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GESTION DEL CONOCIMIENTO Y LAS COMPETENCIAS

Las organizaciones desarrollan sus actividades inmersas en un contexto que las
condiciona tanto interna como externamente. El contexto afecta la capacidad
para cumplir con los objetivos previstos que dichas organizaciones tienen
explicitamente definidos a través de la misidon, vision, valores, objetivos
estratégicos y politicas.

El conocimiento de este contexto, le permite a la organizacién tener una mayor
capacidad para establecer objetivos realistas. El contexto es el ambiente interno
y externo en el cual la organizacién busca alcanzar sus objetivos.

El contexto interno esta conformado por los Socios, Accionistas, Alta Direccion,
Gerencias, Personas que ocupan los puestos de trabajo, Recursos economicos,
Conocimientos, Cultura de la organizacion, etc.

La organizacidn es un sistema abierto que se encuentra contenido en el contexto
externo y que, al mantener transacciones con él, le provocan cambios en su
interior. Por tanto, vemos que la organizacidn estd influenciada y reacciona frente
a impulsos que le llegan desde el contexto exterior.

Ademas del contexto interno y externo, también encontramos un contexto
peculiar o particular de la organizacion que esta integrado por sus clientes, sus
proveedores, sus competidores, su marco legal y reglamentario especifico, etc.
Lo mismo nos sucede a nosotros, los seres humanos, como personas que
formamos parte de la sociedad que nos contiene. Esa sociedad conformada por
otras personas o grupos de personas, condicionan nuestro accionar, ya que no
podemos ni debemos invadir los derechos de los demas. Asi, nos vestimos de una
determinada forma que es acorde al ambiente en que nos movemos, hablamos
con una tonada caracteristica de la provincia en que vivimos o nacimos, cursamos
estudios que nos llevan a graduarnos en la materia que vocacionalmente hemos
elegido, etc., pero todo ello condicionado por los derechos y obligaciones que nos
impone la sociedad. Asi, por ejemplo, si hemos elegido ser Médicos, necesitamos
poseer una matricula profesional para poder ejercer la medicina y recetar a los
pacientes. No podemos hacer lo que se nos ocurra, porgque la propia sociedad
posee mecanismos de control que lo evitan.

Algo similar acontece con las organizaciones, no pueden actuar en forma aislada
de su contexto. El contexto externo esta formado por factores de diversos tipos:
Legales, Tecnoldgicos, Competitivos, Mercadoldgicos, Culturales, Sociales vy
Econdmicos.

El contexto es cambiante, es dinamico, y ello exige de la organizacién una
permanente adaptacion a los nuevos escenarios, para poder permanecerviva a lo




largo del tiempo. Estos cambios en el contexto externo, sin duda traen aparejados
cambios en el contexto interno.

Como ejemplo, podriamos considerar la situacién de una organizacidon que
percibe una oportunidad de comenzar la expansion de sus negocios en Brasil. Esto
implica que se deban redefinir los Perfiles de Puestos del area Comercial,
apareciendo ahora la necesidad de vendedores que conozcan y manejen el idioma
portugués y la cultura comercial de ese nuevo mercado. Ante este nuevo
contexto, la organizacion debe agregar a sus Conocimientos dos aspectos
importantes: el del idioma y el de un mercado con caracteristicas marcadamente
diferentes en su forma de comercializar. La organizacion debera evaluar si decide
capacitar a su actual equipo comercial o comprar esos conocimientos en el
mercado local o en el brasilero. Lo que si queda claro es que la organizacion esta
requiriendo personal con Competencias diferentes a las que actualmente posee
su equipo comercial.

Vemos entonces, que existe un vinculo muy sélido e indisoluble entre el Contexto,
el Conocimiento y las Competencias, pero por primera vez el Conocimiento se
trata de manera explicita en la actual edicion 2015 de I1SO 9001. En el pasado, la
ISO 9001 abordaba el Conocimiento parcialmente incluyendo requisitos sobre
documentacion.

Sin embargo, el conocimiento tacito o compartido, o el conocimiento de la
experiencia, no fue abordado_explicitamente hasta ahora. Para esos tipos de
conocimiento, el control de documentos no es suficiente para tornarlo disponible
y utilizable.

Veamos ahora la matriz de |a Gestion del Conocimiento y las Competencias.

En uno de los ejes aparecen los tres niveles (Informacion, Conocimientos y
Competencias) y en el otro encontramos los tres pasos que se encuentran
detallados en el apartado 7.1.6 de la norma I1SO 9001:2015. En la interseccion de
cada nivel con cada paso encontraremos la pregunta clave que debemos
formularnos.
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1- GESTION DEL CONOCIMIENTO !

El Conocimiento es un recurso necesario para que la organizacion pueda operar
los procesos de su Sistema de Gestion de la Calidad y para garantizar la
conformidad de los productos y servicios.

La Gestidon del Conocimiento permite a los individuos y organizaciones, crear,
compartir y aplicar el conocimiento en forma sistematica para alcanzar sus
objetivos estratégicos y operativos.

Ademas, la Gestion del Conocimiento contribuye a mantener y aumentar la
eficiencia y la eficacia de las operaciones, asi como, la innovacién, desarrollando
organizaciones inteligentes.

Pero veamos algunas definiciones que nos ayudaran a la mejor compresion de lo
que la norma ISO 9001:2015 expresa en los apartados 7.1.6 y 7.2.

Cultura o Protocolo de la Organizacion: conjunto de reglas o costumbres que
rigen en la empresa, con la finalidad de perfeccionar las facultades intelectuales,
los buenos usos, el respeto, la urbanidad y el trato.

T Algunos conceptos fueron traducidos y adaptados por el autor de la presente utilizando como fuente la “Auditing
Practices Group Guidance on: Organizational Knowledge” de |SO



Formacion: actividad de ensefiar los conocimientos generales y especificos que
una persona necesita para desarrollar sus funciones y responsabilidades en un
determinado puesto de trabajo.

Capacitacion: hacer al personal apto para desarrollar una tarea o actividad
especificas.

Competencia: capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin de
lograr los resultados previstos.

Experiencia: conocimiento adquirido por la practica desarrollada en la actividad.
Actitud: predisposicion hacia el trabajo y las relaciones interpersonales.

Aptitud: conocimientos tedricos y practicos para la tarea.
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El conocimiento especifico de la organizacion, proviene de su experiencia
colectiva y de la experiencia individual de las personas que la conforman. De
manera explicita o implicita, este conocimiento se utiliza o se puede utilizar para
alcanzar los objetivos de la organizacion.

Los conocimientos de la organizacion en las personas que la componen, deben ser
registrados como informacién documentada. Ademas, la organizacidn posee
informacion documentada sobre sus procesos en forma de procedimientos e
instructivos de trabajo, especificaciones de productos y servicios, conocimiento
de las tecnologias y de infraestructura relevantes, en su SGC.



También la organizacién debe determinar y poner a disposicién de las personas
pertinentes los conocimientos necesarios en situaciones cambiantes y para
nuevos productos y servicios.

Esta informacidon documentada es un medio para que los conocimientos estén
apropiadamente asignados a través de listas de distribuciéon y otros medios,
utilizados para tener actualizado al personal.

Como veremos seguidamente, la Gestidn del Conocimiento tiene un enfoque
PDCA (Ciclo de Deming), a través del cual las organizaciones van desde un punto
de partida y luego pasan a desarrollar y mejorar sus practicas.
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Muchas organizaciones ya han iniciado enfoques sistematicos para la gestion de
los conocimientos y tienen enfoques maduros, mientras que otras van a dar los
primeros pasos o simplemente estan comenzando a considerar esta cuestion.

Se debe tener en cuenta que las necesidades de conocimiento y la gestidon del
conocimiento varian considerablemente segun el contexto de la organizacion, el
sector en el que opera, la competitividad de sus mercados, etc. Mientras que
algunas organizaciones operan en las llamadas fronteras del conocimiento, donde
estan en competencia por el conocimiento con otras organizaciones, otros operan
en entornos relativamente estables.



Por ultimo, se debe tener en cuenta que el conocimiento necesario para operar
procesos y lograr la conformidad de productos y servicios, incluye los
conocimientos relacionados con la gestion de calidad y actividades de calidad.

Existe un fuerte vinculo entre el conocimiento organizacional y la competencia de
las personas, siendo esta ultima la capacidad de aplicar el conocimiento, es por
ello que, en cada area de la organizacidn, se deben confeccionar matrices que
permitan saber cudles son las personas que poseen las competencias necesarias
para realizar cada una de las tareas.

Las organizaciones poseen un conocimiento explicito (constituido por el contexto,
los clientes, el soporte técnico, los procesos y sus procedimientos) y uno implicito
(en el que se encuentran la cultura, los valores, los talentos, las rutinas)
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La organizacion también debe considerar fuentes internas y externas para
obtener conocimiento, tales como:

e El aprendizaje sobre experiencias ya vividas, hayan sido exitosas o fallidas;

e Benchmarking sobre competidores;

e Recopilaciéon del conocimiento de clientes y proveedores;



La transferencia ordenada del conocimiento (tacito y explicito) que existe
dentro de las estructuras, p.ej.: Mediante tutorias, planificacién de la sucesion,
etc.;

Actualizacion de los conocimientos organizacionales necesarios basados en el
resultado de mejoras.

Conocimiento proveniente de conferencias, asistencia a ferias, seminarios, u
otros eventos externos, de los que se guarda informes elaborados por la
persona que concurre.

Biblioteca de normas nacionales e internacionales, como base para la
certificacion de sus productos y/o servicios.

Compartir el conocimiento organizacional con las partes interesadas
pertinentes para asegurar la sostenibilidad de la organizacion.

Los requisitos para el conocimiento de la organizacion en el contexto de un SGC
pueden resumirse en el siguiente cuadro:

La Organizacion debe:
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necesario para el funcionamiento de los procesos del SGC y
para lograr la conformidad de los productos y servicios



2- GESTION DE LAS COMPETENCIAS 2

Respecto a las Competencias la 1ISO 9000:2015 dice que un SGC es mas efectivo
cuando todos los empleados entienden y aplican las habilidades, formacion,
educacidn y experiencia necesarias para desempefar sus roles y
responsabilidades. Es responsabilidad de la Alta Direccidon proporcionar las
oportunidades a las personas para desarrollar estas competencias necesarias.

Dentro de sus requisitos, la ISO 9001, habla de la "competencia de las personas
gue trabajan bajo el control de la organizacidon, independientemente de su
situacion laboral”. Esto significa que el tema de las competencias atafie no solo a
las personas que se encuentran trabajando en relacién de dependencia, sino
también a los contratados y al personal temporario. Los requisitos se encuentran
generalmente como parte de los procesos del SGC y no de forma aislada. Sin
embargo, algunas organizaciones tienen procesos independientes de recursos
humanos, donde se puede encontrar la mayor parte de la informacion necesaria
para cumplir los requisitos del apartado 7.2.

La organizacion debe identificar |las actividades tipicas realizadas para asegurar la
competencia de sus personas y para evaluar la efectividad de las acciones
tomadas para satisfacer esas necesidades de competencia.

Para satisfacer los requisitos de competencia y eficacia de la formacion de I1SO

9001, una organizacidon normalmente tendra que hacer varias cosas:

e Determinar qué competencias son requeridas por las personas que realizan
trabajos que afectan la calidad.

e Determinar qué personas que ya realizan el trabajo tienen las competencias
requeridas.

¢ Decidir si se requieren competencias adicionales.

¢ Decidir como se pueden obtener estas competencias adicionales: formacion de
personas (externa o interna), formacion tedrica o practica, contratacion de
nuevas personas competentes, asignacion de personal competente existente a
diferentes trabajos.

¢ (Capacitar, contratar o reasignar personas.

¢ Revisar la eficacia de las medidas adoptadas para satisfacer las necesidades de
competencia y garantizar que se hayan alcanzado las competencias necesarias.

2 Algunos conceptos fueron traducidos y adaptados por el autor de la presente utilizando como fuente la “Auditing
Practices Group Guidance on: Competence” de 1SO



¢ Revisar periddicamente las competencias de las personas.

Durante el proceso, se requiere que la organizacidn retenga informacién
documentada apropiada {por ejemplo, registros) de formacidn, capacitacion,
habilidades y experiencia. Sin embargo, ISO 9001 no especifica como se establece
el proceso o la naturaleza exacta de los registros necesarios.

Veamos ahora las etapas que deben conformar el proceso de formacién o
capacitacion que permite a las personas de la organizacion adquirir las
competencias necesarias para desarrollar sus actividades dentro del SGC.

2.1- FORMACION DEL PERSONAL

La formacion del personal es un factor importante para poder asegurar que las
actividades se realizan con eficacia, eficiencia y en el nivel de calidad planificado.

La formacion se orienta con alguna de las siguientes finalidades:

e Formacidon Técnica: relacionada con los conocimientos tedricos y practicos
necesarios para desarrollar las actividades asignadas al personal, que permitan
mejorar su aptitud para satisfacer los requisitos establecidos.

¢ Formacién Humanistica: vinculada con la educacién adecuada del personal,
para el mejoramiento de las relaciones, el respeto, los valores y la atencion de
clientes y proveedores.

e Formacién por Nuevos Proyectos: necesaria por la actualizacion y desarrollo
de nuevos métodos de trabajo, sistemas, medios, equipamientos y tecnologias.

Para poder definir un Plan de Formacion es necesario contar con dos documentos
gue analizaremos a continuacién, el Perfil del Puesto y el Perfil de la Persona.

a) PERFIL DEL PUESTO

Una organizacion necesita identificar qué competencias son requeridas por las
personas que realizan el trabajo que afecta la calidad.

Para definir los Perfiles del Puesto de una organizacion se debe utilizar como base
el organigrama de la misma. Los Perfiles del Puesto sirven, entre otras cosas, para
realizar la busgqueda de las personas que van a cubrirlo. Esa busqueda puede ser
interna o externa a la organizacidn, segun la politica de Recursos Humanos
empleada por la misma.



Los Perfiles del Puesto deben ser desarrollados para el 100% de los puestos de la
organizacion, aungue en la actualidad la mayoria se encuentren ocupados y no se
haya pensado en realizar cambios.

Existen dos niveles de requisitos al momento de definir un Perfil de Puesto,
aguellos gue son necesarios y los que son recomendables. Con el paso del tiempo
suele ocurrir que algunos de los requisitos recomendables pasaran a ser
necesarios y se iran incorporando nuevos requisitos recomendables.

Otro problema con el que nos encontramos cuando se definen todos los Perfiles
del Puesto de una organizacion en forma simultanea, es que se incluyen requisitos
necesarios idénticos para puestos diametralmente opuestos.

Un error muy comun es definir los Perfiles del Puesto por el perfil que posee el
ocupante gue en ese momento cubre el mismo. Es cierto que por la experiencia
gue muchas personas poseen en el desarrollo de una determinada funcién, tal vez
adquirida con el paso de los afios, no requieren de una educacion formal previa.
Ello se salva haciendo mencién de este hecho en el Perfil de la Persona (que
veremos mas adelante).

Debe existir un enfoque sistematico para identificar estas competenciasy verificar
gue el mismo es efectivo. El resultado del proceso puede ser una lista, un registro,
una base de datos, un plan de recursos humanos, un plan de desarrollo de
competencias, un proyecto, etc.

La Alta Direccion debe entender la importancia de identificar las competencias
requeridas.

También es necesario revisar las competencias cuando se esté considerando una
nueva oferta de producto o de servicio, dado que dicha incorporacion puede traer
aparejada la implementacion de nuevas tecnologias para las cuales se requiere
tener conocimientos especificos. Los requisitos de competencia pueden incluirse
en los documentos de un contrato cuando las actividades de los subcontratistas
pueden tener un impacto en los procesos y/o caracteristicas de la calidad del
producto.

Es importante recalcar que, al momento de realizar la busqueda de un candidato
para cubrir una vacante, la Alta Direccion de la organizacidon garantice la
imparcialidad de dicho proceso con el uso del instrumento Perfil del Puesto.

En el formulario Perfil del Puesto se define y/o actualiza la siguiente informacién:
e Las actividades principales asignadas a dicho puesto

e Aquellas que requieren la calificacidn del personal

e La evaluacidn a realizar para ingresar al puesto

e La capacitacion inicial en el puesto

e La formacion y experiencia requeridas



Veamos un ejemplo del formato Perfil del Puesto:
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b) PERFIL DE LA PERSONA

éiHay personas competentes asignadas a las correspondientes actividades de
puestos de trabajo necesarias para controlar las caracteristicas de calidad de sus
procesos y productos y/o servicios?

La organizacion debera contar con alguna forma de proceso de evaluacién para
asegurar que las competencias son las apropiadas para las actividades de ella y
gue las personas seleccionadas como competentes demuestran estas
competencias. Ademas, el proceso debe asegurar que se esta actuando sobre
cualquier deficiencia y se mide la efectividad de las personas. Las actividades que
afectan la calidad deben ser realizadas por personas seleccionadas como
competentes. Se debe poner mayor énfasis en aquellos procesos, actividades,
tareas y productos donde la intervenciéon humana puede tener el mayor impacto.
Existe un gran numero de documentos que se encuentran relacionados con las
competencias del personal y evidencian si esas personas estan necesitando algun
tipo de formacién adicional, por ejemplo: los Instructivos de Trabajo, las
actividades de Inspeccion, las actividades de supervision, los registros de
revisiones de la direccidén, la definicion de autoridades y responsabilidades, los
registros de no conformidad, los informes de auditoria, las reclamaciones de los
clientes, los registros de validacion de procesos, etc.

En el formulario Perfil de la Persona se registra, ademas de los datos personales,
los estudios realizados y la experiencia laboral, los resultados de la evaluacién
requerida en el Perfil del Puesto y la formacidn técnica especifica recibida en la
organizacién o fuera de ella. También se registran alli los distintos requerimientos
de entes Municipales, Provinciales y/o Nacionales, sobre |la formacion en aspectos
de seguridad industrial que recibe el personal.

La gestion del Legajo del Personal debe incluir el formulario Perfil de la Persona,
para poder tomar la determinacion de si una persona puede ocupar un cargo o
puesto de trabajo dentro de la organizacion.

Veamos un ejemplo del formato Perfil de la Persona:
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2.2- PLANIFICACION DE LA FORMACION

La manera de planificar la formacién del personal de una organizacion es a través
de la determinacion de las necesidades que surgen del analisis comparativo entre
el Perfil del Puesto y el Perfil de la Persona, y es el denominado Plan de Formacion.

Graficamente lo veriamos de la siguiente manera:

En el ejemplo que vimos al principio, el Plan de Formacidn va a estar indicando la
necesidad de que los vendedores de la organizaciéon aprendan el idioma
portugués y adquieran los conocimientos necesarios sobre la forma de
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comercializar el producto o servicio en el nuevo mercado (canales de distribucion,
formas de pago, de entrega, etc.). En el caso que la organizacion vea inviable que
sus vendedores adquieran las competencias necesarias por la causa que fuere,
debera tomar la decision de recurrir a la busqueda de personas que posean dichas
competencias en el mercado local o directamente en el brasileno.

2.3- PLAN DE FORMACION

El plan de formacién debe incluir, ademas de las actividades, un objetivo que se
debe alcanzar para cada una de ellas. Esta sera la forma en que se pueda llegar a
verificar la eficacia.

Para la realizacion del plan de formacion, se tienen en cuenta los siguientes
aspectos:

a) Periodo que abarca: normalmente sera de un afo, salvo el caso de algunas
organizaciones gue estén sometidas a continuos cambios por su modalidad de
trabajo.

b) Se debe adecuar a las pautas presupuestarias de la organizacion.
¢) Se indica, respecto de la formacioén:

¢ Tema o curso en el que consiste la capacitacién

e Mes previsto en que se realizara |a capacitacion

¢ (Cantidad prevista de participantes

¢ Cantidad de horas programadas para cada curso

e Caracteristicas del capacitador: personal interno de la organizacién o
contratado (externo).

d) El Responsable de cada Area debe establecer, seglin sus necesidades, el grado
de prioridad de los cursos propuestos al momento de realizar la planificacion.

El Plan Anual de Formacidn puede ajustarse adecuadamente a lo largo del periodo
de ejecucion, segun las diversas circunstancias gque se presenten y las variaciones
de las condiciones previstas, que pueden llevar a dejar sin efecto algunas
actividades o incorporar otras no programadas.

La versidn inicial del Plan de Formacidn, sirve como referencia para establecer los



valores programados de los objetivos fijados, con su correspondiente indicador
asociado.

2.4- SELECCION Y FORMACION DE CAPACITADORES INTERNOS

Con el fin de lograr una mejor comunicacidon, compromiso, participacion y
motivacion, siempre es aconsejable gue Recursos Humanos, con la participacion
de los Jefes de cada Sector, seleccione posibles Capacitadores Internos para cada
curso a realizar.

Es conveniente que el personal elegido, participe en cursos sobre metodologias
de ensefianza y en los temas a desarrollar, con evaluacion de resultados de la
formacion.

En caso de no disponerse de personal en la Empresa o no alcanzar en la evaluacién
resultados satisfactorios, Recursos Humanos seleccionara Capacitadores
Externos.

2.5- REALIZACION DE LA FORMACION

De considerarlo necesario, la organizacidon puede solicitar al Instructor una
presentacion resumida de la actividad de formacion, a efectos de una mejor
evaluacién de su alcance y contenido por el Area de Recursos Humanos y/o del
Sector solicitante.

Si esta previsto como parte de la actividad tomar a cada participante una
evaluacion de los conocimientos adquiridos, se debe definir su alcance con el
Instructor respectivo.

El Area de Recursos Humanos debe asegurarse que se mantengan actualizados en
el Perfil de |a Persona los registros correspondientes a la formacion realizada.
Para las actividades de formacion realizadas externamente, es conveniente
archivar en el legajo del participante una copia del certificado emitido por la
entidad correspondiente como registro de dicha actividad.

En general, Recursos Humanos verifica que las actividades previstas en el Plan de
Formacién se realicen de acuerdo al programa aprobado.

Un ejemplo de registro de las capacitaciones impartidas se visualiza a
continuacion, en donde se aprecia que la Ultima columna de la derecha



corresponde a la calificacidn que debe realizar el instructor sobre la comprensidn
de los participantes del curso en cuestidn.

CONTROL Y EVALUACION DEL ASISTENTE

Actividad:

Inshiucior; Interno O Externo O

Instfiecion (s es extem):

¥ reuniones pravislas: IFechaa -[;!llllmr‘;a: rTu;ai hs

Firma Asistencla {fechas) Evaluacion

Apellido y Nombres W de Legajor |nl:1cr':.:|lq

[CRERL

Firma lngbiuson Ackaracion de firma Fecha

2.6- EVALUACION DEL PARTICIPANTE SOBRE LA FORMACION

Tiene por finalidad determinar la opinidn del participante relativa a la actividad
de formacion, registrando su evaluacion respecto a temas tales como:

e El contenido de la presentacidn.

El nivel didactico del expositor del curso y de la documentacidn recibida.
Recursos Utilizados (aula, peliculas, diapositivas de Power Point, paneles).
Calidad del material presentado y entregado.

Si se cumplio con el temario previamente establecido.



Es importante conacer la opinion del participante de un curso para poder realizar
las acciones gue tienden al mejoramiento del mismo. En base a dichas opiniones
se podra saber si el instructor ha conseguido bacer una adecuada transferencia
de los conocimientos previstos. Seguidamente incluimos un ejemplo del registro
gue se podria utilizar para esta finalidad. En el mismo hemos remarcado en rojo
la parte correspondiente a la evaluacion que debe realizar el participante de la
capacitacion.

EVALUACION DEL CURSO Y EFICACIA DE LA FORMACION

ACTIVIDAD:

INSTRUCTOR: Interno:| | Externo: ||
INSTITUCION: Fecha de Realizacidn:

PARTICIPANTE Area | Sector:

1- OPINION DEL PARTICIPANTE | puntasE(1a 0
Cumplimiento de ks cbjetives de la clase |
Desempefio del instrucior |
Adrinistracion ded lierpo durante la clase |
Aplicacidn del aprendizaje adquirido
Opartunidad de aporte del partici pante
[Material utiizade por & instructar (ppoint, talleres, pricticos, ete.)
Material de apoyo diddctheo (disefo, visual, calidad impresiin, etc. )
Ambmniaciin

Promedio |
Motas: Excelente 10, Distinguido 88, Bueno T, Regular 84, Mal: 021

[FIRMA; ACLARACION;

Temas expuestos que s¢ pueden aplicar al Puesto de Trabajo, Sector u Organizacion

| Descripcian | Plazo Previsto
= [
f2-
3 |
T e e 0 ™ T TS, B P
|Grado de aplicacion de cada tema seleccionado en el punto 2 R
| Tema | % de aplicacién ' Fecha
1-
= i
i 1
3 |
COMENTARIOS

Firma del Jefe Aclaracibn | Facha




2.7- LA EFICACIA EN LA GESTION DE LAS COMPETENCIAS

La organizacidon debe evaluar la efectividad de las acciones emprendidas para
satisfacer las necesidades de competencia y asegurar que se han logrado las
mismas.

Recordemos lo que ya hemos dicho con anterioridad, para poder verificar la
eficacia de la formacion el plan debe incluir las actividades y el objetivo que se
debe alcanzar en cada una de ellas.

La organizacion puede utilizar una serie de técnicas, incluyendo juegos de rol,
revision por pares, observacion, revisiones de los registros de capacitacidon y
empleo y/o entrevistas (ver ISO 19011, Tabla 2, para mas ejemplos). La
adecuacién de un método de evaluacion particular dependera de muchos
factores. Por ejemplo, los registros de capacitacion pueden utilizarse para verificar
gue un curso de capacitacion se ha completado con éxito (pero hay que tener en
cuenta que esto por si solo no nos permite saber si el participante del curso es
competente). La organizacion debe demostrar el logro de la competencia de sus
personas a través de una combinacion de educacion, entrenamiento y/o
experiencia laboral.

Resumiendo, la eficacia de la formacion es la medida o relacion en que los
conocimientos impartidos en el curso de formacién se aplican efectivamente en
la realizacion de las actividades del Puesto de Trabajo.

El Jefe del Sector en el que se desempefia el participante define, conjuntamente
con él, los temas que son factibles aplicar y realiza la planificacidon
correspondiente.

Periddicamente, segun lo establecido en la planificacion, el Jefe de Sector debe
verificar el grado de aplicacion efectiva en el Puesto de Trabajo de la actividad
seleccionada y de los resultados obtenidos. Estos resultados deben ser registrados
y para ello utilizamos, por ejemplo, la parte inferior del formulario Calificacion de
la Actividad, que vimos anteriormente.

En nuestro ejemplo, el Gerente Comercial, debe evaluar como se manejan los
vendedores en el mercado brasilefio con el idioma y como estan aplicando los
conocimientos adquiridos sobre las diferentes formas de comercializacion en
dicho mercado.



Recordemos que en el Plan de Formacion podran existir cursos que no guarden
una relacion directa con las tareas del capacitado v que se dicten solo a modo de
induccion basica. (Informativos)

En estos casos no se requerira realizar una evaluacion de la eficada de la
formacion.

EVALUACION DEL CURSO Y EFICACIA DE LA FORMACION

ACTIVIDAD:
INSTRUCTOR: - :WDEMD
INSTITUCIGN: . [ Fecha de Realizacion: '
PARTICIPANTE -m- ! Sector: l

PUNTAJE (1 a 10

Adiministracion del bempo duranie h clase }
Aplicacion del agrendizaje adguirida |
Oportunsdad de aporte del participante |
Material ulizado por el instructor (ppoind, talleres, practicos, elo.) ]
Material de apoye diddetico (disefio, visual, calidad impresidn, ete. ) !
Amtdentackin |

|

LTI RO SR TIMPEPENTE 1 1" [, . Al
Motas: Excetents 10, Distinguido 3/8, Buenc 716, Regular 84, Mal: 321

emu I".l:pl.lﬂl que se nueen apllr ﬂua: dt'lraadn. nr ancl

Descripcion | Plazo Previsto

Grado de aplicacion de cada tema seleccionado en el punto 2

COMENTARIDS




2.8- MANTENIMIENTO DE LAS COMPETENCIAS

La organizacidn debe implementar algun tipo de monitoreo para realizar el
mantenimiento de las competencias. La manera de hacerlo incluye un proceso de
desarrollo profesional continuo (como el descrito en la ISO 19011), evaluaciones
regulares de las personas y su desempefio, o la auditoria regular del
producto/proceso para el cual los individuos o grupos de individuos se encuentran
capacitados y son responsables. Los cambios continuos en los requisitos de
competencia pueden indicar que una organizacion es proactiva en el
mantenimiento de los niveles de rendimiento de las personas. Como resultado de
todo lo expresado, la organizacion deberia contar con una Matriz de
Competencias, en la cual se visualice que personas poseen las competencias
necesarias para realizar cada una de las tareas de un Sector.

Un ejemplo podria ser el de un laboratorio en el que se realizan cinco tipos de
ensayo vy hay tres laboratoristas. El “5” significa que esa persona posee las
maximas competencias para desarrollar ese ensayo, “3” esta a medio camino y
“1” recién ha iniciado su capacitacion. La Matriz correspondiente a este ejemplo
seria la siguiente:

Relevamiento Ensayo Ensayo_ de Ensayo Dureza
) ) de composicion de
dimensional L, . . Rockwell
tracciéon guimica impacto
Juan 5 5 5 5 3
Pedro 5 - - 3 1
José 5 3 3 1 -
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