u
opiniones de otros integrantes del equipo. Trabaja conforme al mejor efecto que pueda causar sobre las
actividades del equipo laboral.

AUTOCONTROL

Mantiene el control y la calma ante situaciones hostiles y de rechazo. Actla con eficacia bajo condiciones exigentes
de tiempo y presion constante. Mantiene el control ante situaciones imprevistas. Mantiene una actitud cénsona con
las directrices y practicas de la Organizacién.

COMUNICACION

Intercambia informacion, opiniones, valores y actitudes para lograr el entendimiento y compromiso en el
cumplimiento de los objetivos. Informa a los niveles de supervision apropiados, de manera regular y continuada.
Transmite la informacién en forma clara, precisa y oportuna. Verifica la informacién que recibe a fin de asegurar su
comprension.

IMPACTO E
INFLUENCIA

Intenta persuadir, convencer o influir a los demés, con el fin de lograr que sigan un plan o una linea de accion.
Construye relaciones efectivas con su equipo de trabajo. Genera credibilidad mediante sus conocimientos y
experiencia. Utiliza la persuasion para inducir a su equipo de trabajo al logro organizacional.

ORIENTACION AL
LOGRO

Es la preocupacion por realizar el trabajo de la mejor forma posible o por sobrepasar los estandares de excelencia
establecidos. Administra adecuadamente los recursos disponibles, evitando costos adicionales. Realiza sus
actividades con dedicacion y esmero. Organiza sus actividades en funcién de dar cumplimiento a los procesos
laborales.

iGracias por su Atencion y Colaboracion! 2
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GERENCIA TECNICA DE PERSONAL

ENCUESTA PARA VALIDAR LAS COMPETENCIAS DEL CARGO DE OPERADOR METRO EN SERVICIO DE TRAFICO

COMPETENCIA

DEFINICION

PRIORIDAD

Ajusta el propio comportamiento al orden y normativa organizacional. Aplica la normativa de higiene y seguridad en

ORGANIZACION

DISCIPLINA el desempefio de sus labores. Cumple las normas y reglamentos referidos a la asistencia y puntualidad. Usa
correctamente el uniforme asignado y/o mantiene una apariencia personal impecable.

Demuestra honestidad en el manejo de valores, herramientas y otros recursos. Muestra disposicién para ejecutar

COMPROMISO |sus tareas aun cuando impliquen esfuerzo adicional. Se involucra con los procesos organizacionales, actuando en

CON LA consecuencia. Dirige su conducta con base a satisfacer necesidades organizacionales. Se compromete con las

decisiones de la Empresa, aun en situaciones dificiles. Se conduce en funcién de la mision, vision y metas de la
Organizacion.

AUTOCONFIANZA

Esta convencido de que es capaz de cumplir con una tarea y de escoger el enfoque adecuado para superar un
problema o la misién encomendada. Asume riesgos y toma decisiones confiando en su criterio.

BUSQUEDA DE
INFORMACION Y
CAPACIDAD
PARA APRENDER

Revisa y renueva continuamente sus conocimientos relacionados con el puesto de trabajo. Realiza acciones para
adquirir nuevas habilidades técnicas, tecnoldgicas e interpersonales. Muestra entusiasmo por conocer, evaluar y
superar su propio desempefio.

iGracias por su Atencion y Colaboracion! 3
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ENCUESTA PARA VALIDAR LAS COMPETENCIAS DEL CARGO DE OPERADOR METRO EN SERVICIO DE TRAFICO

Observaciones y/o Sugerencias:

iGracias por su Atencion y Colaboracion! 4




Anexo 5

Encuesta para validar las competencias del cargo de
Operador Metro en Servicio de Proteccion



Irvy C.A METRO DE CARACAS
@ /e , ’ VICEPRESIDENCIA DE SOPORTE
GERENCIA CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS
GERENCIA TECNICA DE PERSONAL

ENCUESTA PARA VALIDAR LAS COMPETENCIAS DEL CARGO DE OPERADOR METRO EN SERVICIO DE PROTECCION

La presente tiene como finalidad obtener informacién precisa e importante para el Proyecto de Investigacion de Validacion de las
Competencias Laborales contempladas en la Entrevista por Competencia, la Evaluacion del Desempefio y la Descripcién de Cargo de
Operador de Servicio de Proteccion, proyecto que esta desarrollando la Gerencia Corporativa de Recursos Humanos de la C.A. Metro
de Caracas. Consideramos muy valiosa su opinion al respecto debido a su experticia, por tanto, agradecemos su colaboracién en el
sentido de llenarla para su debido procesamiento.

Datos demograficos:

Apellido(s) y Nombre(s):

Trayectoria laboral en la C.A. Metro de Caracas:

Conocimiento y Experiencia:

NOTA: FAVOR ANEXAR SINTESIS CURRICULAR

Instrucciones:
1. Lea detenidamente la Descripcion de Cargo de Operador Metro de Servicio de Proteccion (Ver Anexo) con la finalidad de conocer y
comprender en su totalidad las particularidades del cargo.

2. Lea el siguiente menu de competencias laborales para el cargo Operador Metro en Servicio de Proteccion derivadas de la
Entrevista por Competencia, Evaluacién de Desempefio y Descripcion del Cargo (Ver Anexo).

3. Establezca un Orden de Prioridad a cada una de estas competencias, escribiendo el N° 1, en la mas indispensable en el cargo de
Operador Metro en Servicio de Proteccion, luego el dos (2), seguidamente el tres (3) y asi sucesivamente hasta jerarquizarlas todas
y llegar al numero 10 (diez), entendiendo que ésta ultima debe corresponder a la competencia que considere menos importante
para ser exitoso en el servicios en cuestion.

4. Escriba las observaciones o sugerencias que considere pertinentes.

iGracias por su Atencion y Colaboracion! 1
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ENCUESTA PARA VALIDAR LAS COMPETENCIAS DEL CARGO DE OPERADOR METRO EN SERVICIO DE PROTECCION

COMPETENCIA

DEFINICION

PRIORIDAD

ORIENTACION
HACIA EL
SERVICIO DEL
CLIENTE

Es el deseo de ayudar o servir a los demas en sus necesidades. Implica esforzarse para conocer y resolver los
problemas del cliente. Ofrece soluciones eficaces a las necesidades de los Clientes con prontitud y amabilidad.
Promueve acciones que agregan valor al servicio prestado a los Clientes. Realiza seguimiento permanente a las
necesidades y niveles de satisfaccién del Cliente.

TRABAJO EN
EQUIPO Y
COOPERACION

Lograr que diversos grupos de personas trabajen juntos para alcanzar eficazmente un objetivo comudn. Ejecuta sus
actividades en cooperacion con los otros integrantes del equipo. Respeta y reconoce habilidades, contribuciones u
opiniones de otros integrantes del equipo. Trabaja conforme al mejor efecto que pueda causar sobre las
actividades del equipo laboral.

AUTOCONTROL

Mantiene el control y la calma ante situaciones hostiles y de rechazo. Actla con eficacia bajo condiciones exigentes
de tiempo y presion constante. Mantiene el control ante situaciones imprevistas. Mantiene una actitud cénsona con
las directrices y practicas de la Organizacién.

COMUNICACION

Intercambia informacion, opiniones, valores y actitudes para lograr el entendimiento y compromiso en el
cumplimiento de los objetivos. Informa a los niveles de supervision apropiados, de manera regular y continuada.
Transmite la informacién en forma clara, precisa y oportuna. Verifica la informacién que recibe a fin de asegurar su
comprension.

IMPACTO E
INFLUENCIA

Intenta persuadir, convencer o influir a los demés, con el fin de lograr que sigan un plan o una linea de accion.
Construye relaciones efectivas con su equipo de trabajo. Genera credibilidad mediante sus conocimientos y
experiencia. Utiliza la persuasion para inducir a su equipo de trabajo al logro organizacional.

ORIENTACION AL
LOGRO

Es la preocupacion por realizar el trabajo de la mejor forma posible o por sobrepasar los estandares de excelencia
establecidos. Administra adecuadamente los recursos disponibles, evitando costos adicionales. Realiza sus
actividades con dedicacidon y esmero. Organiza sus actividades en funcién de dar cumplimiento a los procesos
laborales.

iGracias por su Atencion y Colaboracion! 2
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ENCUESTA PARA VALIDAR LAS COMPETENCIAS DEL CARGO DE OPERADOR METRO EN SERVICIO DE PROTECCION

COMPETENCIA

DEFINICION

PRIORIDAD

Ajusta el propio comportamiento al orden y normativa organizacional. Aplica la normativa de higiene y seguridad en

ORGANIZACION

DISCIPLINA el desempefio de sus labores. Cumple las normas y reglamentos referidos a la asistencia y puntualidad. Usa
correctamente el uniforme asignado y/o mantiene una apariencia personal impecable.

Demuestra honestidad en el manejo de valores, herramientas y otros recursos. Muestra disposicion para ejecutar

COMPROMISO |sus tareas aun cuando impliquen esfuerzo adicional. Se involucra con los procesos organizacionales, actuando en

CON LA consecuencia. Dirige su conducta con base a satisfacer necesidades organizacionales. Se compromete con las

decisiones de la Empresa, aun en situaciones dificiles. Se conduce en funcion de la mision, vision y metas de la
Organizacion.

AUTOCONFIANZA

Esta convencido de que es capaz de cumplir con una tarea y de escoger el enfoque adecuado para superar un
problema o la misién encomendada. Asume riesgos y toma decisiones confiando en su criterio.

BUSQUEDA DE
INFORMACION Y
CAPACIDAD
PARA APRENDER

Revisa y renueva continuamente sus conocimientos relacionados con el puesto de trabajo. Realiza acciones para
adquirir nuevas habilidades técnicas, tecnoldgicas e interpersonales. Muestra entusiasmo por conocer, evaluar y
superar su propio desempefio.

iGracias por su Atencion y Colaboracion! 3
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ENCUESTA PARA VALIDAR LAS COMPETENCIAS DEL CARGO DE OPERADOR METRO EN SERVICIO DE PROTECCION

Observaciones y/o Sugerencias:
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Anexo 6

Encuesta para validar las competencias del cargo de
Operador Metro en Servicio de Equipo
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ENCUESTA PARA VALIDAR LAS COMPETENCIAS DEL CARGO DE OPERADOR METRO EN SERVICIO DE EQUIPO

La presente tiene como finalidad obtener informacion precisa e importante para el Proyecto de Investigacion de Validacion de las
Competencias Laborales contempladas en la Entrevista por Competencia, la Evaluacion del Desempefio y la Descripcion de Cargo de
Operador Metro en Servicio de Equipo, proyecto que esta desarrollando la Gerencia Corporativa de Recursos Humanos de la C.A.
Metro de Caracas. Consideramos muy valiosa su opinién al respecto debido a su experticia, por tanto, agradecemos su colaboracion
en el sentido de llenarla para su debido procesamiento.

Datos demogréficos:

Apellido(s) y Nombre(s):

Trayectoria laboral en la C.A. Metro de Caracas:

Conocimiento y Experiencia:

NOTA: FAVOR ANEXAR SINTESIS CURRICULAR

Instrucciones:
1. Lea detenidamente la Descripcion de Cargo de Operador Metro en Servicio de Equipo identificado como (Ver Anexo) con la
finalidad de conocer y comprender en su totalidad las particularidades del cargo.

2. Lea el siguiente menu de competencias laborales para el cargo Operador Metro en Servicio de Equipo derivadas de la Entrevista
por Competencia, Evaluacion de Desempefio y Descripcion del Cargo (Ver Anexo).

3. Establezca un Orden de Prioridad a cada una de estas competencias, escribiendo el N° 1, en la méas indispensable en el cargo de
Operador Metro en Servicio de Equipo, luego el 2, seguidamente el 3, el 4 y asi sucesivamente hasta jerarquizarlas todas y llegar al
namero 10 (diez), entendiendo que ésta Ultima debe corresponder a la competencia que considere menos importante para ser
exitoso en el servicios en cuestion.

4. Escriba las observaciones o sugerencias que considere pertinentes.

iGracias por su Atencion y Colaboracion! 1
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COMPETENCIA

DEFINICION

PRIORIDAD

ORIENTACION
HACIA EL
SERVICIO DEL
CLIENTE

Es el deseo de ayudar o servir a los demas en sus necesidades. Implica esforzarse para conocer y resolver los
problemas del cliente. Ofrece soluciones eficaces a las necesidades de los Clientes con prontitud y amabilidad.
Promueve acciones que agregan valor al servicio prestado a los Clientes. Realiza seguimiento permanente a las
necesidades y niveles de satisfaccién del Cliente.

TRABAJO EN
EQUIPOY
COOPERACION

Lograr que diversos grupos de personas trabajen juntos para alcanzar eficazmente un objetivo comudn. Ejecuta sus
actividades en cooperacion con los otros integrantes del equipo. Respeta y reconoce habilidades, contribuciones u
opiniones de otros integrantes del equipo. Trabaja conforme al mejor efecto que pueda causar sobre las
actividades del equipo laboral.

AUTOCONTROL

Mantiene el control y la calma ante situaciones hostiles y de rechazo. Actla con eficacia bajo condiciones exigentes
de tiempo y presion constante. Mantiene el control ante situaciones imprevistas. Mantiene una actitud cénsona con
las directrices y practicas de la Organizacién.

COMUNICACION

Intercambia informacion, opiniones, valores y actitudes para lograr el entendimiento y compromiso en el
cumplimiento de los objetivos. Informa a los niveles de supervision apropiados, de manera regular y continuada.
Transmite la informacién en forma clara, precisa y oportuna. Verifica la informacién que recibe a fin de asegurar su
comprension.

IMPACTO E
INFLUENCIA

Intenta persuadir, convencer o influir a los demas, con el fin de lograr que sigan un plan o una linea de accion.
Construye relaciones efectivas con su equipo de trabajo. Genera credibilidad mediante sus conocimientos y
experiencia. Utiliza la persuasion para inducir a su equipo de trabajo al logro organizacional.

LOGRO

ORIENTACION AL

Es la preocupacion por realizar el trabajo de la mejor forma posible o por sobrepasar los estandares de excelencia
establecidos. Administra adecuadamente los recursos disponibles, evitando costos adicionales. Realiza sus
actividades con dedicacion y esmero. Organiza sus actividades en funcidén de dar cumplimiento a los procesos
laborales.

iGracias por su Atencion y Colaboracion! 2
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ENCUESTA PARA VALIDAR LAS COMPETENCIAS DEL CARGO DE OPERADOR METRO EN SERVICIO DE EQUIPO

COMPETENCIA

DEFINICION

PRIORIDAD

Ajusta el propio comportamiento al orden y normativa organizacional. Aplica la normativa de higiene y seguridad en

ORGANIZACION

DISCIPLINA el desempefio de sus labores. Cumple las normas y reglamentos referidos a la asistencia y puntualidad. Usa
correctamente el uniforme asignado y/o mantiene una apariencia personal impecable.

Demuestra honestidad en el manejo de valores, herramientas y otros recursos. Muestra disposicion para ejecutar

COMPROMISO |sus tareas aun cuando impliquen esfuerzo adicional. Se involucra con los procesos organizacionales, actuando en

CON LA consecuencia. Dirige su conducta con base a satisfacer necesidades organizacionales. Se compromete con las

decisiones de la Empresa, aun en situaciones dificiles. Se conduce en funcién de la mision, vision y metas de la
Organizacion.

AUTOCONFIANZA

Esta convencido de que es capaz de cumplir con una tarea y de escoger el enfoque adecuado para superar un
problema o la misién encomendada. Asume riesgos y toma decisiones confiando en su criterio.

BUSQUEDA DE
INFORMACION Y
CAPACIDAD
PARA APRENDER

Revisa y renueva continuamente sus conocimientos relacionados con el puesto de trabajo. Realiza acciones para
adquirir nuevas habilidades técnicas, tecnoldgicas e interpersonales. Muestra entusiasmo por conocer, evaluar y
superar su propio desempefio.

iGracias por su Atencion y Colaboracion! 3
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ENCUESTA PARA VALIDAR LAS COMPETENCIAS DEL CARGO DE OPERADOR METRO EN SERVICIO DE EQUIPO

Observaciones y/o Sugerencias:

iGracias por su Atencion y Colaboracion! 4




Anexo 7/

Encuesta para validar las competencias del cargo de
Operador Metro en cada uno de sus servicios



