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RESUMEN

Introduccion: El perfil de competencias laborales constituye una herramienta esencial en la gestion del
talento humano. Su importancia radica en su capacidad para proporcionar una estructura clara sobre las
funciones, responsabilidades y resultados esperados de cada puesto. Esto permite a las organizaciones
identificar a los candidatos que mejor se ajusten a sus necesidades, optimizando la asignacion de recursos
humanos.

Objetivo: Disenar el perfil por competencias laborales asociadas al cargo de Consejero Telefonico de la
Linea Confidencial 103.

Métodos: Los métodos y técnicas empleados fueron el cuestionario, la entrevista, la observacion, el analisis
de documentos, el criterio de expertos y la dindmica grupal.

Resultados: Se disefio el perfil por competencias laborales asociadas al cargo de Consejero Telefonico de la
Linea Confidencial 103, fueron identificadas las condiciones laborales idoneas para el desempefio del cargo
y se determinaron las competencias laborales asociadas al cargo objeto de estudio, que se relacionan con:

evaluacion e intervencidn, comunicacion, asesorar/orientar, conocimientos técnicos relacionados con la
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actividad que desempefa, disposicion al aprendizaje, organizacion, gestion de las emociones,
responsabilidad, practica y ética, capacidad de anticipacion y resolucion de problemas, relaciones
interpersonales, conocimiento de las tecnologias de la informacién y la comunicacion.

Conclusion: -Se disen¢ el perfil por competencias laborales asociadas al cargo de Consejero Telefonico de
la Linea Confidencial 103.

Palabras clave: perfil de competencias; linea confidencial 103; condiciones laborales; gestion

organizacional; salud ocupacional

ABSTRACT

Introduction: The job skills profile constitutes an essential tool in human talent management. Its
importance lies in its ability to provide a clear structure on the functions, responsibilities and expected
results of each position. This allows organizations to identify the candidates that best fit their needs,
optimizing the allocation of human resources.

Objective: To design the profile by job skills associated with the position of Telephone Counselor of
Confidential Line 103.

Methods: The methods and techniques used were the questionnaire, the interview, observation, document
analysis, expert judgment and group dynamics.

Results: The profile was designed for work skills associated with the position of Telephone Counselor of
Confidential Line 103, the ideal working conditions for the performance of the position were identified and
the work skills associated with the position under study were determined, which are related to: evaluation
and intervention, communication, advise/guide, technical knowledge related to the activity carried out,
willingness to learn, organization, management of emotions, responsibility, practice and ethics, ability to
anticipate and resolve problems, interpersonal relationships, knowledge of information and communication
technologies.

Conclusion: The profile by job skills associated with the position of Telephone Counselor of Confidential
Line 103 was designed.

Keywords: competence profile; confidential line 103; working conditions; organizational management;

occupational health
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Editor a cargo: MSc. Belkis Lidia Fernandez Lafargue.

Introduccion

El perfil de competencias laborales constituye una herramienta esencial en la gestion del talento humano, ya
que define las capacidades, actitudes y conocimientos requeridos para desempefiar un puesto de manera
optima. Este instrumento facilita la seleccion de personal al identificar las caracteristicas que un empleado
debe poseer para cumplir con los requisitos del cargo. Ademas, los perfiles de competencias permiten
evaluar el desempeno profesional, medir actitudes y habilidades, y disefiar planes de formacion
personalizados para el desarrollo continuo de los empleados. Asi, no solo contribuyen a la mejora de la
productividad organizacional, sino que también aseguran la alineacion de las competencias individuales con
los objetivos estratégicos de la empresa.

La importancia de un perfil de competencias radica en su capacidad para proporcionar una estructura clara
sobre las funciones, responsabilidades y resultados esperados de cada puesto. Esto permite a las
organizaciones identificar a los candidatos que mejor se ajusten a sus necesidades, optimizando la
asignacion de recursos humanos. Ademas, los perfiles ofrecen una vision integral del puesto dentro del
organigrama, definiendo las relaciones jerarquicas y las lineas de mando. El disefio del perfil abarca
aspectos clave como las tareas especificas del cargo, los métodos de trabajo y las responsabilidades,
estableciendo una base s6lida para la evaluacion y el desarrollo del talento humano.

Es fundamental que los perfiles de competencias se mantengan dindmicos y flexibles, adaptandose a las
transformaciones organizacionales y los cambios en el entorno laboral. Como sefiala Cuesta (2011), un perfil
disefiado para un contexto especifico no garantiza su éxito en otros, lo que subraya la necesidad de una
revision y actualizacion constantes.() De este modo, las organizaciones pueden garantizar que los perfiles
sigan siendo relevantes y efectivos frente a los desafios del mercado. En este proceso, los profesionales de
recursos humanos juegan un papel crucial, asegurandose de que las competencias requeridas estén alineadas
con los objetivos estratégicos y promoviendo el desarrollo continuo de los empleados.

El perfil de competencias laborales es una herramienta estratégica que detalla los conocimientos, habilidades
y actitudes necesarios para desempefiar un puesto con eficacia. Su principal objetivo es garantizar la
alineacion entre las competencias individuales y los objetivos organizacionales, mejorando tanto la
productividad como el desarrollo profesional de los empleados. Ademas, sirve como guia en procesos clave
como la seleccion de personal, la evaluacion del desempefio y la capacitacion, ofreciendo un enfoque

integral para optimizar los recursos humanos dentro de la organizacion.®
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El disefio de un perfil de competencias abarca aspectos como las funciones del puesto, los métodos de
trabajo y las responsabilidades asociadas, considerando también las relaciones jerarquicas dentro del
organigrama. Esto permite definir las exigencias especificas de cada cargo y establecer parametros claros
para su evaluacion. Estos perfiles deben ser flexibles y adaptarse de manera continua a los cambios
organizativos y del entorno, garantizando su efectividad.®

La flexibilidad de los perfiles de competencias resulta clave para su aplicacion en contextos
organizacionales dindmicos. Una actualizacion constante asegura que los perfiles respondan a las demandas
del mercado y fomenten el desarrollo de los trabajadores, alineandose con la estrategia empresarial. De esta
manera, los perfiles no solo se convierten en una herramienta crucial para identificar y evaluar talento, sino
también para promover la mejora continua del desempeio organizacional y el crecimiento profesional de los
empleados.®

En el 4ambito de los servicios telefonicos de orientacion psicoldgica, esta herramienta resulta igualmente
fundamental. Estos servicios, accesibles para cualquier persona con acceso a un teléfono, permiten brindar
apoyo emocional inmediato en momentos de crisis. El consejero, al ofrecer orientacion objetiva y empatica,
desempefia un papel crucial, aplicando conocimientos en psicologia y comunicacion. Ademads de
proporcionar un espacio para el desahogo emocional, debe contar con formacién en primeros auxilios
psicologicos (PAP) para intervenir de manera efectiva, especialmente en situaciones criticas. Esta formacion,
recomendada por las Organizaciones Mundial y Panamericana de la Salud (OMS-OPS), debe incluir
actividades practicas y procedimientos especificos para garantizar una intervencion adecuada y
confidencial.®)

En Cuba, los servicios telefonicos de ayuda comenzaron en 2000 con la creacion de la Linea de Ayuda Virus
de Inmunodeficiencia Hunmana/Sindrome de Inmunodeficiencia Adquirida (VIH/SIDA), seguida en 2002
por la Linea Confidencial Antidroga. Estos servicios se han consolidado como una respuesta integral a
problemas de salud mental y adicciones, funcionando como un punto de partida para la prevencion y
tratamiento de diversas problematicas. Ademas, proporcionan apoyo emocional, orientaciéon y acceso a
recursos a nivel tanto individual como colectivo. La importancia de estos programas fue destacada en el
aniversario 22 de su implementacion, evidenciando su impacto en la atencion psicologica.©

La Linea Confidencial 103, lanzada en 2002, ofrece consejeria anonima y gratuita a personas afectadas por
el consumo de drogas, abordando también problemas de salud mental y violencia. La pandemia de COVID-
19 increment6 significativamente la demanda de este servicio, especialmente en relacion con los efectos

emocionales del confinamiento. Para enfrentar esta creciente necesidad, se formd un grupo interdisciplinario
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que disefio un programa integral con actualizaciones periddicas y un enfoque de salud integral, consolidando
la linea como una herramienta esencial en la atencion psicosocial nacional.(”
Partiendo de los referentes anteriormente expuestos, la presente investigacion se plantea como objetivo el

disefio del perfil por competencias para el cargo de Consejero Telefonico de la Linea Confidencial 103.

Métodos

Tipo de metodologia: mixta, con enfoque holistico, al utilizarse la combinacién de técnicas cualitativas y

cuantitativas para obtener un mayor volumen de informacion para una integracion de resultados mas eficaz.

Tipo de investigacién: descriptiva, en la cual se caracterizan las caracteristicas que se requieren para el

disefio del cargo analizado.

Tipo de disefio: no experimental de corte transversal, debido a que las variables fueron observadas tal y

como se originaron en su contexto natural.

Seleccion y descripcion de la muestra

Muestra no probabilistica, intencional, ya que la eleccion de los elementos respondié a los criterios de la
investigacion. Conformada por ocho sujetos de los que se seleccionaron cinco, que fungieron como expertos
para la determinacion de las competencias, el resto fueron entrevistados y respondieron el cuestionario.
Fueron considerados los siguientes criterios de seleccion para conformar la muestra:
e Poseer mas de tres afios de experiencia en la organizacidon y tener los conocimientos sobre las

actividades que se llevan a cabo en ella.
e Tener mas de un afio de experiencia en el cargo objeto de estudio.
e Poseer conocimiento y manejo del cargo objeto de estudio.
e No tener sanciones en al menos un afio.

e Mostrar interés y consentimiento para participar en la investigacion de manera voluntaria.

Tabla 1. Conformacion de la muestra de expertos

Cargos

Coordinador de la Linea Confidencial 103. Especialista en salud mental.

I I
| Jefa de Seccion de Salud Mental. | 1

Responsable del Programa de Enfermedades No Transmisibles.
Especialista en promocién de salud.
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| Jefa del Departamento de Prevencion de Enfermedades. | 1
| Comunicadora. | 1
| Total | 5

Fuente: Cuestionario de andlisis del puesto.

Técnicas y métodos empleados
Cuestionario: Medio de obtencion y ampliacion de la informacion, a través de preguntas que redactadas de
forma coherente y organizada, permitiendo al lector una mejor comprension para de esta manera adquirir la
informacion requerida. Indaga sobre aspectos esenciales como: la identificacion del cargo y sus requisitos o
exigencias.
Entrevista: Técnica que permite conocer informacion adicional acerca de las condiciones laborales del cargo
estudiado para un andlisis mas eficiente, describiendo las condiciones laborales internas y externas, las
competencias necesarias para su desempeno, corroborando asi la informacion obtenida mediante las técnicas
aplicadas y analisis de documentos.
Observacion: Método que ayuda a obtener una mayor sintesis de la informacion, relacionando aspectos
conductuales con las informaciones obtenidas en técnicas como la entrevista y los cuestionarios por lo que
es esencial en el andlisis e investigacion de la problematica. Posibilita observar a las personas
desenvolviéndose en la actividad laboral, estableciendo criterios mas ajustados a la realidad.

Dinamica de grupo: Utilizada con el objetivo de que en un periodo breve de tiempo se logre un consenso en

un grupo de personas, en el que se generen y organicen ideas, aumente la creatividad, la cooperacion entre
los trabajadores para estimular el proceso de busqueda de soluciones y toma de decisiones, hasta arribar a la
mas aceptada por la mayoria. Esta técnica fue empleada en el proceso de aplicacion del método Mini Delphi
en forma de taller de capacitacion sobre las competencias laborales, sus caracteristicas y dimensiones.

Andlisis documental: Permite consultar datos de la organizacidon que ofrece informacién relevante para la

investigacion que se realiza, facilitando el proceso de andlisis de datos, el cual se basa en una revision
documental y de fuentes bibliograficas actualizadas para sustentar la investigacion.

Método Mini Delphi o criterio de expertos: Adaptacion del Método Delphi propuesto por el DrC. Armando

Cuesta Santos en su libro de Gestion por Competencias en el afio 2001.®® Se basa en un proceso interactivo
de discusion entre los expertos a través de un cuestionario que cada uno debera contestar realizando varias
rondas hasta llegar a un consenso entre los criterios del grupo. Para su aplicacion exitosa es importante
respetar el anonimato de los participantes, una retroalimentacion controlada para la circulacion de la

informacion a lo interno del grupo y extrapolar los resultados de forma estadistica.®
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Procedimiento de la investigacion
El proceso para la elaboracion de la investigacion constd de diferentes fases:
1. Se realizé un primer encuentro con la Jefa del Departamento de Prevencion de Salud y del Programa
Nacional de Prevencion y Control del Tabaquismo, la cual realiz6 la solicitud del disefio de las
competencias laborales para los consejeros de la Linea Confidencial 103. En la reunién se explicaron puntos
clave de la investigacion y se procedid a la obtencion del consentimiento informado por parte del
departamento de direccion de la Linea.
2. Encuentro con el coordinador de la Linea Confidencial 103, en el cual se explicaron los objetivos de la
investigacion, procedimiento de trabajo, importancia para la organizacion y su trascendencia, obteniendo el
consentimiento informado el cual forma parte del grupo de expertos.
3. Elaboracion del marco tedrico, base que sustenta la investigacion.
4. Seleccion de la muestra poblacional y de las técnicas a utilizar.
5. Primer contacto con los trabajadores que desempefian el cargo de consejeros de la Linea en la actualidad,
para, de manera breve, explicar el contenido de la investigacion, sus objetivos, importancia, relevancia y las
técnicas que se van a utilizar en el proceso investigativo. Se obtuvo el consentimiento informado. Ademas,
se contacta con el grupo de expertos seleccionado con antelacion, para familiarizarlos con los objetivos de la
investigacion.
6. Realizacion de un plan de trabajo para la aplicacion de las técnicas necesarias que no afecte el horario de
trabajo de los consejeros o del grupo de expertos.
7. Aplicacion de las técnicas seleccionadas para realizar la investigacion.
8. Procesamiento y analisis de la informacion obtenida.
9. Definicion de resultados y conclusiones de la investigacion.
10. Confeccion de recomendaciones segun las conclusiones de la investigacion.

11. Elaboracion del documento final de la investigacion.

Resultados

Diseiio del perfil por competencias para el cargo de Consejero Telefonico de la Linea Confidencial 103.
En el marco de la presente investigacion, se empled el método Mini Delphi para la identificacion y
evaluacion de las competencias clave necesarias para el desempefio Optimo del cargo de Consejero

Telefonico de la Linea Confidencial 103. En una primera ronda, se establecié un listado preliminar de
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competencias, inicialmente propuesto por la investigadora, el cual fue posteriormente ponderado por un
panel de expertos en la materia.
Durante la segunda ronda del proceso, las competencias fueron evaluadas en funcién de su nivel de
importancia para el desempefo superior del cargo. Para ello, se considerd que aquellas con menor valor
medio representan los elementos de mayor relevancia, mientras que aquellas con un valor medio mas
elevado poseen una menor significacion relativa. Este procedimiento se llevd a cabo con un coeficiente de
concordancia igual o superior al 60 % en la ponderacion de los expertos.
De manera complementaria, se establecieron los niveles de desarrollo aspirados para cada competencia
mediante el juicio de los expertos, alcanzando un consenso igual o superior al 60 %. Asimismo, se
identificaron y definieron las dimensiones asociadas a cada competencia, las cuales fueron validadas con un
consenso del 100 %. Posteriormente, se procedid a la jerarquizacion de dichas dimensiones de acuerdo con
el coeficiente de concordancia determinado y los indicadores comportamentales propuestos, lograndose
nuevamente un consenso del 100 % en todos los casos analizados.
A partir de la triangulacion de técnicas e instrumentos empleados en la recoleccion de informacion, se
defini6 el perfil por competencias del cargo objeto de estudio. Para su disefio, se tuvieron en cuenta los
elementos esenciales que inciden en el desempeno de las funciones asociadas al puesto, considerando su
impacto en la calidad del servicio brindado por la entidad.
El perfil resultante comprende los siguientes aspectos fundamentales:
e Identificacion del cargo.
e Requisitos y exigencias del puesto.
e  Condiciones laborales.
o Competencias laborales especificas, organizadas en funcion de los criterios establecidos por el grupo de
expertos y desglosadas en las siguientes categorias:

o Competencias.

o Dimensiones.

o Indicadores comportamentales.
En el Anexo 1 se presenta el perfil de competencias disefiado para el cargo de Consejero Telefonico de la
Linea Confidencial 103. La estructura del documento sigue el orden de importancia otorgado a cada
competencia por el panel de expertos, priorizando aquellas que resultan esenciales para un desempefio

superior en el puesto.

Analisis de condiciones laborales idoneas
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El andlisis de las condiciones laborales de los Consejeros Telefonicos de la Linea Confidencial 103 revela
un entorno de trabajo estructurado, con adecuadas condiciones espaciales e higiénicas. Los trabajadores
desempefian sus funciones en un local climatizado, con buena iluminacién y escasas interrupciones, lo que
favorece la concentracion y el desempefio. No obstante, la ausencia de equipos computacionales limita la
eficiencia del servicio, ya que la recopilacion de datos se realiza de manera manual, lo que dificulta la
sistematizacion de la informacion y el desarrollo de actividades investigativas o formativas.

A pesar de contar con un mobiliario basico, los trabajadores manifiestan que las sillas y escritorios no
cumplen con los estandares ergondémicos adecuados, lo que acentiia los riesgos fisicos derivados de las
prolongadas jornadas laborales. Asimismo, se identifican carencias logisticas, como la ausencia de provision
de alimentos durante los turnos, lo que constituye una de las principales dificultades reportadas. La falta de
un espacio destinado al descanso también es sefialada como una necesidad para mitigar el impacto de las
largas horas de trabajo en la misma postura.

En cuanto al desempefio laboral, los trabajadores evidencian un conocimiento solido de sus funciones y
reconocen la necesidad de formacidn continua en temas clave como los primeros auxilios psicologicos. El
régimen de trabajo y descanso, basado en turnos rotativos de 12 horas de trabajo por 36 de descanso, es
valorado como adecuado, ya que permite una recuperacion suficiente y contribuye a mantener un clima

laboral positivo, favorecido también por las buenas relaciones interpersonales dentro del equipo.

Discusion

El perfil del cargo objeto de estudio fue desarrollado bajo el principio rector de que las competencias
laborales constituyen un conjunto integrado de conocimientos, habilidades, experiencias, actitudes,
motivaciones, caracteristicas personales y valores. Estas deben basarse en la idoneidad demostrada y estar
asociadas a un desempefio superior del trabajador y la organizacion, en concordancia con las exigencias
técnicas, productivas y de servicios.(!? Se establece como requisito esencial que dichas competencias sean
observables, medibles y contribuyan al logro de los objetivos organizacionales.(!!)

Para la definicion del perfil, se consideraron los elementos verificables necesarios para el adecuado
desempefio del trabajador, alineados con la mision y vision de la organizacion. En este sentido, se enfatizo
un disefio que promueva la eficiencia y la versatilidad funcional, en contraposicion a la especializacion
estricta. En consecuencia, se concibe que el ocupante del cargo no debe limitarse a poseer conocimientos
basicos en Primeros Auxilios Psicologicos, sino que debe desarrollar competencias adicionales como

disposicion al aprendizaje, evaluacion e intervencion,!'? asi como mantenerse actualizado en las
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problematicas abordadas en la linea de ayuda. Estas competencias deben ser transferibles a otros puestos
dentro de la organizacion, permitiendo asi un desempefio flexible y adaptable a las exigencias del sector.
Asimismo, sirven como base para los procesos de reclutamiento, seleccion y formacion de personal,
influyendo en la dindmica organizacional.(!>)

El numero de competencias y dimensiones competenciales se determind considerando las nuevas demandas
sociales, politicas y econdmicas, asi como las exigencias del mercado laboral internacional. De esta manera,
el perfil del cargo incorpora las competencias mds pertinentes para el contexto organizacional y las
necesidades especificas del puesto, garantizando un servicio de calidad alineado con sus propdsitos
estratégicos.!” Entre las competencias identificadas se encuentran gestion de emociones, organizacion,
asesoramiento, comunicacion, practica y ética. Ademas, la elaboracion del perfil incluyd una descripcion
detallada de las actividades inherentes al cargo, en funcién de su posicion dentro del organigrama
empresarial.(!) Del mismo modo, se establecieron las caracteristicas necesarias para un desempefio superior,
permitiendo los resultados de las técnicas aplicadas evidencian que los trabajadores conforman un grupo con
un objetivo laboral comun, con cierto grado de autonomia en la toma de decisiones sobre sus tareas y una
responsabilidad compartida basada en el trabajo en equipo y la cooperacion. Las dimensiones e indicadores
asociados a estas competencias abarcan tanto aspectos formales como informales de la comunicacion y las
relaciones interpersonales, con el proposito de fortalecer la colaboracion y la transmision eficaz de
informacion. Adicionalmente, los indicadores vinculados con la capacidad de analisis, planificacion y
organizacion —relacionados con la gestion de la informacion y las comunicaciones, dotan de oportunidades
de autogestion a los empleados.!'>

Desde una perspectiva de gestion organizacional, el perfil del cargo incorpora principios de gestion
compleja, abordando la adaptacion a entornos competitivos mediante el aprendizaje y la comunicacion. La
incorporacion del autodesarrollo como competencia clave favorece la innovacion, la creatividad y la mejora
continua dentro de la organizacion. En este sentido, se consideran los nuevos conocimientos como activos
intangibles esenciales para el crecimiento organizacional. Asi, a medida que los trabajadores adquieren
mayor informacion sobre los avances en su campo de desempefio, aumentan sus posibilidades de optimizar

procesos, mejorar la calidad del servicio y fortalecer la efectividad de sus funciones.'®)

Conclusiones

- Se diseni6 el perfil por competencias laborales asociadas al cargo de Consejero Telefonico de la Linea
Confidencial 103.

- Fueron identificadas las condiciones laborales idoneas para el desempefio del cargo.
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- Las competencias laborales asociadas al cargo de Consejero Telefonico de la Linea Confidencial 103 se
relacionan con: evaluacidn e intervencién, comunicacion, asesorar/orientar, conocimientos técnicos
vinculados a la actividad que desempeiia, disposicion al aprendizaje, organizacion, gestion de las emociones,
responsabilidad, practica y ética, capacidad de anticipaciéon y resoluciéon de problemas, relaciones
interpersonales, conocimiento de las tecnologias de la informacién y la comunicacion.

- La Unidad de Promocién de Salud y Prevencion de las Enfermedades (PROSALUD), al contar con el
perfil de competencias de los consejeros de la Linea Confidencial 103 mejora las insuficiencias en el
proceso de seleccion del personal para este cargo porque facilita la captacion de personas con mayor ajuste a

lo que requiere el cargo.
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ANEXO- Perfil del Cargo

| IDENTIFICACION DEL CARGO

| Denominacion del cargo: Consejero Telefonico de la Linea Confidencial 103.

| Area o Departamento: Prevencion de Enfermedades.

| Categoria Ocupacional: Técnico.

Mision:

Ofrecer un servicio de consejeria telefonica para proveer informacion oportuna, apoyo
psicoldgico y orientacion, segun las necesidades de sus usuarios en temas de adicciones,
problemas de la salud mental y violencia, ayudando a la prevencién de enfermedades y
dafios a la salud, individual y colectiva de la poblacion cubana.

Funciones generales:

1. Participar en los espacios de formacion y superacion profesional que se planifiquen
en la institucion.

2. Alcanzar las categorias docente, cientifica e investigativa de mayor nivel a las que
pueda optar.

3. Implementar el cumplimiento de todo lo reglamentado técnica, metodologica y
legalmente para el desempefio de sus funciones.

4. Participar en la generacion de contenidos para la comunicacion sobre los temas que
trabaja y la divulgacion de las acciones que realiza el servicio.

5. Proponer actualizaciones técnicas y metodologias orientadas al fortalecimiento del
servicio.

6. Participar en las reuniones, espacios técnicos y de concertacion que se le oriente.

7. Promover y desarrollar investigaciones que permitan medir la efectividad de las
acciones que realiza el servicio y perfeccionar el trabajo.

8. Salvaguardar la documentacion, medios y recursos asignados para el trabajo,
cumpliendo con la legislacion vigente.

9. Contribuir a la proteccion y seguridad de la unidad.

10. Mantener la disciplina laboral.

11. Realizar otras funciones que tributen a la Promocioén de Salud y Prevencion de
Enfermedades, asignadas por los directivos superiores segun se requiera.

12. Participar en actividades de extension comunitaria y de atencion presencial cuando
se requiera.

13.  Cumplir con los principios de la ética durante el ejercicio de su actividad laboral
con los usuarios y con la informacion que estos ofrecen.

Funciones especificas:

1. Brindar orientacion, apoyo y consejeria sobre temas definidos de atencion en el servicio.
2. Ofrecer una atencion personalizada en un marco de respeto, confidencialidad y
seguridad.

3. Recoger informacion durante las llamadas en las hojas de datos primarios establecidos,
asi como, su procesamiento y analisis posterior.
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4. Asistir a los turnos de trabajo con puntualidad y conservar la disciplina laboral.
5. Mantener con sistematicidad la capacitacion cientifico técnica y la autopreparacion para
brindar una consejeria de calidad en los temas que trata.

| REQUISITOS O EXIGENCIAS DEL CARGO:

| Nivel de Escolaridad: Universitario.

| Especialidades afines: Psicologia, Enfermeria, Medicina, Pedagogia, Derecho.

Necesidades de instruccion:
¢ Entrenamiento en el puesto.
e (Capacitacion en temas abordados en la Linea.
e (Capacitacion en Primeros Auxilios Psicologicos.

Experiencia para desempenar con €xito las funciones del puesto: 1 afio.

Relacion con otros cargos:
Coordinador de la Linea Confidencial 103 para organizar actividades laborales.
Trabajadores del departamento para coordinar el trabajo..

| Requisitos fisicos: Poseer buen estado de salud. Encontrarse apto fisica y mentalmente.

| Responsabilidad

1. Cumplir con las funciones y tareas asociadas al cargo que desempefnan.
2. Cumplir con las normas de conducta y disciplinarias de la organizacion.
3. Sobre medios, recursos y personas bajo su atencion y orientacion.

CONDICIONES DE TRABAJO

Ambiente fisico: El puesto demanda de un local cerrado, con buena ventilacion e
iluminacién, donde exista un nivel de ruidos soportable

Equipos y materiales:
e Medios Ofimaticos (computos, internet, intranet).
e Material de Oficina (impresora, boligrafo, papel).
e Muebles de oficina (buro, silla, archivador)
e Medio de climatizacion (consola de salon, ventilador)

e Medios de comunicacion (teléfono).

Esfuerzo: Esfuerzo mental alto.

Riesgos y afectaciones a que se expone:
e Estrés
e Problemas en las articulaciones (fundamentalmente en extremidades inferiores)
¢ Problemas osteomuscularess
¢ Problemas circulatorios

Régimen de trabajo: Se labora por medio de turnos rotativos de 12 horas de trabajo por
36 horas de descanso.
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Régimen de pausas: Media hora de almuerzo y quince minutos de descanso y
necesidades personales.

COMPONENTES DEL PERFIL DE COMPETENCIAS

Saber: Conjunto de conocimientos que le permitiran a la persona realizar sus funciones con éxito.

Nivel de
exigencia
Competencias Comportamientos asociados 3: alto
1: bajo
B e it |
Es capaz de descomponer una
Capacidad de anticipacion y situacion en multiples factores y %
resolucion de problemas relacionarlas con alternativas de
solucion a un problema.
Capacidad de anticiparse
anticipacion permite reconocer .
. . Capacidad para comprender un
identificar el problema, establecer . e
. . problema a partir del analisis de
un diagnostico, formular soluciones
. . hechos concretos y los X
y realizar un seguimiento. Saber . iy
conocimientos adquiridos
dar una respuesta adecuada a una ) .
) ., ) ; directamente de la realidad.
situacion determinada mediante una
estrategia.
Esta actualizado en cuanto al uso
Conocimiento de las Tecnologias y manejo de los equipos, insumos
de la informacion y la y dispositivos varios relativos a  [[X
comunicacion las TICs que le son necesarias
para realizar sus funciones.
Capacidad para utilizar las Entiende sus propias limitaciones
herramientas, programas, en relacion a las tecnologias que  |[X
aplicaciones y recursos mancja.
informaticos y tecnoldgicos Entiende las aplicaciones y %
requeridos para el desarrollo del limitaciones de las TICs.
trabajo y para buscar, seleccionar, | Colabora activamente en la
registrar, procesar y comunicar la informatizacion de la organizacion -
informacion con una actitud critica y el desarrollo de una cultura del
y reflexiva uso de las TICs.
Conocimientos técnicos Agrega valor al trabajo con el %
relacionados con la actividad que conocimiento que posee.
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desempena. Posee conocimientos que permiten

Se refiere al nivel alcanzado de el manejo de estados emocionales %
conocimientos técnicos y/o negativos en momentos de crisis
profesionales en temas (Primeros Auxilios Psicoldgicos)

relacionados con su area de ]
Se mantiene al tanto de las

trabajo. A la capacidad que tiene o
actualizaciones sobre los temas que (X

de mantenerse al tanto de los

. manejan.
avances y tendencias

Saber hacer: Conjunto de habilidades y destrezas necesarias para aplicar los conocimientos que

poseen los ocupantes del puesto, a la solucion de los problemas que le plantea su trabajo.

Nivel de
exigencia

Competencias Comportamientos asociados 3: alto
1: bajo
B g |

Escucha activamente y de manera
asertiva a los demas, interpreta sus
mensajes, selecciona la informacion
importante de una comunicacioén oral, (X
Comunicacién: Capacidad de responde de forma apropiada y

interaccionar (expresar y genera una relacion de comprension
entender) mediante el lenguaje || utua.

verbal, el no verbal y el escrito,
con buena gestion de la
diversidad de lenguas
requeridas, con el uso de
distintos soportes, con el
dominio de las normas

Emite mensajes claros y
convincentes, habla y escribe de X
forma clara y efectiva

Sabe seleccionar la informacion
importante de una comunicacion X
oral.

sociolingiiisticas y la
adecuacion a las diferentes Adapta la forma de comunicacion

funciones y al contexto laboral. || S€g8Un el contexto en que se
encuentre, respetando las normas

sociolingiiisticas. (saber cudndo
hablar, escuchar, con quién y de qué
manera).
| Asesorar/orientar: Elaboracion || Orienta, enseifia, apoya y ayuda. Ix I I |
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de informacion til y actualizada

Logra reforzar habilidades y

distintos canales que en cada

cooperacion.

con intencion de ofrecer estimular la capacidad de las X
alternativas a personas, grupos, personas.
Instituciones y agencias sociales || Facilita la comunicacién y la libre
para la toma de deqsmnes, ‘ expresion de las vivencias, X
1mplementar S:amblos 0 variar emociones y sensaciones.
estilos de accion, para optimizar
el bienestar de acuerdo con los Define y promueve la adecuacion de
objetivos especificos y tipo de contextos que permitan oportunidades (X
situacion que se enfrenta en los || de rehabilitacion 'y cambio.
implicados. e
P Asesora individuos y grupos en
estrategias para la busqueda del
ienestar en los escenarios laborales
b t 1 laborales, (X
educativos, de salud y bienestar
social.
Plantea metas claras que son
consistentes con las estrategias X
acordadas.
Organizacion: Tener una : —
.o . v
g lara de las fi Identifica actividades y tareas
vision clara de las funciones o . s
sy prioritarias, ajusta las actividades X
tareas del puesto de trabajo y .
: . en la forma requerida.
ejecutarlas con eficacia 'y - : - -
eficiencia. Planificar, priorizar y || Prevé los riesgos y deja espacio para X
llevarlas a cabo de manera las contingencias al planificar.
auténoma previendo posibles Conoce objetivos estratégicos del X
obstaculos. departamento en el que se ubica.
. . Domina sus estados emocionales, X
Gestién de las emociones: sentimientos y sus causas.
Capacidad de identificar, —
. Reconoce como sus sentimientos
analizar y controlar los . . X
. . influyen en su rendimiento.
sentimientos y las emociones : : :
generadas en situaciones de Ideqtlﬁca las situaciones labqrales 0
distinta naturaleza dentro del motivos que provocan sensaciones
contexto laboral, desplegando negativas para afrontarlas aceptando X
estrategias adecuadas para estas sensaciones y generando
afrontarlas estrategias para actuar
constructivamente.
Relaciones interpersonales: Acepta criticas gestionando la
Capacidad para generar y informacion recibida y ajustando X
mantener un flujo de reacciones emocionales al
comunicacion adecuado entre contenido de la informacion.
los miembros del grupo o de la || Establece relaciones profesionales
orgamzacu')n, utilizando los basadas en la confianza y X
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caso se requieran y favorecer el
establecimiento de relaciones
mutualmente beneficiosas.

Busca la manera adecuada de
plantear cuestiones,
disconformidades u opiniones,
previendo la actitud que pueda tener
la otra persona y mesurando los
posibles efectos sobre la relacion.

Conoce y utiliza normas bésicas
de educacion formal.

Mantiene relaciones estrechas con
personas del trabajo siempre que no
interfieran en la realizacion de la
tarea. Saber escoger el espacioy el
momento adecuado.

Saber estar: Actitudes e intereses necesarios para hacer eficaz y eficientemente las funciones

incluida en el puesto de trabajo, en correspondencia con las normas y valores de la empresa.

Nivel de
exigencia
Competencias Comportamientos asociados 3: alto
1: bajo
B e |
Actua acorde a las normas y reglas de X
Practica y ética: la organizacion.
Hacg re‘fere‘n,ma ala Sus decisiones responden a la étical %
interiorizacion de normas y profesional establecida.
principios morales que hacen Manci i = |
responsable al individuo de su ) fa}neja ocon bl 1scrlec1on . a %
propio bienestar y del de los informacion sensible a la que tiene
demas, mediante un acceso.
comportamiento basado en Comparte con las instancias
conductas socialmente establecidas cuando identifique X
aceptadas. irregularidades que expresen
ilegalidades.
- Posee un dominio elevado de sus
Responsabilidad: funci .. brind
. . unciones y servicios que brinda
Capacidad de tomar decisiones Y 5 > d X
. . la organizacién, asi como sus
y ejecutar las funciones del . .
puesto de trabajo desde la particularidades.
implicacion y el compromiso, Asume las consecuencias de sus actos.||X
teniendo en cuenta los
ient 1 Conoce deberes y derechos de los|
requerimientos y las .
requertt y X trabajadores y elementos|[X
indicaciones recibidas y los -
reguladores basicos.
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criterios propios de actuacion.

Conoce y cumple el marco
normativo de la organizacion,
respetando los derechos y deberes
relacionados.

Querer hacer: Aspectos motivacionales que deben estar presente en los ocupantes del puesto que le

permitirdn querer llevar a cabo con satisfaccion las funciones de su puesto de trabajo.

Competencias

Comportamientos asociados

Nivel de
exigencia

Disposicion al aprendizaje:
Mantener una actitud positiva
hacia el aprendizaje para
optimizar las competencias
profesionales y desarrollar con
¢xito la actividad laboral.

Tiene alta disposicidon a superarse en|
cuanto al uso y manejo de las
tematicas que trabaja.

Busca fuentes de informacion
conocimiento sobre el uso y manejo
de los temas con los que trabaja.

X

Identifica sus propias necesidades de
aprendizaje.

Tiene conciencia del impacto de sus

diversidad.

una mejor estrategia de intervencion

y las posibilidades de afrontamiento.

: ., X
competencias sobre la organizacion.
Identifica necesidades yproblematicas
., . ., del cliente para su correcto
Evaluacion eintervencion: o . X
o o diagndstico y crear soluciones
Habilidades, conocimientos y apropiadas y personalizadas.
actitudes en r.eferenc1a a 195 Identifica y valida emociones para
aspectos clinicos de atencion mitigar estados emocionales "
telefonica considerando curso de || negativos y favorecer la expresion
vida, caracteristicas culturales, emocional.
lingiiisticas, socioecondmicas y Posee conocimientos sobre los
todas aquellas relacionadas con la || aspectos determinantes de las
tematicas manejadas para proponer  |[X
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Selecciona y aplica protocolos e
instrumentos para el diagndstico y
derivacion a servicios de salud X
personales y sociales que garanticen
la autonomia de los individuos.
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