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RESUMEN

Introduccion: En la actualidad, al abordarse el analisis del mode-
lo de gestion por competencias, las teorias avanzadas sobre gestion
compleja en las organizaciones suponen un enfoque novedoso y
alternativo. La implementacion del paradigma de la complejidad en la
gestion empresarial y, en particular, la de capital humano, promueve
tanto la calidad de vida laboral como la generacion de ventajas compe-
titivas que aumenten la eficiencia. Objetivos: Disefiar un perfil de
competencias del cargo de Especialista B en Ciencias Informaticas que
tenga en cuenta los principios de disefio y gestion organizacional
compleja, y analizar las condiciones laborales desfavorables para su
desempefio superior. Material y método: Se utiliza una metodologia
cualitativa, con la triangulacion de diferentes técnicas y métodos.
Resultados: Se obtiene el perfil del cargo integrado por cuatro compe-
tencias claves para el desempefio superior, el cual aplica e incorpora de
forma implicita los principios de disefio socio-técnico y gestion com-
pleja. Por su parte, las principales condiciones laborales que ejercen
una influencia nociva en los resultados del trabajo son exteriores y
pueden provocar diferentes tipos de fatiga (fisica, mental, informati-
va).

Palabras clave: perfil de competencias, desempefio superior, gestion
organizacional compleja, condiciones laborales

ABSTRACT

Introduction: At present, when approaching the analysis of the
management model by competencies, advanced theories on complex
management in organizations represent a new and alternative ap-
proach. The implementation of the paradigm of complexity in enter-
prise management and in particular that of human capital promotes
both the quality of working life and the generation of competitive
advantages that increase efficiency. Objectives: To design a compe-
tency profile for the position of Specialist B in Computer Sciences,
which takes into account the principles of complex organizational
design and management, and to analyze the unfavorable working
conditions for superior performance. Material and method: A quali-
tative methodology is used, with the triangulation of different tech-
niques and methods. Results: The profile of the position composed of

four key competencies for superior performance is obtained, which
applies and implicitly incorporates the principles of socio-technical
design and complex management. For its part, the main working
conditions that exert a harmful influence on work results are external
and can cause different types of fatigue (physical, mental, informa-
tional).

Keywords: competence profile, superior performance, complex organ-
izational management, working conditions

INTRODUCCION

El surgimiento de la gestion por competencias se re-
monta a la década de 1970 en los Estados Unidos con el
trabajo ““Testing for competence rather than for intelligen-
ce”, de David McClelland, profesor de la Universidad de
Harvard. En este estudio demuestra que los tests tradiciona-
les de conocimientos e inteligencia no resultaban suficien-
tes para predecir con fiabilidad la adecuada adaptacion al
puesto de trabajo y, en consecuencia, el éxito profesional."”
Posteriormente, uno de los colaboradores de McClelland,
Richard E. Boyatzis, acufié una de las definiciones mas
renombradas en la literatura sobre la evolucion historica del
concepto de competencias, entendiéndolas como “‘unas
caracteristicas subyacentes a la persona, que estan cau-
salmente relacionadas con una actuacion exitosa en un
puesto de trabajo”.) A raiz de este aporte han emergido
diversas conceptualizaciones de destacados autores (Spen-
cer & Spencer, Levy-Leboyer, Vargas, Bolivar, Mertens),
que colocan el énfasis, en mayor o menor medida, en facto-
res cognitivos, socio-afectivos y conductuales indispensa-
bles para el desempefio eficaz de actividades requeridas por
la naturaleza del trabajo.®”
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Nuestro pais no esta exento de la influencia de las con-
cepciones internacionales sobre competencias laborales,
solo que se ajusta en su configuracion a la realidad econo-
mico-social del sistema socialista cubano. El presente estu-
dio, contextualizado al ambito empresarial cubano actual,
se rige por la Norma Cubana NC 3000:2007, que define las
competencias laborales como un ““conjunto sinérgico de
conocimientos, habilidades, experiencias, sentimientos,
actitudes, motivaciones, caracteristicas personales y valo-
res, basado en la idoneidad demostrada, asociado a un
desempefio superior del trabajador y de la organizacion,
en correspondencia con las exigencias técnicas, producti-
vas y de servicios. Es requerimiento esencial que esas
competencias sean observables, medibles y que contribu-
yan al logro de los objetivos de la organizacion”.® Se
concuerda con Cuesta en que este constructo es holistico,
en contraste con la fragmentacion tayloriana del trabajador,
implicando el desempefio superior sin perder de vista la
preeminencia de los valores humanos o éticos."”’

Un punto sensible en el establecimiento del mo-
delo de competencias radica justamente en la identifi-
cacion y definicion de las mismas para la elaboracion de
un marco de referencia llamado perfil de competencias,
que se define por la NC 3000:2007 como un “documen-
to que describe las competencias requeridas para un
cargo y expresa la relacién de los objetivos estratégicos
y metas con las capacidades que debe desarrollar el
personal de la organizacion. Dicho perfil se expresa en
un lenguaje de resultados claves y no comprende ni
describe necesariamente todas las funciones y tareas del
cargo, solo se centra en aquellos elementos fundamenta-
les”.® Siguiendo esta linea, un modelo de gestion en el
que las competencias sean el elemento nuclear, permitira
alinear la gestion de los recursos humanos a la estrate-
gia de la organizacion, cimentando las bases para la
concordancia creciente entre los intereses individuales y
las metas organizacionales, lo cual favorece el aumento
del compromiso con el trabajo y, a su vez, los niveles de
productividad.

En la actualidad, al abordarse el analisis del modelo de
gestion por competencias, las teorias avanzadas sobre gestion
compleja en las organizaciones suponen un enfoque novedoso
y alternativo. Promueven el fortalecimiento de mecanismos de
auto-organizacion y auto-regulacion, aprendizaje y dialogo,
adaptabilidad y complementariedad, simplificacion de proce-
s0s y cooperacion; con el proposito de mejorar las habilidades
y conocimientos inter-organizacionales de los trabajadores, y
desarrollar competencias distintivas que generen ventajas
competitivas para la empresa.

En este sentido, Navarro sefiala los principios de disefio
y de gestion en los que se sustenta la gestion organizacional
compleja. Ambos son claves en la medida en que favorecen
la auto-organizacion espontanea, lo cual supone una mejor
adaptacion a las condiciones del entorno a partir del apro-
vechamiento de las perturbaciones aleatorias como oportu-
nidades para alcanzar la efectividad organizacional. Segin

complejidad

Navarro, los principales axiomas de disefio formulados
desde el enfoque socio-técnico que facilitan la auto-
organizacion son: la redundancia de funciones, la variedad
interna requerida, las especificaciones criticas minimas y
los grupos autéonomos. En cuanto a los preceptos de la
gestion compleja, incluye: la gestion de la incertidumbre,
de la informacion y de significados, el apoyo a la existencia
de fuerzas contrapuestas y la utilizacién del conflicto posi-
tivo, y, finalmente, la gestion centrada en valores nucleares
y borrosos.'”

Siguiendo la obra de Navarro, es posible afirmar que
la aplicacion del paradigma postmoderno de la comple-
jidad en la gestion empresarial implica la implementa-
cién de modificaciones en la organizacion del trabajo
que propicien una mayor flexibilidad organizativa y
potencial de innovacion; asi como la formacion de un
trabajador multifuncional, con elevada capacidad de
aprendizaje auténomo y cualificado con multiples com-
petencias para satisfacer las demandas del convulso
escenario empresarial, a la par que fomenta la calidad de
vida laboral de los individuos."”

Considerando estos referentes, la presente investigacion
se plantea como objetivo general el disefio de un perfil de
competencias del cargo de Especialista B en Ciencias In-
formaticas, sustentado en los principios de la gestion orga-
nizacional compleja. En relacion con este se propone, ade-
mas, analizar las condiciones laborales desfavorables aso-
ciadas al cargo; realizando una evaluacion integral que
incluya los riesgos psicosociales, en aras de proteger y
garantizar la seguridad y salud de los trabajadores, asi
como promover su bienestar subjetivo. En este sentido,
también se destaca la pertinencia del estudio, pues, de
acuerdo con Feria, en la legislacion laboral cubana existen
lagunas en torno al tratamiento de los riesgos psicosociales,
cuya despreocupacion nace desde los propios empleado-
res.!" A esto se suma que, segiin sefiala la Resoluciéon N°
283/2014 del Ministerio de Salud Publica de la Reptblica
de Cuba, solo sean reconocidas como enfermedades profe-
sionales aquellas que provienen de riesgos mecanicos,
fisicos, quimicos y/o bioldgicos; lo cual entorpece el reco-
nocimiento de los factores psicosociales como riesgos
laborales que pueden afectar, fisica y mentalmente, la salud
del trabajador. De ahi la necesidad de prestar especial inte-
rés a estos elementos desde el propio disefio del perfil del
cargo para favorecer la efectividad organizacional y pro-
mover el bienestar de los trabajadores. Vale destacar que el
disefio del perfil del cargo servira de base para la gestion de
todos los procesos de capital humano por competencias en
el cargo objeto de estudio. No se evalian competencias en
los ocupantes del cargo, si bien estos se utilizan como
expertos para su disefio. La evaluacion de competencias
sera uno de los procesos que podran ser concebidos a partir
del perfil propuesto, lo que permitira determinar la brecha
de las competencias requeridas para el desempefio superior
en el cargo (reflejadas en el perfil) y el nivel de desarrollo
alcanzado en las competencias claves por sus ocupantes.
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Este articulo se basa en los resultados del trabajo ex-
traclase de la asignatura Psicologia laboral en las organi-
zaciones, de tercer afio de la carrera de Psicologia, des-
arrollado en la empresa Transtur S.A., lider en transporta-
cion turistica en Cuba. En esta el especialista B en cien-
cias informaticas desempefia un papel clave, pues es el
encargado de gestionar y administrar la informacion y las
comunicaciones de todas las actividades de la sucursal.

MATERIAL Y METODO
Tipo de metodologia: Cualitativa
Seleccion y descripcion de la muestra

La muestra es no probabilistica y quedd conformada
por dos grupos: uno de expertos y uno de informantes

clave. La seleccion muestral del primer grupo se realizd
mediante la eleccion de sujetos tipo, que cumplieran con
los siguientes requisitos:

e Tener un conocimiento vasto del cargo objeto de estu-
dio, preferiblemente ocupantes del cargo o jefes direc-
tos del mismo.

e Poseer, como minimo, un afio de experiencia en el
cargo.

e Mostrar buenos resultados de trabajo.

Los informantes clave son miembros de la organiza-
cién que por el rol que ocupan, aportan informacion
relevante. Los datos generales de la muestra, en cuanto a
sus caracteristicas sociodemograficas, se resumen en las
tablas 1y 2.

Tabla 1
Datos generales de la muestra. Grupo de expertos
Expertos | Sexo | Edad Cargo que ocupan actualmente Afios de' exl.)?rlencm L1l
la organizacion | el cargo
1 M 28 | Especialista B en ciencias informaticas 4 4
2 M 31 Especialista B en ciencias informaticas 1 1
3 M 29 | Especialista B en ciencias informaticas 2 1
4 M 54 | Especialista B en ciencias informaticas 19 10
5 M 35 | Director informdtico 2 2

Tabla 2

Datos generales de la muestra. Grupo de informantes clave

e Sexo | Edad Cargos que ocupan actualmente Afios d‘e exRerlencla en:
tes clave la organizacion | el cargo
1 M 29 Administrador de redes 4 4
2 M 30 Especialista de capacitacion de la empresa (RRHH) 1 1

Técnicas y métodos empleados

e Analisis documental. Posibilita la consulta y estudio
de documentos de la organizacion y el cargo objeto de
estudio que ofrecen informacion relevante para la in-
vestigacion.

e Guia de caracterizacion general de la organizacion.
Diseflada por Medina, Martinez, Vitier, Blanco, et al.
Propicia la obtencion de datos relevantes sobre la or-
ganizacion (planeacion estratégica, estructura, condi-
ciones generales, etc.).'?

e Cuestionario para caracterizar la gestion de recursos
humanos (GRH). Disefiado por Medina, Martinez, Vi-
tier, Blanco, et al. Posibilita la caracterizacion de los

procesos de GRH que resultan esenciales para la orga-
nizacion."?

e Observaciones. Permiten profundizar en determinados
aspectos relevantes para el estudio, tales como: condi-
ciones del ambiente laboral, elementos relacionados
con el contenido de trabajo, el régimen laboral y la se-
guridad y salud en el trabajo.

e Diario de actividades. Consiste en un registro exhaus-
tivo de las tareas desarrolladas por los expertos en un
dia tipico de trabajo, considerando el horario laboral.

e Entrevista semi-estructurada de condiciones laborales.
Tomando como referente la clasificacion de condicio-
nes laborales de Straub y Hacker, adaptada por Medi-
na, Martinez, Vitier, Blanco, et al., posibilita la des-
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cripcion de las condiciones laborales internas y exter-
nas del cargo de especialista B en ciencias informati-
cas, asi como del caracter de su influencia en el des-
empefio superior.'?

e Entrevista de incidentes criticos. Permite identificar
situaciones laborales criticas, su grado de recurrencia,
consistencia y las competencias que el experto pone en
juego para enfrentarlas.

e Método MiniDelphi. Adaptacion de Medina, Martinez,
Vitier, Blanco, et al. del conocido método Delphi pro-
puesto por Cuesta. Consiste en la presentacion a los ex-
pertos de las competencias del cargo previamente lista-
das, asi como de sus diferentes dimensiones e indicado-
res, a partir del analisis triangulado de las técnicas del es-
tudio de puesto aplicadas. Mediante un proceso iterativo,
los expertos deben llegar a un consenso acerca de la rele-
vancia de estas competencias para el desempefio superior
del cargo, lo cual permitira su validacion.">"

Procedimiento de la investigacion

El proceso para la realizacion de la presente investi-
gacion se desarrolld por etapas, correspondientes a la
ejecucion secuencial de las siguientes tareas de investi-
gacion:

¢ Definicion de los objetivos de la investigacion.

e Gestion y caracterizacion de la organizacion (a partir
del analisis documental y la aplicacion del cuestionario
para caracterizar la GRH).

e Definicion del cargo objeto de estudio e identificacion
de la muestra de expertos e informantes claves.

e Aplicacion de las técnicas de recogida de informacion
para la elaboracion del perfil del cargo (observaciones,
diario de actividades, entrevista de condiciones labora-
les, entrevista de incidentes criticos).

e Elaboracion del diagrama de exigencias laborales
segun la clasificacion de Quaas y Raum (citado por
Schaarschmidt y Prado, 2000)."¥

e Aplicacion del método MiniDelphi: creacion y prepa-
racion del grupo de expertos (fase 1), identificacion de
competencias laborales claves para el desempefio su-
perior en el cargo (fase 2), ponderacion de las compe-
tencias claves y determinacion del nivel de desarrollo
aspirado para cada competencia (fase 3), identificacion
de las dimensiones competenciales (fase 4) y de los
indicadores comportamentales (fase 5). La informa-
cion se procesod con técnicas de estadistica descriptiva
e inferencial, mediante el analisis de frecuencias uni-
variadas y el coeficiente de concordancia (Cc) por
competencias y dimensiones, considerando si es mayor
o igual a 60 % para declarar el consenso.

e Disefio del perfil del cargo por competencias y elabo-
racion del informe de investigacion.

complejidad
RESULTADOS
Perfil de competencias del cargo

A partir de la aplicacion del método MiniDelphi, se
validaron las cuatro competencias clave para el desem-
pefio superior en el cargo de Especialista B en ciencias
informaticas, propuestas inicialmente por las investiga-
doras, con las cuales coincidio el total de expertos. En la
siguiente fase se ponderaron dichas competencias de
acuerdo al nivel de importancia para el desempefio supe-
rior del cargo (siendo la de menor valor de media la mas
importante, y la de mayor valor de media la menos im-
portante de la lista) con un coeficiente de concordancia
igual o mayor de 60 % (60-80 %). De igual forma, so-
metido al juicio de los expertos, fueron determinados los
niveles de desarrollo aspirados para cada competencia
con un consenso igual o mayor de 60 % (60-80 %) Pos-
teriormente, se identificaron las dimensiones competen-
ciales y cada una fue aprobada por el grupo de expertos
con un consenso del 100 %. Se efectud, ademas, la pon-
deracion de estas dimensiones, obteniéndose un orde-
namiento jerarquico de las mismas de acuerdo con el
coeficiente de concordancia reglamentado, siempre
mayor o igual del 60 % (60-80 %). Por ultimo, se vali-
daron los indicadores comportamentales propuestos,
pues todos obtuvieron el 100 % de consenso.

En funcion de los resultados obtenidos, se disefd el
perfil de competencias laborales para el cargo objeto de
estudio, teniendo en cuenta los principios de disefio y
gestion compleja de las organizaciones y los requisitos
de los sistemas de gestion de la seguridad y salud en el
trabajo establecidos por las normas ISO 45001."> Con
ello se pretende lograr un mejor funcionamiento en la
implementacion del Sistema de Gestion Integrada del
Capital Humano. En el Anexo (al final) se expone el
perfil del cargo disefiado (por cuestiones éticas se pre-
servan los datos de identidad de la empresa). Las com-
petencias se presentan en el orden que los expertos le
confirieron, segun su grado de importancia, para el des-
empefio superior.

Analisis de las condiciones laborales desfavorables

A partir de la triangulacion de informacion se cons-
tatd que las principales condiciones laborales que ejer-
cen una influencia nociva en los resultados del trabajo
son exteriores. En este sentido, las relaciones espaciales
en los locales donde los especialistas B en ciencias in-
formaticas desempefian su actividad laboral, se caracte-
rizan por el hacinamiento y la ausencia de medios de
trabajo ergonomicos. Estas condiciones suelen aumentar
la probabilidad de aparicion de sensaciones de malestar
e insatisfaccion, y si son extendidas en el tiempo, pue-
den llegar a ocasionar ansiedad, irritabilidad, sintomas
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psicosomaticos (cefaleas, dificultades para respirar,
sudoraciones, etc.) y fatiga.

Por otra parte, se evidencid que el cargo objeto de
estudio va acompainado de sedentarismo postural, pues
implica la ejecucion de tareas en apariencia comodas,
pero con carga fisica debido a que se mantienen posturas
estaticas, y con escasa actividad de los miembros infe-
riores; lo cual provoca con frecuencia tension muscular,
sensacion de adormecimiento y alteraciones en la co-
lumna y cervical. A esto se suman los movimientos
repetitivos realizados al teclear o manipular el cursor de
la computadora, que pueden generar fatiga muscular y,
en caso de exposiciones prolongadas, trastornos muscu-
lo-esqueléticos, siendo los mas comunes el sindrome del
tunel carpiano, bursitis, tendinitis, entre otros. Otro de
los riesgos identificados, sefialado por numerosos auto-
res (Hernandez, Mufoz, Castillo, Sanchez & Corichi;
Segui, Cabrero-Garcia, Crespo & Verdu; Garzon-Leal,
Yepes-Boada & Diego-Mas; Molina; Portillo; Reyes), es
que el uso constante de pantallas de visualizacion de
datos generalmente provoca afectaciones en la vista, que
pueden derivar en el sindrome visual informatico (SvI);
el cual se caracteriza por molestias oculares (ardor,
picor, sequedad, etc.), fatiga visual, cefalea, cambios
refractarios, vision borrosa y/o doble e hipersensibilidad
ala luz."*2)

Se corrobord, ademas, que entre las condiciones es-
pecificas de la actividad laboral, el elevado gasto inte-
lectual que demanda el cargo objeto de estudio supone
una condicion desfavorable que puede ocasionar fatiga
mental, la cual se encuentra asociada a una mayor per-
cepcion de agotamiento, desmotivacion, incremento en
el nimero de errores en el trabajo, mayor ausentismo y
rotacion laboral. Si bien esta condicion laboral es in-
herente al cargo, pueden ser atenuados sus posibles
efectos disfuncionales a través de una adecuada organi-
zacion del trabajo. Otro efecto disfuncional asociado a
este cargo, al que alude Aragiiéz, es el denominado
sindrome de la “fatiga informativa”, que puede ocasio-
nar situaciones generadoras de estrés en el trabajo, prin-
cipalmente motivadas por la sobrecarga informativa
derivada del uso de internet.*”

El resto de las condiciones laborales son considera-
das por los expertos como favorables, en tanto posibili-
tan el desempeiio exitoso del cargo, a la par que propi-
cian un estado de bienestar subjetivo, reportado en un
incremento de la satisfaccion y motivacion laboral.

DISCUSION

El perfil del cargo objeto de estudio se confeccionod
teniendo en cuenta como principio rector la redundancia
de funciones, que hace énfasis en el disefio del trabajo
polivalente y con multiples competencias como antitesis
de la alta especializacion. Por ello, se concibe que el
ocupante de dicho cargo no debe limitarse al dominio de

las tecnologias informaticas para garantizar la gestion de
la informacion y las comunicaciones, sino que debe ser
capaz de desarrollar otras competencias (autodesarrollo,
orientacion al servicio y trabajo en equipo), generaliza-
bles a distintos cargos de la empresa que le permitan
desempenarse en una amplia diversidad de funciones, no
exclusivas del puesto objeto de estudio. Esto contribuira
a la formacion de individuos con capacidades versatiles
y mayores posibilidades de adaptacion a las crecientes
exigencias de los sectores de tecnologia de la informa-
cion. Se evita que la empresa establezca una dependen-
cia de un reducido niimero de trabajadores con el mismo
tipo de funciones especificas; en cambio, podra contar
con empleados cualificados que ejerzan distintos roles y
aporten un valor agregado a los procesos de trabajo.

Otro de los principios de disefio socio-técnico que
marco las pautas a seguir en la implementacién de la
redundancia de funciones al confeccionar el perfil del
cargo, es la variedad interna minima requerida. Segin
Navarro, esta propone que la organizacion debe presen-
tar una variedad interna, en su prescripcion minima, que
coincida, en variedad y complejidad, con la del entorno
con el que interactiia.'” Siguiendo este precepto, se
determind el nimero de competencias y dimensiones
competenciales acorde con las nuevas exigencias socia-
les, politicas y econdmicas del sector y el pais, pero
también en funcion de las competencias mas reclamadas
por el mercado laboral de esta industria en el contexto
internacional en la actualidad. De ahi que en el perfil del
cargo se reflejen algunas de las competencias mas de-
mandadas en las empresas en el presente y futuro
proximo, de acuerdo con el informe EPyCE del 2018,
elaborado por especialistas de prestigiosas entidades del
sector empresarial en Espafia. Estas son: trabajo en
equipo, orientacion (atencion) al cliente, conocimiento
técnico-competencias técnicas, pensamiento analitico,
comunicacion, gestion de conflictos y negociacion.®®

Asimismo, en la elaboracion del perfil se tuvo en
cuenta el principio clasico socio-técnico de las especifi-
caciones minimas claves, segin el cual suele ser mas
propicio sefalar los objetivos y resultados generales del
trabajo, en lugar de marcar detalladamente las vias para
alcanzarlos. Por esto, los indicadores son enunciados de
manera genérica en términos de resultados, establecien-
do los criterios con los que se evidencia cada competen-
cia y dimension, a la par que dejan abierta la posibilidad
de implementar las alternativas que se consideren perti-
nentes para el logro de los resultados sefialados. Esto
permite no bloquear la autonomia y creatividad de los
trabajadores en la forma de ejecutar sus funciones.

En cuanto al trabajo en grupos autéonomos, siguiendo
la obra de Navarro, estos se pueden definir como un
grupo de trabajadores con un objetivo laboral en comun,
que tienen cierta autonomia para tomar decisiones sobre
las tareas que desempefian y de las que son responsables
en forma conjunta."”’ La aplicacién de este principio se
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concibe a partir de la conceptualizacion de la competen-
cia trabajo en equipo y cooperacion. Las dimensiones e
indicadores de esta competencia abarcan aspectos for-
males e informales de la comunicacion y las relaciones
interpersonales, con el propésito de favorecer la ayuda
mutua entre colaboradores y facilitar la transmision de
informacion. Por su parte, los indicadores de las dimen-
siones capacidad de analisis y planificacion y organiza-
cion, referentes a la competencia capacidad de gestion
de la informacion y las comunicaciones, dotan de opor-
tunidades de autogestion a los empleados.

Los principios descritos anteriormente favorecen di-
seflos de estructuras empresariales que promueven la
auto-organizacion y el desarrollo continuo hacia formas
de organizacién mas complejas, lo cual constituye un
criterio de éxito organizativo de acuerdo con Navarro.'”
Precisamente, los resultados de investigaciones recientes
del XVI Congreso Latino-Iberoamericano de Gestion de
Tecnologia en Brasil apoyan esta afirmacion y ofrecen
evidencias empiricas al respecto. En este sentido, el
estudio realizado por Manrique y Gonzélez indica que
empresas tan exitosas de servicios tecnologicos como
IBM y Telefonica, seleccionadas por cuatro afios conse-
cutivos (2011-2014) en el ranking Great Place to Work
(GPTW) en Perti como las mejores empresas para traba-
jar, presentan en la practica varios rasgos de los siste-
mas socio-técnicos.*” Estos fomentan la calidad de vida
en el trabajo, la libertad de creacion de sus empleados, la
motivacion laboral y suponen, a su vez, mayores niveles
de productividad y rentabilidad. Entre ellos resultan
coincidentes con los del presente trabajo, la multifun-
cionalidad (redundancia de funciones) y la especifica-
ciéon minima critica, los cuales se aplican en todas las
empresas que han sido incluidas, al menos un afio entre
el 2011 y el 2014, en el ranking GPTW.

Por otra parte, los principios de gestion compleja de
las organizaciones se incorporan de forma implicita en
el perfil del cargo objeto de estudio, al intentar dar res-
puesta a la complejidad, explorando el espacio de posi-
bilidades a través del aprendizaje y la comunicacion.
Partiendo de la idea de que solo las organizaciones dis-
puestas a adaptarse a las nuevas exigencias de un esce-
nario cada vez mas competitivo, se encuentran en condi-
ciones de enfrentarse a un futuro en el que destaca una
constante: la incertidumbre, se hace indispensable el
manejo y absorcion de la misma mediante la creacion
permanente de informacion y significados. Esto se pre-
tende lograr convirtiendo el autodesarrollo en una com-
petencia clave para el desempefio superior del cargo y
sus dimensiones e indicadores en guias facilitadoras de
procesos de innovacion, creatividad, renovacion y desa-
rrollo organizacional. En el disefio de dicha competencia
se consideran a las nuevas informaciones y los conoci-
mientos novedosos aplicados a la mision del cargo como
activos intangibles que hacen crecer a la organizacion.
En este sentido, mientras mas informados estén los tra-

complejidad

bajadores acerca de los ultimos progresos de la tecnolo-
gia informatica, mayores probabilidades tendran de
optimizar los procesos, ofrecer nuevos servicios y posi-
cionar a su empresa de manera estratégica en el merca-
do.

Otra de las vias para favorecer la creatividad y la in-
novacioén es mediante el uso del conflicto positivo en la
organizacion y el apoyo de fuerzas contrapuestas dentro
de la misma. Desde esta perspectiva se concibe que los
conflictos sean inherentes a las relaciones humanas y
que si se manejan de manera adecuada, constituyen una
oportunidad de crecimiento y de apertura a soluciones
alternativas. Es por ello que entre las dimensiones com-
petenciales del trabajo en equipo y cooperacion, se pro-
pone la comunicacion efectiva y la negociacion y mane-
jo de conflictos para promover el desarrollo de habilida-
des que permitan la resolucion positiva de los mismos.

Finalmente, y en respuesta a los objetivos planteados
en la presente investigacion, tenemos que:

e Se disefia el perfil del cargo por competencias del
especialista B en ciencias informaticas, integrado por 4
competencias clave para el desempefio superior: capa-
cidad de gestion de la informacion y las comunicacio-
nes, trabajo en equipo y cooperacion, orientacion al
servicio y autodesarrollo.

e El disefio del perfil del cargo objeto de estudio asume
algunos principios de la gestion organizacional com-
pleja, con vistas a promover tanto la calidad de vida
laboral, a partir de la creacion de espacios para la crea-
tividad y el enriquecimiento de los contenidos de tra-
bajo que contribuyan a la prevencion de riesgos psico-
sociales, como a la generacion de ventajas competiti-
vas que aumenten la rentabilidad.

e Se identifican las condiciones laborales disfuncionales
que afectan el desempefio superior en el cargo, rela-
cionadas con el hacinamiento, el sedentarismo postu-
ral, la ausencia de medios de trabajo ergonémicos y la
sobreexposicion a las pantallas de visualizacion, las
cuales son potenciales generadoras de riesgos tales
como: la fatiga fisica, mental e informativa, y enfer-
medades musculo esqueléticas.
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ANEXO

Perfil del cargo

Perfil de competencias laborales

Denominacion del cargo: Especialista B en ciencias informaticas

Unidad organizativa a la cual pertenece: Grupo Empresarial X

Dependencia jerarquica superior: Ministerio X

Categoria ocupacional: Salario: Sistema de pago por resultados (fijo 500,00 cup +

Técnico e e incremento por resultados (hasta 800 CUP).

Proceso fundamental en el que se desempeiia: Informatica

Gestion de informacion, servicio a clientes (usua-
rios internos)

Subprocesos fundamentales en los cuales se desempeiia:

Mision del puesto: Garantizar la tecnologia informatica para gestionar y administrar la informacion y las comuni-
caciones relacionadas con todas las actividades de la sucursal.

Principales funciones y tareas:

1. Mantener el adecuado funcionamiento de los servicios de internet, correo y mensajeria online (chat) en la oficina
central y las sucursales del pais.

2. Garantizar la adecuacion y actualizacion de la infraestructura para el funcionamiento de los Sistemas informati-
cos.

3. Desarrollar e instalar nuevos software informaticos que garanticen la informatizacion y adecuado funcionamiento
de los principales procesos de la empresa.

4. Capacitar al usuario interno cuando se instalan nuevos sistemas (software) o se modifican los ya existentes.

Principales recursos materiales asignados para desempeiiar sus funciones:

1. Medios de comunicacion: teléfono, fax, servicios de internet, correo y mensajeria online (chat).
2. Medios ofimaticos: PC, impresora, fotocopiadora, red, escaner.

3. Muebles de oficina: buro, gavetero, sillas giratorias.

4. Medios de climatizacion: aire acondicionado.

Responsabilidades:

Trabajo de otros.

Medios de trabajo.

Calidad y eficiencia del servicio.

Relacion con sus compafieros y con los usuarios internos.
. Control interno.

e

Condiciones de trabajo 6ptimas para el desempeiio de la actividad:
1. Horario de trabajo: lunes a viernes: 8:00 am - 5:30 pm.
2. Ambiente de trabajo: buena iluminacion y en locales climatizados.
3. Esfuerzo fisico y mental necesario: fisico bajo y mental alto.
4. Principales riesgos y enfermedades profesionales a las que esta expuesto:
a. Riesgos fisicos: enfermedades relacionadas con el uso de medios de computo (afectaciones en la columna,
cervical, sindrome del tinel carpiano, bursitis, tendinitis, dafios a la vision, sindrome visual informatico).
b. Riesgos psicosociales: fatiga (mental, informativa).
5. Medios de proteccion necesarios: medios de proteccion contra incendios, espejuelos.

Requisitos minimos personales

Nivel académico Especialista superior.

Licenciado en Ciencias de la Computacion

Especialidades preferentes . N L.
Ingeniero en Ciencias Informaticas

Experiencia Al menos 1 afio.

Formacion minima necesaria: Conocimientos de software y hardware, sistemas ope-
rativos Linux y Windows cualquier version, herramientas de Microsoft Office, no-
ciones de servidores como SQL server y otros, conocimientos generales de adminis-
tracion de redes, correo e internet, etc., conocimientos generales sobre administra-
cion y desarrollo de aplicaciones web y desktop.

Otros conocimientos requeridos: Nociones de idioma inglés.

Formacion
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Competencia: | 1. Capacidad de gestion de la informacion y las comunicaciones

Nivel de desarrollo 6ptimo de la competencia para el cargo: | Experto

Definicion de la competencia

Capacidad para gestionar las funciones y procesos informaticos a su cargo en forma rapida y confiable, hacien-
do uso de la planificacion, organizacion y dinamismo que requiere la adecuada administracion de las comunica-
ciones a través del soporte informaético.

Dimension competencial: 1.1 Dominio de las tecnologias informaticas

Indicadores comportamentales:

1.1.1 Garantiza sistematicamente la adecuacion y actualizacion de la infraestructura tecnologica para el funciona-
miento de los sistemas informaticos y de aplicacion (sistema de talleres, almacenes, ser, rexsi, sgcoglot,
zuntms, zunsuite, sistema de combustible).

1.1.2 Muestra conocimientos a profundidad, ante cualquier situacion o eventualidad, sobre el desarrollo de softwa-
re y hardware (sistemas operativos Linux y Windows; herramientas de Microsoftoffice; nociones de servido-
res como SQLserver y otros; administracion y desarrollo de aplicaciones web y desktop; administracion de
redes, correo e internet; dispositivos del hardware).

1.1.3 Desarrolla e instala con destreza técnica nuevos software informaticos que garanticen la informatizacion de
los principales procesos de la empresa.

1.1.4 Mantiene el adecuado funcionamiento de los servicios de internet, correo y mensajeria online (chat) en la
oficina central y las sucursales del pais.

1.1.5 Ejecuta periodicamente la instalacion delsoftware de seguridad informatica y de antivirus en servidores y
estaciones de trabajo que garanticen el funcionamiento de los servicios y el cumplimiento de la seguridad in-
formatica.

Dimensién competencial: 1.2 Administracion del tiempo

Indicadores comportamentales:

1.2.1 Cumple con los plazos establecidos, ajustandose a los sistemas y esquemas de trabajo indicados.

1.2.2 Organiza el trabajo en etapas, acciones y tareas de acuerdo al orden de prioridad, controlando la asignacion
de los recursos necesarios y aplicando acciones correctivas cuando se requiere.

1.2.3 Emplea estrategias que minimicen el tiempo de la actividad y optimicen el desarrollo de las tareas.

Dimension competencial: 1.3 Capacidad de analisis

Indicadores comportamentales:

1.3.1 Evaluay selecciona las utilidades, entornos técnicos, herramientas y lenguajes de programacion mas adecua-
dos al gestionar los programas informaticos en desarrollo.

1.3.2 Valora los beneficios y desventajas de aplicacion de sistemas informaticos, software, tipo de redes, antivirus,
teniendo en cuenta su repercusion en los niveles de calidad y eficiencia de la tecnologia informatica.

Dimension competencial: 1.4 Planificacion y organizacion

Indicadores comportamentales:

1.4.1 Define con eficacia la estrategia de implantacion de los sistemas informaticos (operativos, de aplicacion),
adaptando y optimizando las herramientas tecnologicas.

1.4.2 Planifica y ejecuta el mantenimiento y reparacion de los equipos informaticos (por ellos mismos o con terce-
ros: talleres estatales de GET, COPEXTEL, CITMATEL, CIMEX y de trabajadores por cuenta propia), de acuerdo a
los datos obtenidos en el inventario de estos medios que realiza sistematicamente.

1.4.3 Participa activamente en la elaboracion del plan de desarrollo informatico de la empresa.

1.4.4 Planifica las tareas asociadas al cargo tomando en cuenta la disponibilidad de recursos (materiales, humanos,
tiempo) y posibles contingencias.

1.4.5 Establece e implementa alternativas de ejecucion ante cualquier contingencia o fallo que se produzca en los
servidores, sistemas de aplicacion u operativos.

Competencia: | 2. Orientacion al servicio

Nivel de desarrollo 6ptimo de la competencia para el cargo: | Avanzado

Definicion de la competencia

Disposicion para garantizar el adecuado funcionamiento de los sistemas informaticos y la infraestructura que los
sustenta con base en el conocimiento de las necesidades y expectativas de los usuarios internos, reflejando un trato
amable y cordial e interés por la solucion a los problemas.

Dimensién competencial: 2.1 Atencion al usuario interno

Indicadores comportamentales:
2.1.1 Orienta su trabajo a la calidad, con el objetivo de que los trabajadores (usuarios internos) queden satisfechos.
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2.1.2 Prioriza las necesidades de los usuarios internos, teniendo en cuenta su impacto en la organizacion.

2.1.3 Explica al usuario interno, con amabilidad y la cantidad de veces que resulten necesarias, las posibles solu-
ciones a los problemas informaticos planteados, dandole participacion siempre que sea posible.

2.1.4 Capacita con dedicacion y entrega al usuario interno cuando existen cambios de sistemas o modificaciones a
los existentes.

2.1.5 Muestra agilidad en la prestacion del servicio, en el cual mantendra una buena educacion formal y cultura
general.

Dimension competencial: 2.2 Disponibilidad

Indicadores comportamentales:

2.2.1 Atiende inmediatamente y con eficacia las demandas o solicitudes de los usuarios internos, adaptando su
horario a las necesidades de los usuarios.

2.2.2 Asiste al trabajo los sdbados ante cualquier fallo que presenten los servidores informaticos, las redes, siste-
mas de aplicacion, etc.

2.2.3 Realiza cambios en los procedimientos y modos de trabajar habituales en funcion de los fallos o errores que
se producen en el funcionamiento de los servidores y sistemas informaticos y/o de las quejas y problematicas
de los usuarios internos.

Dimension competencial: 2.3 Comunicacion efectiva con los usuarios internos

Indicadores comportamentales:

2.3.1 Escuchay comprende las necesidades de sus usuarios internos con el fin de garantizar la satisfaccion de los
servicios solicitados.

2.3.2 Transmite las informaciones de manera clara y precisa a los usuarios internos acerca de los cambios y actua-
lizaciones de los sistemas informaticos, las redes, aplicaciones y la infraestructura que les sirve de soporte.

2.3.3 Genera y mantiene un flujo de comunicacion fluido y sistematico con los usuarios internos, utilizando los
distintos canales que en cada caso se requieran.

Competencia: | 3. Autodesarrollo

Nivel de desarrollo 6ptimo de la competencia para el cargo: | Avanzado

Definiciéon de la competencia

Capacidad para aprovechar al méximo las oportunidades de superacién profesional y capacitacion. Implica la
busqueda de herramientas, medios 0 motivos para mantenerse actualizado y encontrar las formas méas convenientes
de aplicar los conocimientos al cargo de especialista B en ciencias informaticas.

Dimension competencial: 3.1 Profesionalismo

Indicadores comportamentales:

3.1.1 Se expresa con claridad durante los debates del equipo de trabajo, utilizando un vocabulario adecuado y
prestando atencion a sefales verbales y no verbales de los colegas para reaccionar de la forma mas adecuada.

3.1.2 Demuestra compromiso con el cumplimiento de los estdndares de calidad establecidos en los diferentes pro-
cesos informaticos de la organizacion.

3.1.3 Detecta y/o sugiere mejoras en los procesos y funciones de gestion de las comunicaciones con soporte in-
formatico en los que participa.

Dimension competencial: 3.2 Interés por mantenerse actualizado

Indicadores comportamentales:

3.2.1 Participa con buenos resultados en cursos de superacion y demas acciones de capacitacion que les permitan
adquirir un aprendizaje continuo de procesos para implementar nuevos sistemas informaticos, software, etc.

3.2.2 Demuestra interés y manejo conceptual y técnico de las Gltimas innovaciones en relacion con sistemas in-
formaticos (operativos, de aplicacion), redes y software que resultan necesarios implementar para garantizar
un adecuado funcionamiento de la tecnologia informatica en la empresa.

3.2.3 Plantea planes de accion personales que supongan una mejora en su nivel de formacion y de habilidades es-
pecificas.

Dimension competencial: 3.3 Busqueda de informacion

Indicadores comportamentales:

3.3.1 Extrae novedosos conocimientos de diversas fuentes y los pone en practica en su empresa, dando muestras
de mejoramiento y efectividad en los procesos informaticos.

3.3.2 Dedica tiempo y esfuerzo a la propia formacion en contenidos relacionados con su actividad profesional, con
el fin de ampliar su acervo personal en relacion con el desarrollo informatico.

3.3.3 Muestra interés en conocer nuevas técnicas, herramientas y métodos de trabajo.
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Dimension competencial: 3.4 Capacidad para aprender

Indicadores comportamentales:
3.4.1 Muestra un adecuado manejo técnico y alta comprension de la informacion en relacion con la gestion y ad-
ministracion de la tecnologia informatica.
3.4.2 Muestra una actitud positiva para obtener y desarrollar conocimientos profundos y aptitudes para dar solu-
ciones a necesidades futuras de los usuarios internos.
3.4.3 Obtiene buenos resultados en los cursos de superacion profesional, al captar y asimilar con facilidad nuevos
conceptos e ideas sobre desarrollo informatico y las implementa en la empresa de manera exitosa.

Competencia: | 4. Trabajo en equipo y cooperacion

Nivel de desarrollo 6ptimo de la competencia para el cargo: | Desarrollado

Definiciéon de la competencia

Implica la intencion de colaborar y cooperar con los comparieros del equipo de trabajo para el logro de un objetivo
comun, asi como la capacidad para comprender la repercusién de las propias acciones en el éxito del cumplimiento
de las tareas y funciones del grupo.

Dimension competencial: 4.1 Coordinacion

Indicadores comportamentales:
4.1.1 Retroalimenta sistematicamente y con claridad a los miembros del equipo de trabajo sobre el estado de las
tareas que realiza.
4.1.2 Lleva a cabo las funciones y acciones que le son asignadas en aras de lograr el objetivo comun.
4.1.3 Se mantiene informado sobre las funciones que realizan los miembros del equipo y el estado en que se en-
cuentran las tareas desempefiadas por otros colegas, pudiendo asumirlas en caso de alguna situacion critica
que lo requiera.

Dimension competencial: 4.2 Comunicacion efectiva

Indicadores comportamentales:

4.2.1 Se expresa con claridad durante los debates del equipo de trabajo, utilizando un vocabulario adecuado, y
prestando atencion a sefales verbales y no verbales de los colegas para reaccionar de la forma mas adecuada.

4.2.2 Comprende y valora empaticamente los estados de los compafieros y aprovecha el conocimiento del grupo y
de las caracteristicas individuales para hacerse entender en sus comunicaciones.

4.2.3 Propicia el acercamiento entre los miembros del equipo de trabajo de manera que exista una estrecha comu-
nicacion que pueda ser utilizada como estrategia de mejoramiento continuo en el cumplimiento de las fun-
ciones.

Dimensiéon competencial: 4.3 Negociacion y manejo de conflictos

Indicadores comportamentales:

4.3.1 Evita reacciones negativas ante situaciones de provocacion y oposicion, o cuando se trabaja en circunstancias
de presion debido a una fecha cercana de entrega de un proyecto informatico, o cuando se producen fallas en
el funcionamiento de las redes y software.

4.3.2 Encuentra soluciones eficaces a situaciones que imposibiliten el desarrollo de la tarea prevista, y encamina
acciones tendientes a afrontar de manera efectiva la situacion estresante o conflictiva.

4.3.3 Mantiene la calma en situaciones dificiles de trabajo o de interaccién con sus colegas, dando muestras de un
alto nivel de autocontrol y de tolerancia hacia el trabajo bajo presion.

4.3.4 Afronta los problemas que planteen los comparfieros para resolver los conflictos que se le presenten en bene-
ficio del propio grupo.

Grifico del perfil de competencias aspirado para el cargo

Niveles de desarrollo aspirados

Competencias claves del cargo Partida | Desarrollado | Avanzado | Experto

Capacidad de gestion de la informacion y las comunicaciones

Orientacion al servicio K/

Autodesarrollo

B R

Trabajo en equipo y cooperacion

Leyenda: — Nivel de desarrollo 6ptimo (aspirado) para el cargo.
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