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Resumen

La gestion por competencias es un medio para tener éxito, esto se relaciona con la mejor
manera de lograr los objetivos. Las competencias son aquellos comportamientos que nos
permitirdn alcanzar los resultados. (Alles, M. 2013. Pé4g. 17 -18). Las competencias
cardinales son aplicables a todos los integrantes de la organizacion, representa su esencia y
permiten alcanzar la vision organizacional. (Alles, M. 2013. P.25). Introduccién: EIl estudio
citado por Arroyo (2018), demuestra que el 85% del éxito a nivel profesional se basa en las
habilidades blandas, soft skills, a las cuales no se les dedica formacion. Las organizaciones
podrian impulsar los equipos de trabajo para llevarlos al éxito, puesto que las habilidades
blandas son elementos clave en la sicologia organizacional y todas estan relacionadas al
cociente de inteligencia emocional. (Arroyo, 1984). Objetivo: el presente estudio busca
describir y evaluar las competencias cardinales de los funcionarios de Mdlar Clinica
Odontoldgica SAS Bucaramanga, con el fin de proponer acciones de intervencion para
mejorar el desempefio. Metodologia: es un estudio de caso que se propone describir las
competencias cardinales y técnicas requeridas por los funcionarios de la clinica dental,
realizado a través de una recoleccién de datos mixta por medio de evaluaciones sobre las
competencias técnicas y habilidades requeridas, segun el perfil establecido por la clinica, a
los siete funcionarios. También se realiza una evaluacion de cuatro competencias cardinales,
escogidas por su gerente. Resultados: como una mirada general, el resultado muestra una
mecanica de trabajo excelente, con personal que conoce sus funciones y saben trabajar en
equipo.

Palabras clave: habilidades, evaluacion 360°, evaluacion de desempefio,

competencias técnicas, competencias cardinales.
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Abstract

Management by competencies is a means to be successful, this is related to the best way to
achieve the objectives. Competences are those behaviors that will allow us to achieve results.
(Alles, M. 2013. Pages 17 -18). The cardinal competencies are applicable to all members of
the organization, represent its essence and allow the organizational vision to be achieved.
(Alles, M. 2013. P.25). Introduction: The study cited by Arroyo (2018), shows that 85% of
success at a professional level is based on soft skills, to which no training is dedicated.
Organizations could promote work teams to lead them to success, since soft skills are key
elements in organizational psychology and they are all related to the emotional intelligence
quotient. (Stream, 1984). Objective: the present study seeks to describe and evaluate the
cardinal competencies of the employees of Mélar Clinica Odontoldgica SAS Bucaramanga,
in order to propose intervention actions to improve performance. Methodology: it is a case
study that aims to describe the cardinal and technical skills required by dental clinic staff,
carried out through a mixed data collection through evaluations of the technical skills and
skills required, according to the established profile. by the clinic, to the seven officials. An
evaluation of four cardinal competencies, chosen by their manager, is also carried out.
Results: as a general view, the result shows excellent work mechanics, with personnel who
know their functions and know how to work as a team.

Keywords: skills, 360° evaluation, performance evaluation, technical skills, cardinal

skills
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Introduccion
Sea en el orden nacional o internacional, hay una realidad a la que se enfrentan los
directores de recursos humanos de las organizaciones y es a la dificultad de
seleccionar personal que cuente con el desarrollo de habilidades blandas y de
habilidades duras o técnicas para el desempefio laboral. Esto de acuerdo a lo
planteado por Arroyo (2018) citando un reciente estudio de la Universidad de
Harvard; de alli se desprende la idea de una sociedad con una marcada tendencia al
individualismo. El estudio citado por el autor demuestra que “el 85% del éxito a nivel
profesional se basa en las habilidades blandas o soft-skills a las cuales no se dedica
formacion”. Para Arroyo (1984) las organizaciones podrian impulsar los equipos de
trabajo para llevarlos al éxito, puesto que las habilidades blandas son elemento clave
en la psicologia organizacional y todas estan relacionadas al cociente de inteligencia
emocional. Segin el mismo autor, la buena comunicacién, organizacion, trabajo en
equipo, puntualidad, pensamiento critico, sociabilidad, creatividad, facilidad de
adaptacion, personalidad amigable, son algunas de las habilidades blandas o soft-skills
que convierten a una persona en alguien mas flexible, abierta a los cambios y con
mayor capacidad de entendimiento del entorno. (Quesada, 2019, p 5-6, parr. 3).
Namihas, Enith (2020), cita un estudio realizado en Ecuador, Rosero et al (2019),
determinaron que el estrés laboral por la alta carga de tareas asignadas, es debido a la falta de
liderazgo y capacidad de organizacion sobre el plan de trabajo. (p.25). Asi mismo en Bolivia,
Leon et al (2018), demuestran que el inadecuado clima laboral influye en el estado del
rendimiento laboral.
Sanchez y Herrera (2016), mencionan que “Las competencias de desarrollo socio-
personal referentes a las competencias genéricas en la empresa, son las que la sociedad

demanda para que los individuos se enfrenten a situaciones complejas en diferentes areas de
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su vida. Las empresas no estan ajenas a estos cambios, ya que se encuentran integradas por
seres humanos, que tienen habilidades y destrezas, que realizan actividades complejas. Citan
que McClelland (1973) acufia el concepto de competencia en el ambito laboral, Goleman
(1998) habla de las competencias emocionales y Alles (2008) manifiesta que una
competencia es una cualidad que se relaciona con un modelo de efectividad o rendimiento
superior del trabajo o situacién. En una integracion con las anteriores definiciones,
las competencias genéricas son segin Rodriguez (2005, p.9):

"(... aquéllas que describen los comportamientos asociados a desempefios esperados

por las compafiias por parte de todos sus empleados, por ser consideradas clave para

el alcance de su vision y mision, deben de verificarse en toda la organizacion®.

Los cambios dados durante la segunda mitad del siglo XX en los &mbitos econémico,
politico, productivo y social, referidos a la mutacion del sistema capitalista, las propuestas
neoliberales, los procesos de globalizacion e internacionalizacion de las economias, el de la
sociedad industrial a la del conocimiento, de la produccidon de bienes a la de servicios,
repercuten en las empresas y en las formas de gestion en ellas desarrolladas, dando paso a
transformaciones en la concepcion, los paradigmas y las practicas de gestién humana, donde
se reconoce la forma en que la gestion humana incide en los logros y en los resultados
obtenidos por las empresas (Becker y Gerhart, 1996; Devanna, Fombrun, y Tichy,
1981; Huselid, 1995), mediante la constitucion de ventajas competitivas sostenidas a partir de
los trabajadores (Lado y Wilson, 1994). (Anzola, 2017).

Chavez y Herrera, (2019) realizaron un estudio para conocer el clima organizacional
que posee el Laboratorio Quality Control, que presta sus servicios en la ciudad de
Bucaramanga y su Area Metropolitana, debido a que se han presentado situaciones que
evidencian la posible insatisfaccion laboral de los empleados que podrian conllevar a

deterioro de la comunicacion y de otros eventos, que afecten la atencion al cliente externo,


https://revistas.javeriana.edu.co/files-articulos/UPSY/17-1%20(2018)/64754595004/#64754595004_ref10
https://revistas.javeriana.edu.co/files-articulos/UPSY/17-1%20(2018)/64754595004/#64754595004_ref17
https://revistas.javeriana.edu.co/files-articulos/UPSY/17-1%20(2018)/64754595004/#64754595004_ref17
https://revistas.javeriana.edu.co/files-articulos/UPSY/17-1%20(2018)/64754595004/#64754595004_ref28
https://revistas.javeriana.edu.co/files-articulos/UPSY/17-1%20(2018)/64754595004/#64754595004_ref36
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quien es el recurso primordial (a parte del recurso humano interno), que lleva al crecimiento
de la empresa. Por consiguiente, la situacién anterior ha generado problemas que se
evidenciaron en la falta de trabajo en equipo, la poca comunicacion entre el personal,
rivalidades, discordia y falta de compromiso. Este cimulo de situaciones internas genero
consecuencias que se reflejan en el servicio al cliente, por las continuas quejas de los usuarios
inmediatos y empresas, los factores negativos, estan afectando el clima organizacional y por
ende generando un mal desempefio laboral. (Chavez y Herrera, 2019).

Finalmente en la Clinica Molar Bucaramanga, IPS especializada en prestar servicios
de salud oral a usuarios afiliados a diferentes EPS’s y particulares, se desea establecer una
descripcion del perfil de cada funcionario para identificar las competencias cardinales y
técnicas y establecer brechas con el fin de plantear acciones de mejora que lleven al
funcionario a mejorar en su desempefio, en esta IPS se cuenta con una planta de personal de
un total de siete empleados, distribuidos en los siguientes cargos:

- Gerente, un (1) funcionario.

- Coordinador administrativo, un (1) funcionario

- Auxiliar administrativo, dos (2) funcionarios.

- Odontdlogo especialista en ortodoncia, un (1) funcionario.
- Odontdlogo general, un (1) funcionario.

- Aukxiliar de odontologia, dos (2) funcionarios.

Con un total de ocho (7) funcionarios en seis (6) cargos dentro de la IPS.

La clinica fue fundada con el objetivo de desarrollar un emprendimiento, que
permitiera destacar profesionalmente a sus socios y por lo tanto implementar acciones propias
de su disciplina con mas libertad y con el sello propio para ofrecer un servicio con la calidad
que deseaban encontrar como pacientes de otras IPS. Desde entonces han crecido como

institucién de salud y empresa; con el fin de llegar a ser referente local y departamental y al
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largo plazo, lograr ser reconocidos a nivel nacional, con fin de lograr este objetivo
estratégico, se realiza el presente estudio con el fin de facilitar el conocimiento de las
competencias blandas requeridas o necesarias para desempefiar estos cargos, facilitando el
desarrollo de habilidades y destrezas para que su ejecucion contribuya con los objetivos
establecidos por las directivas de la clinica.

Por lo anterior se formula el siguiente problema.
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1. Descripcion y evaluacion de competencias cardinales y técnicas de los

funcionarios de Molar Clinica Odontoldgica S.A.S Bucaramanga

1.1 Planteamiento del Problema
¢Como identificar y evaluar las competencias cardinales en los funcionarios de Molar
Clinica Odontologica S.A.S Bucaramanga, con el fin de lograr planes de intervencion que

permitan el cumplimiento de objetivos?

1.2 Justificacion

El perfil profesional y las habilidades blandas son aquellas caracteristicas que posee
un individuo, que le permiten acceder o desempefiarse de manera eficiente en un cargo. Estas
caracteristicas se determinan por un conjunto de competencias, como son, competencias
técnicas, los conocimientos basados en estudios realizados y la experiencia obtenida en
determinada area; competencias metodoldgicas, las habilidades que se tienen o se desarrollan
a través de la experiencia; competencias de relacion, es decir participativas, la capacidad de
desenvolverse dentro de un equipo de trabajo; competencias personales, cualidades y
actitudes que facilitan desarrollar unas actividades con mayor destreza que otras.

De acuerdo a lo anterior es importante describir las competencias cardinales y
técnicas, para los funcionarios de Molar Clinica Odontologica SAS Bucaramanga porque el
conocer estos aspectos en cada individuo, permite ubicar a cada empleado en un area en la
cual se pueda desempefiar de manera eficiente, ya que ademas de tener los conocimientos
requeridos para ese rol, se va a acoplar de forma rapida, sin perdida de tiempo, resolviendo
situaciones sin demandar la intervencion de sus superiores y sin interferir en el actuar de los
demas integrantes del equipo de trabajo. El recurso humano, debe ser aprovechado como

cualquier otro recurso, no disipado, ni derrochado, es decir de forma eficiente, sin olvidar que
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son personas que tienen un entorno familiar y espiritual. De esta forma, se obtiene lo mejor
de cada colaborador, se estimula su desarrollo personal y profesional, dandole seguridad
laboral para generar un sentido de pertenencia hacia la compafiia, lo que hace que el
trabajador se desempefie con mas compromiso ya que se siente respaldado y parte importante
de la empresa.

De esta manera se benefician los usuarios externos e internos, porque se logra
complementar los roles con los individuos, se facilitan los procesos y esto crea confianza
entre las personas, optimizando la comunicacion, la coordinacion de tareas, el compromiso
con el equipo y se mejora directamente la calidad del servicio; mejora el clima laboral, se
cumplen répidamente con los objetivos y metas propuestas dando como resultado un aumento
en la productividad, lo que beneficia directamente a la empresa. Al realizar este estudio el
investigador se beneficia al adquirir destrezas y mejores herramientas para la identificacion
de las cualidades en los colaboradores de las empresas a las cuales esté vinculada como
asesora o auditora. Por otra parte la Universidad Santo Tomas Bucaramanga, se beneficiaria
al ampliar su abanico de investigacion en un area poco explorada, lo cual también permite el
desarrollo integral del perfil del especialista en Gerencia de Instituciones de Seguridad Social
en Salud, lo que aumenta la vision del gerente en el manejo de sus empleados y el

cumplimiento de metas empresariales, para hacerlas competitivas en su propio medio.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general
Describir y evaluar las competencias cardinales de los funcionarios de Molar Clinica
Odontoldgica SAS Bucaramanga con el fin de proponer acciones de intervencion para

mejorar el desempefio.
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1.3.2 Objetivos especificos

Identificar las competencias cardinales y técnicas requeridas en los funcionarios de la
clinica odontoldgica.

Evaluar las competencias cardinales descritas para los funcionarios de la clinica
odontoldgica con el fin de identificar brechas.

Plantear acciones de intervencion en las brechas encontradas con el fin de mejorar el

desempefio de los funcionarios.

2. Marco referencial

Destacando que el éxito de las empresas se da cuando se identifican y aprovechan sus
recursos y capacidades, al observarlos como un potencial de valor Gnico y dado que, en la
actualidad, las empresas se enfrentan a mercados globales, encontrar una ventaja competitiva
puede representar su sobrevivencia. Dentro de los hallazgos encontrados, se enfatiza que las
organizaciones buscan nuevas formas creativas para trabajar, con recursos humanos
competentes, que ayudan a crear ventajas competitivas, para atender al entorno dinamico y
generar innovaciones. (Sanchez y Herrera, 2016).

Al tiempo en que las empresas luchan por su supervivencia en un mundo comercial
tan cambiante y volatil, se hace necesario crear estrategias que propendan por la optimizacion
de todo recurso con el que se cuenta, en especial el recurso humano. Mucho se habla acerca
de la gestion de talento humano, pero que tanto se conoce acerca de la importancia de
encontrar esa persona que encaje perfectamente, en el perfil que hemos creado para cada
puesto de trabajo en las instituciones dedicadas a la salud oral.

Hawes, G. y Corvalan, O. (2005), en su articulo “Construccion de un perfil

profesional”, realizado como parte del proyecto TALO101 de la Universidad de Talca (Chile),
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destacan la importancia del perfil profesional, expresado en términos de competencias en
diferentes dominios de la accion profesional, toda vez que desglosa el dominio de
competencias requeridos por el individud para el cumplimiento de las tareas especificas que
le seran encomendadas segun su profesion, en sus conclusiones finales subrayan que en el
campo organizacional parece claro que una propuesta curricular basada en competencias y
delineada sobre estructuras de perfil explicitas, no puede dejar indiferente a la institucion ni a
sus unidades; el foco de atencion se desplaza hacia competencias que son estructuras
comportamentales altamente complejas en las que intervienen funciones cognitivas, afectivas
y procedimentales; este documento resume los resultados de la investigacion de literatura
especializada y el proceso de construccion de perfiles de competencias llevado a cabo a
través de la consulta a diversos actores externos a la Universidad, tales como egresados,
empresarios y profesionales destacados en cada uno de los dominios del respectivo perfil.

Por su parte, Rodriguez, D. et al (2013), presentan como objetivo de su investigacion
denominada “Identificacion de las competencias actuales y futuras de los profesionales de la
salud publica”, la necesidad de identificar las competencias actuales y las necesarias para el
futuro de los directivos y técnicos de salud publica de Catalufia (Espafia), encontrando que las
competencias que se presentan se han identificado a partir de los analisis de los discursos de
los participantes. En primer lugar, se exponen los conocimientos comunes a todos los
profesionales, y seguidamente las competencias transversales y las especificas, separando los
aspectos diferenciales entre técnicos y directivos. Las competencias especificas se han
clasificado en tres categorias: 1) competencias basicas para desarrollarse como buen
profesional de la salud publica, 2) competencias técnicas vinculadas a las tareas propias y 3)
comunicacion y relaciones interpersonales. El método usado corresponde a una investigacion
cualitativa de perspectiva fenomenologica; la cual fue realizada a traves de 31 entrevistas

individuales semiestructuradas a profesionales de la salud publica de Catalufia.
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Ahora bien, es indispensable no dejar de lado, que en la construccién del perfil
profesional de los funcionarios de salud publica, se debe mencionar la relacion existente entre
el perfil y las particularidades que requieren el mismo, tal como lo menciona Rossato, V.
(2016), en su investigacion: Perfil profesional y atributos de los trabajadores de salud publica,
cuyo objetivo no es otro, que el de verificar la relacion que existe entre el perfil profesional y
los atributos de las competencias de los trabajadores, dado que el perfil profesional puede
estar relacionado con las competencias de los trabajadores e, incluso, influir en el desempefio
de las actividades profesionales. En esta investigacion basada en la recabacion de datos en un
hospital publico, se esperaba que el perfil profesional estuviera ligado a las competencias de
los trabajadores, al mismo tiempo que los atributos de las competencias estuviesen
relacionados entre si.

En este sentido, se observo que el perfil profesional no estd relacionado con los
atributos de las competencias: conocimientos, habilidades y actitudes, por otro lado, se
observo la presencia de relaciones entre los atributos de las competencias. Asi, este estudio
contribuye con la literatura, al mostrar evidencias empiricas de la interrelacion entre los
atributos de las competencias de los trabajadores, proporcionando una mejor comprensién de
la nocion de competencia; al mismo tiempo que contribuye con las politicas de recursos
humanos, proporcionando informacion esencial sobre la importancia de considerar los
atributos de las competencias en el proceso de formacion y desarrollo de los trabajadores.

Considerando lo expuesto por Viviane Rossato (2016) es de anotar que en algunas
instituciones de salud es comdn encontrar funcionarios, cuyas competencias no estan
alineadas con el perfil del cargo que ostentan, razén por la cual, cada vez se hace mas
necesario desarrollar instrumentos que nos sirvan para analizar de forma eficiente no solo los

requisitos académicos para un puesto de trabajo, sino las competencias, los atributos, los
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valores y las habilidades con las cuales debe contar un profesional que se va a desempefiar en
el area de la salud.

Es por esto, que muchos profesionales se han dado a la tarea de realizar
investigaciones, que den cuenta de la creacion iddnea y acertada, de perfiles de cargo para los
trabajadores en todos los &mbitos de desempefio; en especial el de la salud.

Un ejemplo de esto lo presenta la autora Ledn, H. (2018), en su tesis de grado titulada
“Relacion entre el Perfil Profesional y Desempefio Laboral de los trabajadores del Centro de
Salud Santa (Pert)”, en donde enmarca su objetivo en determinar la relacion entre el perfil
profesional y el desempefio laboral de los trabajadores de un centro de salud. Esta
investigacion de tipo descriptivo, de enfoque cualitativo, concluye que existe una relacion
entre las variables: perfil profesional y desempefio laboral, es decir, que mientras mas
trabajadores cumplan con el perfil del puesto en el que laboran el desempefio sera éptimo.

Dicho por la autora, la finalidad que esta investigacion busca es aportar alternativas
para mejorar y fortalecer la gestion publica, respecto a la relacion entre el perfil profesional y
desempefio laboral de los trabajadores del Centro de Salud Santa, Distrito de Santa, 2018,
adoptando las soluciones y medidas necesarias para lograr que su servicio brinde atenciones y
resultados de calidad con eficiencia y eficacia.

Por otra parte, Pereda, F. (2016) en su tesis doctoral “Analisis de las habilidades
directivas. Estudio aplicado al sector publico de la provincia de cordoba (Espafia)”, en el
cual, el objetivo principal de la investigacion era identificar las habilidades directivas mas
valoradas por los empleados publicos de la provincia de Codrdoba, que pueden ser
consideradas como personales, interpersonales o de direccion de personas, también
denominadas propiamente dichas, como directivas. A su vez, los objetivos mas especificos se
centran en descubrir las relaciones de las habilidades con variables inherentes al individuo, al

puesto de trabajo y a la organizacion; en cuanto a la metodologia utilizada en la presente



COMPETENCIAS CARDINALES EN FUNCIONARIOS DE ODONTOLOGIA 20

Tesis Doctoral, tiene un enfoque de caracter cuantitativo, lo cual permite extraer deducciones
I6gicas que establezcan las cualidades y particularidades del objeto de estudio: las habilidades
directivas detectadas en los empleados publicos; el autor concluye que no se puede lograr un
servicio publico eficiente y de calidad si el personal que labora en él no se encuentra
comprometido con el mismo, por otro lado, menciona también, que una de las razones por las
que el personal tiene un nivel bajo de desempefio es porque no cuenta con las destrezas
personales oportunas para poder desempefiarse de forma adecuada en el puesto que trabaja.

Para Martha Alles, (2010), las organizaciones deben proyectarse a corto, mediano y
largo plazo, para esto es necesario que se invierta en el conocimiento y fortalecimiento del
recurso humano, asi como se hace con las demés &reas, de esta manera se logra estimular de
forma adecuada a cada uno delos funcionarios, consiguiendo que se identifiquen con la
mision y la visién corporativa. Esto se vera reflejado en el logro de las metas proyectando la
empresa a un mejor nivel. Esto debe iniciar con el perfilamiento de los cargos, en los aspectos
técnicos y las capacidades y habilidades blandas, necesarias para llevar a cabo esa labor; por
lo tanto es indispensable que desde el momento de las entrevistas estas se enfoquen en
identificar esa habilidades en los aspirantes para hacer la eleccion mas adecuada que lleve a
ese funcionario a tener un desempefio sobresaliente.

En Colombia, poco es el desarrollo de investigaciones que den cuenta de la
importancia de establecer perfiles de cargo idoneos para los funcionarios de la salud, salvo
algunas excepciones como lo investigado por Pacheco, L. (2008), en su trabajo ‘“Perfil
gerencial para las instituciones prestadoras de salud en Barranquilla”, en el cual se persiguid
como objetivo principal, determinar el perfil gerencial para las Instituciones Prestadoras de
Servicios de Salud del Nivel 111 de Barranquilla; este estudio de perspectiva fenomenoldgica,
de tipo cualitativo, dio como resultado, que un funcionario que aspire a desempefiarse en un

cargo gerencial, debe contar con las siguientes competencias:
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Competencias del ser: Perseverancia, Vision, Integridad, Servicio, Reciedumbre.

Competencias del conocer: Direccionamiento estratégico, Administracion de
Empresas,

Resolucion de conflictos.

Competencias del hacer: Trabajo en equipo, Liderazgo para el cambio.

También en Colombia, el autor Hoyos, W. (2010) realiz6 un estudio de caso acerca
del “Disefio del perfil del cargo basado en competencias”, en el cual plante6 como objetivo
mejorar las capacidades de los colaboradores, y gestionar diferentes sistemas empresariales;
respecto a ello, concluy6é que no se ha podido identificar ni encontrar a un trabajador que
cuente con todo el perfil que se requiere para ocupar determinados puestos de trabajo, es por
ello, que proyecta la alternativa de elaborar un plan de carrera para los trabajadores que no
cumplen con los requisitos para el perfil de puesto, y de esta forma, lograr que adquieran todo
lo que les falta para poder cumplir a totalidad con el perfil del cargo que vienen
desempefiando; y con ello, no sélo habra una mejora a nivel personal por parte del trabajador,
sino que también mejorara el rendimiento de la empresa y se podrén alcanzar las metas y
objetivos institucionales.

Conocido todo lo esbozado por los autores, que ya han abordado y realizado
acercamientos a la tematica del presente trabajo, nos adentraremos al desarrollo de nuestro
objetivo, entendiendo que es de suma importancia para nuestra labor revisar y analizar cada

concepto que pertenezca al contexto de investigacion, a fin de cumplir con la meta trazada.

2.1 Marco teérico
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2.1.1 Perfil profesional

El perfil profesional es un concepto que dia a dia ha ido adquiriendo peso en todas las
organizaciones, teniendo en cuenta la necesidad de hacer de ellas, unidades que se desarrollen
en todas sus dimensiones de forma adecuada, al mismo tiempo que les permita tener
herramientas que faciliten su evolucion y sobrevivencia.

En este entendido, es absolutamente necesario determinar que significa el concepto
perfil profesional en los distintos ambitos que lo acogen; por ejemplo para Moreno, J. y
Marcaccio, A. (2014): “El término de perfil profesional suele hacer referencia tanto al
producto de una experiencia educativa como a las caracteristicas que posee un sujeto” (p.
130).

Los autores y Hawes, G y Corvalén, O. (2005) indican al respecto:

Mas propiamente, concebimos perfil profesional como el conjunto de rasgos y
capacidades que, certificadas apropiadamente por quien tiene la competencia juridica
para ello, permiten que alguien sea reconocido por la sociedad como “tal” profesional,
pudiéndose encomendar tareas para las que se le supone capacitado y competente. (p.
13).

Mastromatteo, E. (2005) afirma:

Podemos considerar el perfil profesional como la determinacion de las
acciones generales y especificas que desarrolla un profesional en las areas o campos
de accion (emanados de la realidad social y de la propia disciplina) tendientes a la
solucion de las necesidades sociales previamente advertidas. (p. 41). Yendo maés alla,
la autora se remonta al area académica de cada disciplina al indicar que: EI perfil del
egresado se constituye con los conocimientos, destrezas, habilidades, actitudes y

valores requeridos para satisfacer las necesidades éticas, politicas y econémicas en los



COMPETENCIAS CARDINALES EN FUNCIONARIOS DE ODONTOLOGIA 23

ambitos laboral y social. Se concreta en tareas, funciones, actividades y acciones

susceptibles de llevarse a cabo por parte del egresado de un nivel. (p. 41).

Después de conocer la definicion desarrollada por otros autores, es acertado indicar
que el perfil profesional es el conjunto de conocimientos, capacidades, habilidades, actitudes,
valores y competencias que tiene una persona, con las cuales le sera posible asumir
compromisos propios de una determinada profesion y un puesto de trabajo.

De manera que, debemos abordar esas caracteristicas propias de un perfil profesional
con el animo de desarrollar el objetivo del presente trabajo; como se ha dejado claro, para
establecer el perfil profesional de una persona, se deben tener en cuenta esos conocimientos
con los que cuenta, los cuales fueron adquiridos en su etapa académica y a lo largo de sus
experiencias, asi mismo, se establece que las competencias bien sean de caracter

comportamental o laboral hacen parte integral del perfil con el cual debe contar el individuo.

2.1.2 Competencias

Para Gomez, J. (2015) “La competencia profesional es el grado de utilizacion de los
conocimientos, las habilidades y el buen juicio asociados con la profesion en todas las
situaciones que se pueden enfrentar en el ejercicio de la practica profesional.” (p. 49).

Gbmez, M. (2018) por su parte nos brinda un abordaje méas completo al decir:

En el tema de las competencias es cominmente aceptada la clasificacion de
competencias, como basicas, genéricas y especificas cuya comprension es necesaria
para su aplicacion en el ambito laboral. Las competencias basicas son aquellas
competencias fundamentales para vivir en sociedad y desenvolverse en cualesquier
ambito laboral, sobre estas se construyen los demas tipos de competencias y son
formadas en la educacion bésica y media. Las competencias genéricas son comunes a

varias profesiones u ocupaciones, favorecen la consecucion y mantenimiento de un
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empleo, permiten la movilidad laboral incrementando asi las posibilidades de mejorar
un trabajo. Las competencias especificas son propias de una determinada profesion u
ocupacion, poseen un alto grado de especializacién proveniente de procesos
educativos; éstas son construidas a través de procesos educativos especificos
desarrollados en programas de educacion y formacion para el trabajo, asi como de
educacion superior; estas competencias son la manifestacion de las capacidades que
sintetizan el ser, el saber y el hacer del profesional al desempefiarse en el objeto
especifico de la profesion con eficiencia, eficacia y efectividad, considerando su
accionar como un sistema ( p. 36).
Sobre las competencias profesionales, Ortiz, M. y Gonzélez, S. (2011) aseveran que:
La competencia profesional es el conjunto de conocimientos, habilidades y
actitudes que permitan el ejercicio de la actividad profesional conforme a las
exigencias de la producciéon y el empleo, consigue la mejora de dicho ejercicio
profesional y obtiene como resultado un aumento en la calidad del desempefio

profesional en lineas generales (p. 338).

2.1.3 Los valores
En cuanto a los valores que hacen parte del perfil profesional, existen muchos autores
que desarrollan sus investigaciones en torno a estas caracteristicas como componentes
integrales del perfil profesional; Rokeach, (1973) y Dose (1997) (como se citd en Moreno, J.
y Marcaccio, A. 2014) establecen que:
Los valores son conceptos o creencias que funcionan como principios-guia. Se
considera a los valores como una fuerza que motiva los comportamientos de los
individuos. Dentro de los valores podemos identificar un tipo especial de valores, los

relativos al trabajo. Asi mismo los valores laborales son estandares evaluativos
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relacionados con el trabajo y el entorno de trabajo. Mediante estos estandares la
persona puede evaluar qué le parece correcto, qué le resulta importante y si existe
ajuste con sus preferencias.

Para autores como Rodriguez, Diaz y otros, 2004 (como se cit6 en De la Pefia,
2014), los valores laborales son creencias y principios referidos a actividades propias
de una empresa, por lo que el objetivo principal serd el conseguir la estabilidad de
todo el grupo que forma parte de toda organizacion. Toda empresa establece valores a
través de la vision y mision, por lo que sus integrantes se sienten comprometidos en el
logro de los objetivos planificados. Los individuos forman parte integral de las
organizaciones, y a ellos van unidos aspectos como; responsabilidad, honestidad,
creencias y valores de conducta asociados a la moral, lo que transforma a normas que

le ayudan a adaptarse al medio. (p. 10).

2.1.4 Las habilidades

En cuanto a las habilidades como rasgo componente de un perfil profesional, el Banco
de Desarrollo de América Latina en su reporte de economia y desarrollo 2016, indica que
“Las habilidades son los saberes, habitos y atributos de la personalidad que contribuyen no
solo a la productividad laboral sino también a tener relaciones armoniosas con conocidos y
desconocidos, a proponerse objetivos ambiciosos y disefiar planes cumplibles para
alcanzarlos.” (p. 21).

Gontero, S. y Albornoz, S. (2019) proponen que:

Existen varias opciones para clasificar las habilidades, entre ellas la
clasificacion multidimensional que diferencia entre habilidades cognitivas,
socioemocionales y técnicas. La mayoria de las habilidades cognitivas,

principalmente las “fundamentales” (lectoescritura, aritmética, pensamiento critico y
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resolucion de problemas) se adquieren durante la nifiez, las cognitivas “de orden

superior” se desarrollan principalmente en la adolescencia y adultez en paralelo con

las habilidades técnicas y se adquieren principalmente en la escuela y en la casa. Del
mismo modo, para la adquisicion de habilidades socioemocionales el mejor periodo es

la nifiez reforzdndose en la vida adulta. (p. 11).

Cabe resaltar que la inteligencia emocional tiene gran impacto sobre el desarrollo de
las competencias laborales; segiin Duque, Garcia y Hurtado (2017), en su estudio realizado
en la Universidad del Valle (Cali, Colombia), teniendo en cuenta la aplicacion de un
cuestionario, a una muestra de 122 estudiantes de maestria de la facultad de Ciencias de la
Administracion que ocupaban cargos en el &rea administrativa. En este se pretendia analizar
la relacion entre la IE y competencias laborales En los resultados se comprueba que la
inteligencia emocional representada en las aptitudes emocionales y sociales influye
positivamente sobre las competencias laborales, encontrando que aspectos como el
reconocimiento de emociones, el trabajo en equipo, la comunicacion, la orientacion al logro,
la percepcion y la negociacion son caracteristicas del individuo que favorecen la formacion
de competencias afectando el desempefio laboral.

La inteligencia emocional (IE) se define como la capacidad del individuo de
reconocer los sentimientos propios y ajenos, motivar y manejar sus emociones de manera
adecuada, y los efectos en su comportamiento y en la relacion con los deméas (Goleman,
1999). Desde el surgimiento de este concepto, se ha considerado que la IE, como capacidad
para gestionar las emociones, constituye un aspecto que afecta el desempefio de los
individuos en el &mbito laboral.

Bajo fundamentos tedricos y evidencia empirica se ha soportado el rol que cumple la
IE sobre el desarrollo de las competencias laborales de los individuos. Este estudio se

encuentra en linea con el planteamiento de Alles (2006) al afirmar que las competencias
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laborales dependen de las emociones como componente psicoldgico del individuo que es
fundamental para el desarrollo de sus habilidades en el puesto de trabajo.

Cuando el individuo reconoce e identifica sus emociones y las consecuencias
positivas y negativas de ellas, es persistente en el logro de objetivos, reconoce sus fortalezas
como persona, acepta la responsabilidad sobre sus resultados en el puesto de trabajo y tiende
a desarrollar competencias que pueden garantizar un buen desempefio en las organizaciones.
En este sentido, la estrecha relacion entre competencias y aptitudes y conductas del individuo
se ven afectadas por emociones y sentimientos que hacen parte de la accion humana (Duque,
Garcia y Hurtado, 2017).

Por su parte, cuando los individuos perciben adecuadamente lo que las demaés
personas expresan, poseen habilidades para liderar y comunicarse con un equipo de trabajo,
estan dispuestos a establecer procesos de negociacion y pueden identificar la formacion de
conflictos en las relaciones interpersonales e intergrupales, asi como sus consecuencias;
desarrollan competencias laborales que propician un mayor desempefio, favorecen la toma de
decisiones, la proactividad y eficacia en el puesto de trabajo (Garcia, 2005).

Puede concluirse que las personas que se encuentran en la capacidad de autogestionar
sus emociones, de percibir y comprender las emociones de las demas personas y generar
espacios de mutuo beneficio y desarrollo, son aquellas que pueden desarrollar con mayor
facilidad ciertas competencias laborales como el trabajo en equipo, liderazgo, productividad,
comunicacion asertiva, compromiso, responsabilidad; mientras que aquellas que manifiestan
tener algun tipo de problema emocional relacionado con la expresion de emociones en el sitio
de trabajo pueden mostrar un desempefio inferior en sus funciones, ademas de no desarrollar
al menos en ese momento competencias laborales como las mencionadas.

En la obra de Alles, M. (2013) se puede encontrar sobre este tema:
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La Gestién por competencias es una herramienta de gestion que ayudara a
dirigir y manejar mejor la organizacion. El objetivo de todo directivo de una
organizacion es el alcance de la vision y la estrategia organizacional y conoce y
entiende la dificultad que es lograrlo, asi como entiende la importancia de todas las
personas que hacen parte de la compafiia en todos los niveles de ésta. (P. 59).
Implementar un manejo de los recursos humanos basados en las competencias,
permite a la organizacion tener lo mejor de sus colaboradores y a estos crecer con la
organizacion, mejorando su entorno laboral y familiar y personal. Esto,
indiscutiblemente es un beneficio para todos en la organizacion.

La gestibn por competencias no es un tema nuevo, sin embargo, en la
actualidad no es un aspecto al cual se dé demasiada trascendencia, y es necesario
iniciar en la tarea de entregarle la importancia que deberia tener al interior de las
empresas, al momento de realizar las entrevistas para la seleccion del personal.

La autora presenta las competencias en tres grupos:

1. Competencias Cardinales.
2. Competencias Especificas Gerenciales.
3. Competencias Especificas por Area. (P.10).

Las competencias cardinales son aquellas competencias aplicables a todos los
integrantes de la organizacion, representan su esencia y permiten alcanzar la vision
organizacional, marcando la diferencia con otras organizaciones. (P. 27).

Asi que conocido lo anterior, las competencias, habilidades y valores son muchos,
algunas personas destacan por poseer muchas de ellas y otros con unas pocas, pero lo
importante es reconocerlas en si mismos y en los equipos de trabajo, para lograr que en estos
haya complementariedad y se cumplan las metas personales, de equipo y las proyectadas por

la organizacion. Es un modelo conciso, confiable y valido para predecir el éxito en el puesto.



COMPETENCIAS CARDINALES EN FUNCIONARIOS DE ODONTOLOGIA 29

Es importante definir claramente las competencias, habilidades, conocimientos y valores,

buscando las caracteristicas personales de excelencia, para cada empresa son diferentes y

dentro de la misma pueden ser distintos en cada area y cada puesto de trabajo; por lo tanto es

indispensable desarrollar un documento guia que nos sirva como carta de navegacion a la

hora de encontrar esa persona idonea que aplique para desempefiarse en un cargo de forma

Optima.

2.2 Marco conceptual

Competencias metodoldgicas: Las habilidades que se tienen o se desarrollan a través de
la experiencia

Competencias de relacion: O participativas, la capacidad de desenvolverse dentro de un
equipo de trabajo.

Competencias personales: Cualidades y actitudes que facilitan desarrollar unas
actividades con mayor destreza que otras.

Competencias técnicas: Los conocimientos basados en estudios realizados y la
experiencia obtenida en determinada area.

Competencias cardinales: Competencias aplicables a todos los integrantes de la

organizacion, representan su esencia y permiten alcanzar la vision organizacional.

3. Método

3.1 Tipo de estudio

La presente monografia es un estudio de caso porque se propone describir las

competencias cardinales y técnicas requeridas por los funcionarios de Molar Clinica

Odontolégica SAS Bucaramanga, por lo cual es necesario identificar las habilidades blandas
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de cada individuo que forma parte del area, luego determinar las competencias cardinales

necesarias para la desempefiarse en la clinica y finalmente identificar las posibles brechas

para plantear acciones de mejora.

3.2 Recoleccidn de datos: mixta

Tabla 1. Recoleccion de datos: mixta

Objetivos Procedimiento Instrumento Recoleccion
datos
Realizar un cuestionario de maximo 10
Identificar las preguntas a los funcionarios de la
competencias cardinales y Clinica Odontolégica, en las cuales se Cuestionario Mixta
técnicas requeridas en los describa una situacion y el entrevistado
funcionarios  la clinica escoja la respuesta con la cual se siente
odontoldgica. identificado, posteriormente se realizard
la tabulacion y el andlisis de las
respuestas.
Evaluar las competencias Analizar los resultados anteriores, las
cardinales descritas para funciones de cada cargo, las necesidades Ficha de Cualitativa
los funcionarios de la de la organizacion y el marco teérico recoleccion de
clinica odontolégica con para procesar y tabular la informacién. datos
el fin de identificar
brechas.
Plantear  acciones de Establecer las brechas a partir de los
intervencion en las resultados de la fase anterior Ficha de Cualitativa
brechas encontradas con el relacionando los datos obtenidos de los informacion
fin de mejorar el funcionarios, con los perfiles
desempefio de los profesionales establecidos en la

funcionarios.

institucion y las competencias cardinales
establecidas.

3.3 Fuentes de Informacion

Las fuentes de informacion primarias son los jefes del area y funcionarios y las

fuentes secundarias son las investigaciones que se realicen en las diferentes bases de datos,

libros, articulos y paginas web.
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3.4 Poblacién y Muestra

La poblacion Molar Clinica Odontoldgica S.A.S Bucaramanga, conformada por siete
(7) empleados. La muestra el gerente de la clinica. No probabilistico por conveniencia porque
la fuente de consulta es unico, lo que representa un ahorro de recursos econdémicos y de

tiempo.

3.5 Instrumentos de recoleccion de la informacién

3.5.1 Evaluacion de competencias propias del cargo

En este formato se describieron, la misién y las principales responsabilidades del
cargo, las competencias propias del cargo, habilidades y conocimientos técnicos, necesarios
para desempefiar de manera exitosa las respectivas funciones. En un cuadro se enumeraron y
describieron las habilidades y/o destrezas necesarias para desemperfiarse de manera exitosa en
el puesto de trabajo y en otro los conocimientos técnicos adicionales, es decir, normas,
técnicas y protocolos, entre otros, propios del cargo. Se calificd en niveles estandar, alto y

muy alto el cumplimiento de las competencias técnicas. Apéndice A.

3.5.2 Evaluacion de desempefio

Se realiz6 una evaluacion, una primera parte por medio de la observacion en el
desarrollo de tres actividades propias del cargo y la segunda con una evaluacion de tres
preguntas de datos especificos que el funcionario debe conocer con exactitud. En el formato
se enumeraron las principales funciones del cargo y esta fue realizada por el jefe inmediato.

Apéndice B.
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3.5.3 Evaluacion de competencias cardinales

Se utilizé una evaluacién de 360°, que es un esquema sofisticado que permite que un
empleado sea evaluado por todo su entorno: jefes, pares y colaboradores. Cuanto mayor sea
el nimero de evaluadores, mayor seré el grado de fiabilidad del sistema. (Alles, M. 2013. P.
148 -149). Esta evaluacion se realizé de forma anonima por cada uno de los funcionarios de
la clinica. Presenta un cuadro con la descripcion de cada una de las competencias escogidas
por el gerente de la clinica y cada uno de los funcionarios debia responder si el empleado
evaluado posee cada una de las competencias enunciadas, en un nivel basico, medio o alto.

Apéndice C.

3.6 Instrumentos para la tabulacion de resultados

3.6.1 Tabulacion evaluacion de competencias propias del cargo
Se elabord una tabla de Excel, para tabular la informacion obtenida de cada
funcionario, en esta se enunciaron cada una de las habilidades y conocimientos técnicos que

debe poseer para el exitoso desempefio de su labor.

3.6.2 Tabulacion de competencias técnicas propias del cargo
Se elaboro una tabla de Excel con la calificacion que cada jefe inmediato dio sobre el

desempefio del empleado a su cargo, definiendo si lo hace en un nivel bajo, medio o alto.

3.6.3 Tabulacion de competencias cardinales de la Clinica Molar
Se elaboro una tabla de Excel para tabular la informacion que cada funcionario dio
sobre la persona evaluada y se sacd un porcentaje segun el criterio que se determino, como

alto, medio o bajo en cada una de las competencias cardinales escogidas.
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4. Resultados

4.1 Objetivo 1: Identificar las competencias cardinales y técnicas requeridas en los
funcionarios de la clinica odontoldgica

Para el cumplimiento de este objetivo se realizaron dos formatos, para evaluar las
competencias cardinales, se aplico el Formato 1: Evaluacion de competencias propias del
cargo y el Formato 2: Evaluacion de desempefio, para evaluar las competencias técnicas. Esto
se realiz6 como se describe en el apartado 7.5 Instrumentos de recoleccion de la informacion.

En las tablas que aparecen a continuacion se presentan los resultados obtenidos de la
evaluacion que realizé el jefe inmediato sobre la percepcidon que tiene de cada uno de los
funcionarios que estan a su cargo, esto segun el perfil de cargos establecido por la Clinica
Molar. En el caso del gerente, este fue evaluado entre la odontéloga especialista y la
coordinadora administrativa y de esta manera se llegd a un consenso para la valoracion de

este funcionario.

4.1.1 Evaluacién de competencias propias del cargo

Tabla 2. Evaluacion de competencias propias del cargo de Gerencia

Habilidades que exige el cargo Evaluado 1 - gerencia
Habilidad o destreza Nivel bésico Nivel alto Nivel experto
Buenas habilidades organizativas X
Ser confiable X
Tener una gran atencion a los detalles X
Ser capaz de trabajar bien bajo presion X
Capacidad de realizar maltiples tareas X
Conocimientos Estandar Alto Muy alto

Conocimientos técnicos del cargo

Manejo de herramientas basicas de Word y Excel X
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Conocimientos Estandar Alto Muy alto
Conocimiento de asuntos legales y administrativos X

Nota: el resultado de esta evaluacion mostré que el funcionario posee en un nivel alto las
habilidades requeridas para desempefiarse dentro de su papel como gerente, al igual que los
conocimientos técnicos definidos para ese cargo. Lo esperado es que las habilidades
estuvieran desarrolladas en un nivel experto, ya que debe entenderse con todos los clientes
internos y externos, para acompafar a sus funcionarios en el cumplimiento de las metas
propuestas.

Tabla 3. Evaluacion de competencias propias del cargo de Coordinador administrativo

Habilidades que exige el cargo Evaluado 2 - coordinador administrativo

Habilidad o destreza Nivel Nivel alto Nivel experto
bésico
Habilidad en el manejo de computador y redaccion X
Buena ortografia X
Buena atencidn al cliente X
Habilidades que exige el cargo Evaluado 2 — coordinador administrativo
Adecuado manejo de relaciones interpersonales X
Colaboracién X

Conocimientos técnicos del cargo

Conocimientos Estandar Alto Muy alto
Manejo de herramientas basicas de Word y Excel X

Nota: el resultado de esta evaluacion muestra que el funcionario posee en un nivel bajo en
ortografia, nivel alto para las habilidades de manejo de computador y redaccion y en
colaboracion, y un nivel experto en la atencion al cliente y el manejo de relaciones
interpersonales, habilidades importantes en el rol que desempefia, ya que debe tener contacto
con clientes internos y clientes externos, fundamental para que haya un excelente enlace entre
los funcionarios de las diferentes areas de la clinica.

Tabla 4. Evaluacion de competencias propias del cargo de Odontologo especialista

Habilidades que exige el cargo Evaluado 3 — odontdlogo especialista
Habilidad o destreza Nivel béasico Nivel alto Nivel experto
Servicio al cliente X
Manejo de relaciones interpersonales X
Conocimientos técnicos del cargo
Conocimientos Estandar Alto Muy alto
Curso de radioproteccion X
Manejo de herramientas basicas de Word y Excel X

Nota: el resultado de esta evaluacion muestra que el funcionario posee en un nivel experto las
habilidades de servicio al cliente y manejo de relaciones interpersonales, importantes para
cargo pues su relacion con los pacientes se da en el desarrollo de tratamientos prolongados;
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los conocimientos técnicos arrojaron un nivel estdndar en el curso de radioproteccion, el cual
es suficiente para su rol ya que no realiza la toma ni revelado de radiografias; en el manejo de
herramientas bésicas de Word y Excel presenta un nivel alto, adecuado para las tareas que
debe realizar en el computador, que son el manejo de la historia clinica y anexos, que se
desarrolla en un programa especialmente disefiado para este fin.

Tabla 5. Evaluacion de competencias propias del cargo de Odontologo general

Habilidades que exige el cargo Evaluado 4 — odontélogo general
Habilidad o destreza Nivel Nivel alto Nivel
bésico experto
Servicio al cliente X
Manejo de relaciones interpersonales X
Conocimientos técnicos del cargo
Conocimientos Estandar Alto Muy alto
Curso de radioproteccion X
Manejo de herramientas basicas de Word y Excel X

Nota: el resultado de esta evaluacion muestra que el funcionario posee en un nivel experto las
habilidades de servicio al cliente y manejo de relaciones interpersonales, importantes para
cargo pues su relacion con los pacientes se da en el desarrollo de tratamientos a los que el
paciente acude para mejorar o recuperar su salud oral y en su atencion se ofrece el servicio
por parte de las especialidades de la odontologia y es este el momento en el que se logra la
fidelizacion de los pacientes para continuar consumiendo los servicios ofertados por la
clinica; los conocimientos técnicos muestran un nivel estandar en el curso de radioproteccion
el cual es suficiente para su rol ya que la toma de radiografias se limita a radiografias
intraorales, necesarias para un diagndstico preliminar en la mayoria de los casos que luego
son remitidos al especialista y no realiza el revelado de radiografias; en el manejo de
herramientas basicas de Word y Excel presenta un nivel estandar, adecuado para las tareas
que debe realizar en el computador, que son el manejo de la historia clinica y anexos, que se
desarrolla en un programa especialmente disefiado para este fin.

Tabla 6. Evaluacion de competencias propias del cargo de Auxiliar administrativa 1

Habilidades que exige el cargo Evaluado 5 - auxiliar administrativo 1
Habilidad o destreza Nivel basico Nivel alto Nivel experto
Habilidad en el manejo de computador y redaccion X
Buena ortografia X
Buena atencion al cliente X
Adecuado manejo de relaciones interpersonales X
Colaboracién X

Conocimientos técnicos del cargo

Conocimientos Estandar Alto Muy alto

Manejo de herramientas basicas de Word y Excel X

Nota: el resultado de esta evaluacion muestra que el funcionario posee en un nivel alto en las
habilidades de manejo del computador, ortografia y colaboracién, y un nivel experto para las
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habilidades de atencion al cliente y el manejo de relaciones interpersonales, habilidades
importantes en el rol que desempefia, ya que debe tener contacto con clientes internos y
clientes externos, fundamental para que desarrolle de manera correcta sus funciones dentro de
la clinica. En los conocimientos técnicos presenta un nivel muy alto, importante ya que sus
funciones se desarrollan basicamente en el computador.

Tabla 7. Evaluacion de competencias propias del cargo de Auxiliar administrativa 2

Habilidades que exige el cargo Evaluado 6 - auxiliar administrativo 2
Habilidad o destreza Nivel basico Nivel alto Nivel experto

Habilidad en el manejo de computador y redaccion X
Buena ortografia X
Buena atencién al cliente X
Adecuado manejo de relaciones interpersonales X
Colaboracién X
Conocimientos técnicos del cargo

Habilidades que exige el cargo Evaluado 6 — Auxiliar Administrativo 2

Conocimientos Estandar Alto Muy alto

Manejo de herramientas basicas de Word y Excel X

Nota: el resultado de esta evaluacion muestra que el funcionario posee en un nivel alto en las
habilidades de manejo del computador y en los conocimientos técnicos, importantes para sus
funciones dentro de la clinica y un nivel experto para las habilidades de buena ortografia,
atencion al cliente, manejo de relaciones interpersonales y colaboracién, habilidades
importantes en el rol que desempefia, ya que debe tener contacto con clientes internos y
clientes externos, con quienes finaliza el proceso administrativo en la toma de los
tratamientos propuestos por los odontélogos.

Tabla 8. Evaluacion de competencias propias del cargo de Auxiliar odontologia 1

Habilidades que exige el cargo Evaluado 7 - auxiliar odontologia 1
Habilidad o destreza Nivel basico Nivel alto Nivel experto

Servicio al cliente X
Manejo de relaciones interpersonales X
Adaptacién al cambio X
Manejo de la informacion X
Disciplina X
Habilidades que exige el cargo Evaluado 7 — Auxiliar odontologia 1
Colaboracién X

Conocimientos técnicos del cargo

Conocimientos Estandar Alto Muy alto
Manejo de herramientas basicas de Word y Excel X
Curso de radioproteccién X

Nota: el resultado de esta evaluacion muestra que el funcionario posee en un nivel alto en las
habilidades de servicio al cliente, manejo de relaciones interpersonales, manejo de la
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informacion y colaboracion, indispensables ya que se relaciona con clientes internos y
externos y tiene acceso a informacion personal de los pacientes la cual debe ser manejada con
discrecion, siguiendo las normas legales del manejo de datos personales; un nivel experto en
adaptacion al cambio y disciplina importantes para sus funciones dentro de la clinica, ya que
esta en todo momento acompafiando al odontélogo durante la atencion de los pacientes y
debe estar atenta al proceso que se lleve a cabo para que la atencion sea agil y adecuada. En
los conocimientos técnicos presenta un nivel alto en el manejo de herramientas bésicas de
Word y Excel y muy alto en el curso de radioproteccion lo esperado en el rol que desempefia,
ya que debe guiar al paciente para la toma de radiografias y realizar el proceso de revelado.

Tabla 9. Evaluacion de competencias propias del cargo de Auxiliar odontologia 2

Habilidades que exige el cargo Evaluado 8 - auxiliar odontologia 2
Habilidad o destreza Nivel bésico Nivel alto Nivel experto

Servicio al cliente X
Manejo de relaciones interpersonales X
Adaptacién al cambio X

Habilidades que exige el cargo Evaluado 8 — auxiliar odontologia 2
Manejo de la informacion X
Disciplina X
Colaboracién X

Conocimientos técnicos del cargo

Conocimientos Estandar Alto Muy alto
Manejo de herramientas basicas de Word y Excel X
Curso de radioproteccion X

Nota: el resultado de esta evaluacion muestra que el funcionario posee en un nivel alto en las
habilidades de manejo de relaciones interpersonales, adaptacion al cambio, manejo de la
informacion, disciplina y colaboracion, indispensables ya que se relaciona con clientes
internos y externos y tiene acceso a informacion personal de los pacientes la cual debe ser
manejada con discrecién, siguiendo las normas legales del manejo de datos personales; un
nivel experto en servicio al cliente, importantes para sus funciones dentro de la clinica, ya
que esta en todo momento acompafando al odontélogo durante la atencion de los pacientes y
debe estar atenta al proceso que se lleve a cabo para que la atencion sea agil y adecuada.
En los conocimientos técnicos presenta un nivel estdndar en el manejo de herramientas
basicas de Word y Excel y alto en el curso de radioproteccién suficiente en el rol que
desempefia, ya que debe guiar al paciente para la toma de radiografias y realizar el proceso de
revelado.

En cuanto a la evaluacion de desempefio de cada funcionario, se presentan los
resultados obtenidos a traves de tablas, que muestran resultados favorables al respecto de los

aspectos reconocidos por el jefe inmediato en cuanto a las competencias técnicas de los
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colaboradores, sin embargo estos resultados pueden estar mediados por la confianza y el

vinculo que se termina desarrollando con los comparieros de trabajo.

Tabla 10. Evaluacion de desempefio de gerencia

Desempefio Evaluado 1 - gerencia
Observacion Cumple bajo Cumple Cumple alto
medio
Desarrollo comité primario
Disefio de estrategias para el aumento de pacientes X
Manejo de cliente interno y externo X
Conocimientos técnicos
Conocimientos Incorrecta Correcta Incompleta

Pregunta 1 X
Pregunta 2 X
Pregunta 3 X

Nota: como se menciond antes, este funcionario fue evaluado entre la coordinadora
administrativa y la odontologa especialista. El resultado de la evaluacion mostré que el
funcionario cumple con un nivel alto de sus funciones y respondi6 en forma correcta las tres
preguntas formuladas.

Tabla 11. Evaluacién de desempefio de Coordinador administrativo

Desempefio Evaluado 2 - coordinador administrativo
Observacion Cumple Cumple Cumple alto
bajo medio
Verificacién de las agendas de los odont6logos X
Realizacion y verificacion de la facturacion X
Manejo de cliente interno y externo X
Conocimientos técnicos
Conocimientos Incorrecta Correcta Incompleta

Pregunta 1 X
Pregunta 2 X
Pregunta 3 X

Nota: el coordinador administrativo fue evaluado por el gerente, como resultado obtuvo un
nivel alto en el cumplimiento de sus funciones y respondi6 en forma correcta las tres
preguntas hechas.

Tabla 12. Evaluacion de desempefio de Odontdlogo especialista

Desempefio Evaluado 3 - odontélogo especialista
Observacion Cumple Cumple Cumple alto
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bajo medio
Cumplimiento de los protocolos de bioseguridad
Interpretacion de radiografias
Manejo de cliente interno y externo
Conocimientos técnicos
Desempefio Evaluado 3- odontologo especialista
Conocimientos Bajo Medio Alto

Caso clinico: motivo de consulta resuelto con el plan
de tratamiento desarrollado.

Satisfaccion del paciente X

Nota: la odontdloga especialista fue evaluada por el gerente. Obtuvo un nivel alto en el
desempefio de sus funciones y la parte tedrica fue evaluada con la revision de un caso clinico
terminado, se examin0 el analisis del caso, el desarrollo y la satisfaccion del paciente, este
item fue valorado por la investigadora ya que posee los conocimientos en el area de la
especializacion. Obteniendo un nivel alto en su desempefio.

X

Tabla 13. Evaluacion de desempefio de odontélogo general

Desempefio Evaluado 4 - odontélogo general
Observacion Cumple Cumple Cumple alto
bajo medio

Cumplimiento de los protocolos de bioseguridad X

Desempefio Evaluado 4 — Odontélogo General
Interpretacion de radiografias X
Manejo de cliente interno y externo X
Conocimientos técnicos

Conocimientos Bajo Medio Alto

Caso clinico: motivo de consulta resuelto con el
plan de tratamiento desarrollado.

Satisfaccion del paciente X

Nota: al igual que la especialista, también se realiz6 la revision de un caso clinico, el analisis
del caso, el desarrollo y la satisfaccion del paciente, fueron valorados por la investigadora ya
que posee los conocimientos necesarios en el area. La parte de la observacién de su
desempefio se realizé por parte de la odontologa especialista. Obteniendo un nivel alto en su
desempefio.

Tabla 14. Evaluacion de desempefio de auxiliar administrativo 1

Desempefio Evaluado 5 - auxiliar administrativo 1
Observacion Cumple Cumple Cumple alto
bajo medio
Manejo de la agenda digital X

Realizacion de los informes requeridos por los
convenios empresariales

Manejo de cliente interno y externo X
Conocimientos técnicos

X




COMPETENCIAS CARDINALES EN FUNCIONARIOS DE ODONTOLOGIA 40

Conocimientos Incorrecta Correcta Incompleta
Pregunta 1 X
Pregunta 2 X
Pregunta 3 X

Nota: el auxiliar administrativo 1 fue evaluado por el coordinador administrativo, quien
concluyo que el funcionario cumple en un nivel alto con sus funciones, pero respondio de
forma incompleta a la segunda pregunta. Esto conlleva a la realizacion de una
retroalimentacion de estos conceptos.

Tabla 15. Evaluacion de desempefio de auxiliar administrativo 2

Desempefio Evaluado 6 - auxiliar administrativo 2
Observacion Cumple Cumple Cumple alto
bajo medio
Manejo de la agenda digital X

Realizacion de los informes requeridos por los
convenios empresariales

Manejo de cliente interno y externo X
Conocimientos técnicos

X

Conocimientos Incorrecta Correcta Incompleta
Pregunta 1 X
Pregunta 2 X
Pregunta 3 X

Nota: el auxiliar administrativo 2 fue evaluado por el coordinador administrativo, quien
concluyé que el funcionario cumple en un nivel alto con sus funciones y respondi6 de forma
correcta las tres preguntas realizadas.

Tabla 16. Evaluacion de desempefio de auxiliar de odontologia 1

Desempefio Evaluado 7 - auxiliar adontologia 1
Observacion Cumple Cumple Cumple alto
bajo medio
Cumplimiento de los protocolos de desinfeccion X
Revelado y archivo de radiografias X
Manejo de cliente interno y externo X
Conocimientos técnicos
Conocimientos Incorrecta Correcta Incompleta

Pregunta 1 X
Pregunta 2 X
Pregunta 3 X

Nota: la auxiliar de odontologia 1 fue evaluada por el odontologo general, este funcionario se
desempefié en un nivel alto en sus funciones, pero respondio la primera pregunta en forma
incompleta, lo que requiere una retroalimentacion de estos conceptos.
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Tabla 17. Evaluacion de desempefio de auxiliar odontologia 2

Desempefio Evaluado 8 - auxiliar odontologia 2
Observacion Cumple Cumple Cumple alto
bajo medio
Cumplimiento de los protocolos de desinfeccion X
Revelado y archivo de radiografias X
Manejo de cliente interno y externo X
Conocimientos técnicos
Conocimientos Incorrecta Correcta Incompleta

Pregunta 1 X
Pregunta 2 X

Desempefio Evaluado 8 - Auxiliar Odontologia 2
Pregunta 3 X

Nota: la auxiliar de odontologia 2 fue evaluada por la odontologa especialista, este
funcionario cumplié en un nivel alto con su desempefio y respondi6 en forma correcta las tres
preguntas formuladas.
4.2 Objetivo 2: Evaluar las competencias cardinales descritas para los funcionarios de la
clinica odontologica con el fin de identificar brechas

A continuacidn, se presentan las cuatro Competencias Cardinales, escogidas por las
directivas dentro de un grupo de seis, sugeridas por la investigadora. Cada competencia
cardinal debe estar presente en mayor o menor grado, segun el cargo ocupado, se definen los
grados de cada competencia, segun la exigencia de cada cargo, para luego hacer la
evaluacion de cada funcionario por los comparfieros de la clinica, en una técnica de 360°. El
grado A debe poseer cada competencia cardinal en un 100%, el grado B en 75%, grado C en

50% vy el grado D en 25% y No desarrollada 0%. Se toman las definiciones de la autora

Martha Alles, (2013), P. 58.

4.2.1 Competencias cardinales
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4.2.1.1 Compromiso con la calidad del servicio.

Grado A: capacidad para actuar con velocidad y sentido de urgencia y tomar
decisiones de alto impacto para alcanzar los objetivos organizacionales junto con altos
niveles de desempefio en toda la organizacién. Capacidad para definir y disefiar procesos y
politicas organizacionales a fin de facilitar la consecucion de los resultados esperados.
Implica un compromiso constante por mantenerse actualizado en los temas de su especialidad
y aportar soluciones para alcanzar estandares de calidad superiores en toda la organizacion.
También, ser un referente en la organizacion y en la comunidad en donde actGa por su
compromiso con la calidad del trabajo.

Grado B: capacidad para actuar con velocidad y sentido de urgencia y tomar
decisiones de alto impacto para alcanzar los objetivos junto con altos niveles de desempefio
en el area bajo su responsabilidad. Capacidad para aplicar politicas y disefiar procesos
organizacionales a fin de facilitar la consecucion de los resultados esperados. Implica un
compromiso constante por mantenerse actualizado en los temas de su especialidad y aportar
soluciones para alcanzar estandares de calidad superiores en su area. También, ser un
referente en la organizacion por su compromiso con la calidad del trabajo.

Grado C: capacidad para actuar con velocidad y sentido de urgencia y tomar
decisiones necesarias para alcanzar los objetivos junto con altos niveles de desempefio en el
sector bajo su responsabilidad. Capacidad para aplicar politicas e implementar procesos
organizacionales a fin de facilitar la consecucion de los resultados esperados. Implica un
compromiso constante por mantenerse actualizado en los temas de su especialidad y aportar
soluciones para alcanzar estandares de calidad adecuados en su sector. También, ser un
referente en su area de actuacion por su compromiso con la calidad del trabajo.

Grado D: Capacidad para actuar con velocidad y sentido de urgencia a fin de alcanzar

los objetivos junto con altos niveles de desempefio en su puesto de trabajo. Capacidad para
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aplicar politicas y directivas recibidas de sus superiores con el proposito de obtener los
resultados esperados. Implica un compromiso constante por mantenerse actualizado y aportar
soluciones para alcanzar estandares de calidad esperados. También, ser un referente para sus

comparieros por su compromiso con la calidad del trabajo.

4.2.1.2 Etica y sencillez.

Grado A: capacidad para estructurar la vision, mision, valores y estrategia de la
organizacion, sobre la base de valores morales, las buenas costumbres y practicas
organizacionales, y establecer un marco de referencia para si mismo y para toda la
organizacion a fin de actuar en concordancia con los valores y las politicas de la
organizacion. Capacidad para generar confianza en otros al disefiar métodos de trabajo,
aplicables a toda la organizacion, no burocréticos, transparentes y de facil comprensién desde
una perspectiva diferente. Implica ser uno mismo y demostrar seguridad, ser congruente entre
el decir y el hacer y no dar lugar a malos entendidos, y promover este mismo modo de actuar
en toda la organizacion. También ser un referente en la organizacion y en la comunidad por
su ética y sencillez.

Grado B: capacidad para dirigir el area a su cargo sobre la base de valores morales,
las buenas costumbres y practicas organizacionales, y establecer un marco de referencia para
si mismo y para su area a fin de actuar en concordancia con los valores y las politicas de la
organizacion. Capacidad para generar confianza en otros al disefiar métodos de trabajo,
dentro de su area, no burocraticos, transparentes y simples de entender desde una perspectiva
diferente. Implica ser uno mismo y demostrar seguridad, ser congruente entre el decir y el
hacer y no dar lugar a malos entendidos, y promover este mismo modo de actuar en su area.

También ser un referente en la organizacion por su ética y sencillez.
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Grado C: capacidad para conducir al equipo a su cargo sobre la base de valores
morales, las buenas costumbres y précticas organizacionales, y establecer un marco de
referencia para si mismo y para su sector para actuar en concordancia con los valores y las
politicas organizacionales. Capacidad para generar confianza en otros al aplicar métodos de
trabajo no burocréticos, transparentes y de fécil comprension, desde una perspectiva
diferente. Implica ser uno mismo y demostrar seguridad, ser congruente entre el decir y el
hacer y no dar lugar a malos entendidos, y promover este mismo modo de actuar entre sus
colaboradores. También, ser un referente en su area por su ética y sencillez.

Grado D: capacidad para realizar su tarea sobre la base de buenas costumbres y
practicas organizacionales y actuar en concordancia con los valores y las politicas de la
organizacion. Capacidad para generar confianza en otros por su desempefio transparente y
simple de entender, desde una perspectiva diferente. Implica ser uno mismo y demostrar
seguridad, ser congruente entre el decir y el hacer y no dar lugar a malos entendidos.

También, ser un referente entre sus comparieros por su ética y sencillez.

4.2.1.3 Perseverancia en la consecucién de los objetivos.

Grado A: capacidad para definir politicas y disefiar procedimientos organizacionales
tendientes a lograr un comportamiento constante y firme en todos los integrantes de la
organizacion, para alcanzar la vision y estrategia de esta. Capacidad para actuar con fuerza
interior, insistir cuando sea necesario, repetir una accion y mantener comportamiento
constante para lograr un objetivo, tanto personal, como de la organizacion, y desarrollar esta
misma capacidad en todos los colaboradores. Implica ser un referente en la organizacion y en
el mercado por su perseverancia en la consecucion de objetivos.

Grado B: capacidad para definir politicas y disefiar procedimientos para su area

tendientes a lograr un comportamiento constante y firme en todos los integrantes de esta, para
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alcanzar la vision y estrategia organizacionales. Capacidad para actuar con fuerza interior,
insistir cuando sea necesario, repetir una accion y mantener un comportamiento constante
para lograr un objetivo, tanto personal, como de la organizacion, y desarrollar esta misma
capacidad en los integrantes de su &rea. Implica ser un referente en su area y en ambito de la
organizacion por su perseverancia en la consecucion de objetivos.

Grado C: capacidad para implementar procedimientos para su sector tendientes a
lograr un comportamiento constante y firme en todos los integrantes del mismo, para alcanzar
la estrategia organizacional. Capacidad para actuar con fuerza interior, insistir cuando sea
necesario, repetir una accién y mantener un comportamiento constante para lograr un
objetivo, tanto personal, como de la organizacion, y desarrollar esta misma capacidad entre
sus colaboradores. Implica ser un referente para sus colaboradores y en el ambito de su area
de influencia por su perseverancia en la consecucion de objetivos.

Grado D: capacidad para implementar procedimientos en relacion con su puesto de
trabajo tendientes a lograr un comportamiento constante y firme. Capacidad para actuar con
fuerza interior, insistir cuando sea necesario, repetir una accién y mantener un
comportamiento constante para lograr un objetivo, tanto personal, como de la organizacion.
Implica ser un referente para sus compafieros por su perseverancia en la consecucion de

objetivos.

4.2.1.4 Iniciativa.

Grado A: capacidad para anticiparse a situaciones tanto externas como internas a la
organizacion, asi como nacionales, regionales o globales, con vision de largo plazo y para
prever opciones de cursos de accion eficaces y efectivos. Implica analizar las situaciones
planteadas en profundidad y elaborar planes de contingencia con el proposito de crear

oportunidades y/o evitar problemas potenciales, no evidentes para los demas. También ser un
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referente en la organizacion y el mercado por sus propuestas de mejora con vision de largo
plazo.

Grado B: capacidad para anticiparse a situaciones tanto externas como internas a la
organizacion, asi como nacionales, regionales o globales, con vision de mediano plazo, y para
prever opciones de cursos de acciones eficaces y efectivas. Implica analizar las situaciones
planteadas en profundidad y elaborar planes de contingencia con el propdsito de crear
oportunidades y/o evitar problemas potenciales. También, ser un referente en su areay en la
organizacion por sus propuestas de mejora con vision de mediano plazo.

Grado C: capacidad para resolver situaciones complejas o de crisis y prever opciones
de cursos de accion eficaces y efectivos. Implica analizar las situaciones planteadas y
elaborar planes de contingencia con el propésito de crear oportunidades y/o evitar
problemas potenciales. También, ser un referente en su sector y en el &mbito de su area de
trabajo por sus propuestas de mejora con vision de corto plazo.

Grado D: capacidad para resolver situaciones cuando estas se presentan y reaccionar
de manera favorable tanto frente a oportunidades como a problemas. Implica ser un referente
para sus compafieros por sus propuestas de mejora y eficiencia, en relacion con las
responsabilidades de su puesto.

Teniendo claridad sobre el grado en que cada funcionario debe manejar cada
competencia, se realizan las evaluaciones de 360°, en forma general, se observa un porcentaje
alto en la percepcion que tienen los funcionarios sobre sus compafieros, en relacion a las
competencias cardinales que fueron escogidas para la presente evaluacion. El promedio méas
bajo lo obtuvo una de las auxiliares de la clinica, que hasta hace poco se vinculd a la empresa,
lo cual deja entrever la necesidad de una reinduccion. En el caso del gerente, que es

profesional de la salud y no cuenta con educacion formal en temas administrativos, obtuvo un
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porcentaje superior al 50%, esto, aunque la clinica no presenta mayores dificultades en el
cumplimiento de metas, si se podria mejorar.

Esta evaluacién se desarroll6 como se describe en el apartado 7.5.3 Evaluacion de
competencias cardinales. Para presentar los datos obtenidos se trabajaron las siguientes tablas

y gréficos:

4.2.2 Resultados de la evaluacion de las competencias cardinales de la Clinica Molar

COMPETENCIAS CARDINALES
Gerencia Grado A

4
A
3
2 M Nivel Alto
1 0 Nivel Medio
07 . . . . Nivel bajo
Compromiso Eticay Perseverancia  Iniciativa
conla calidad  Sencillez enla
del Servicio Concecusion
de Objetivos
Tabla 18. Evaluacién de competencias cardinales Gerencia
Encuestado Competencias evaluado 1 - gerencia - grado a Total
Compromiso con - Perseverancia en la
: Eticay - .
la calidad del . consecucion de los Iniciativa
- sencillez -
servicio objetivos
1 Alto Alto Alto Alto
2 Medio Bajo Medio Medio
3 Medio Medio Medio Medio
4 Alto Alto Alto Alto
Encuestado Competencias evaluado 1 - gerencia - grado a Total
5 Alto Alto Medio Alto
6 Medio Medio Alto Alto
Porcentaje  50% 50% 50% 67% 54,2%

Nota: teniendo en cuenta los resultados de la evaluacion de las competencias cardinales en la
gerencia, se puede concluir que logro el 54.25% del total de las competencias, especificando
que en el compromiso con la calidad, ética y sencillez y la perseverancia en la consecucion
de los objetivos, logré el 50% de lo esperado; en la competencia de iniciativa logré el 67% de
lo esperado, lo cual demuestra que aunque no tiene estudios en el area administrativa, logra
en buena medida cumplir con estas competencias.
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Figura 1. Evaluacion de competencias cardinales Gerencia

Nota: en la gréfica se puede confirmar el porcentaje obtenido en la tabla anterior, en la cual
se observa con claridad que destaca en sus funciones, con el cumplimiento en un nivel alto
de estas competencias.

COMPETENCIAS CARDINALES
Coordinador Administrativo Grado B

-6 6
61 5
517
41 3 3
3 H Nivel Alto
2 7 . 1 B Nivel Medio
171 ) 0 0 0 0 . Nivel bajo
0 & ’f

Compromiso  Eticay Sencillez Perseverancia Iniciativa

con la calidad enla

del Servicio Concecusién de

Objetivos

Tabla 19. Evaluacién de competencias cardinales Coordinador Administrativo

Encuestado Competencias evaluado 2 - Coordinador Administrativo - gradob  Total

Compromiso Perseverancia en la

con la cal_id_ad sErtllcCiélllé/z consecqcic_ﬁn delos Iniciativa
del servicio objetivos
1 Alto Alto Alto Alto
2 Alto Alto Alto Alto
3 Alto Alto Alto Alto
Encuestado Competencias evaluado 2 — Coordinador Administrativo —grado  Total
4 2Ito Medio Alto Alto
5 Alto Medio Alto Alto
6 Alto Medio Alto Medio
Porcentaje 100% 50% 100% 83% 83,2%

Nota: teniendo en cuenta los resultados de la evaluacion de las competencias cardinales en la
coordinacion administrativa, se puede concluir que logré el 83.25% % del total de las
competencias, especificando que en el compromiso con la calidad y la perseverancia en la
consecucion de los objetivos, logro el 100% de lo esperado; en la competencia de iniciativa
logré el 83% y la competencia de ética y sencillez obtuvo el 50%, lo cual demuestra que este
funcionario conoce muy bien sus funciones y estéd altamente comprometido con las metas de
la empresa.

Figura 2. Evaluacién de competencias cardinales Coordinador Administrativo
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Nota: teniendo en cuenta la grafica, los resultados de la evaluacién de las competencias
cardinales en la coordinacion administrativa, la funcionaria mostro poseer en alto grado estas
competencias, logrando un puntaje maximo de 6 en las habilidades de compromiso con la
calidad del servicio y la perseverancia en la consecucion de objetivos y 5 puntos en iniciativa;
en ética y sencillez obtiene 3 puntos quedando en un nivel medio, lo cual estd bien para el

COMPETENCIAS CARDINALES
Odontdlogo Especialista Grado A
6 6
6 -
5 4
4 -
3 - 2 H Nivel Alto
27 ® Nivel Medio
17 0 0 0 00 Nivel bajo
° Compromiso  Eticay Sencillez Perseverancia Iniciativa
con la calidad enla
del Servicio Concecusion de
Objetivos

grado de compromiso que tiene en su rol.

Tabla 20. Evaluacién de competencias cardinales Odontdlogo Especialista

Encuestado Competencias evaluado 3 - Odontélogo Especialista - grado a Total
Compromisoconla~ Evcay - (SEREIRAT e
calidad del servicio sencillez objetivos

1 Alto Alto Alto Alto
2 Alto Medio Alto Alto
3 Alto Alto Alto Alto
Encuestado Competencias evaluado 3 - Odont6logo Especialista - grado a Total
4 Alto Alto Alto Alto
5 Alto Alto Alto Alto
6 Alto Medio Alto Alto
Porcentaje  100% 67% 100% 100% 91,7%

Nota: teniendo en cuenta los resultados de la evaluacion de las competencias cardinales en el
odontélogo especialista, se puede observar que logré el 100% en las competencias de
compromiso con la calidad, la perseverancia en la consecucién de los objetivos e iniciativa, y
el 67% en ética y sencillez; esto le da un promedio de 91.75% cumpliendo con la necesidad
de estas competencias para el nivel del rol que desempefia dentro de la clinica.

Figura 3. Evaluacion de competencias cardinales Odont6logo Especialista

Nota: teniendo en cuenta los resultados de la evaluacion de las competencias cardinales en el
odontdlogo especialista, se puede observar que posee en un nivel alto todas las competencias,
cumpliendo de esta manera con lo esperado para su rango en la clinica.
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COMPETENCIAS CARDINALES
Odontdlogo General Grado B

B Nivel Alto

B Nivel Medio

Nivel bajo

Perseverancia Iniciativa
enla
Concecusion de

Objetivos

Compromiso
con la calidad
del Servicio

Eticay Sencillez

Tabla 21. Evaluacion de competencias cardinales Odont6logo General

50

Encuestado Competencias evaluado 4 - Odonto6logo General - grado b Total
Compromiso con Etica Perseverancia en la
la calidad del ay consecucion de los Iniciativa
.. sencillez L
servicio objetivos

1 Alto Alto Alto Alto

2 Alto Medio Medio Alto

3 Alto Medio Alto Medio

4 Alto Alto Alto Alto

5 Alto Alto Alto Alto

6 Alto Alto Alto Alto
Porcentaje  100% 67% 83% 83% 83,2%

Nota: teniendo en cuenta los resultados de la evaluacion de las competencias cardinales en el
odontélogo general, logrd el 100% en la competencias de compromiso con la calidad, el 83%
en la perseverancia en la consecucion de los objetivos e iniciativa, y el 67% en ética y
sencillez; esto le da un promedio de 83.25% cumpliendo con la necesidad de estas
competencias para el nivel del rol que desempefia dentro de la clinica.

Figura 4. Evaluacién de competencias cardinales de Odontélogo General
Nota: teniendo en cuenta los resultados de la evaluacion de las competencias cardinales en el
odontélogo general, presenté un puntaje alto en todas, demostrando que posee estas
competencias de forma satisfactoria para cumpliendo de sus funciones dentro de la clinica.

Tabla 22. Evaluacion de competencias cardinales Auxiliar Administrativo 1

Encuestado

Competencias evaluado 5 - Auxiliar Administrativo 1 - grado d

Total




COMPETENCIAS CARDINALES EN FUNCIONARIOS DE ODONTOLOGIA o1

Compromiso con

Perseverancia en la

la calidgq del SE;ICCi?Igz consecqcic_')n delos Iniciativa
servicio objetivos
1 Alto Medio Alto Medio
2 Alto Medio Bajo Bajo
3 Alto Medio Medio Alto
4 Alto Alto Alto Medio
5 Alto Medio Medio medio
6 Medio Alto Alto Alto
Porcentaje  83% 33% 50% 33% 49,7%

Nota: teniendo en cuenta los resultados de la evaluacion de las competencias cardinales en la
auxiliar administrativa 1, presentd un 83% en la competencia de compromiso con la calidad
del servicio, un 50% en la perseverancia en la consecucion de los objetivos y un 33% en ética
y sencillez e iniciativa, para obtener un promedio de 49.75%, lo cual para su rol y el grado D
correspondiente, es suficiente.

Figura 5. Evaluacion de competencias cardinales de Auxiliar Administrativo 1

Nota: teniendo en cuenta los resultados de la evaluacion de las competencias cardinales en la
auxiliar administrativa 1, presenta un puntaje alto en la competencia de compromiso con la
calidad del servicio, un puntaje medio en ética y sencillez, perseverancia e iniciativa,
verificando el resultado observado en la tabla.

Tabla 23: Evaluacién de competencias cardinales Auxiliar Administrativo 2

Encuestado Competencias evaluado 6 - Auxiliar Administrativo 2 - grado d Total
Compromiso con - Perseverancia en la
. Eticay . .
la calidad del . consecucion de los Iniciativa
- sencillez L
servicio objetivos

1 Alto Alto Alto Medio

2 Medio Medio Alto Bajo

3 Alto Alto Alto Alto

4 Alto Alto Alto Alto

5 Alto Alto Alto Alto

6 Alto Medio Alto Medio
Porcentaje  83% 67% 100% 50% 5%

Nota: teniendo en cuenta los resultados de la evaluacion de las competencias cardinales en el
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COMPETENCIAS CARDINALES

Auxiliar Administrativo1l Grado D

—

Compromiso
con la calidad
del Servicio

Etica y Sencillez Perseverancia Iniciativa
enla
Concecusion de
Objetivos

m Nivel Alto
= Nivel Medio

Nivel bajo
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auxiliar administrativo 2, se puede observar que logré el 100% en la competencia la
perseverancia en la consecucion de los objetivos, el 83% en el compromiso con la calidad del
servicio, el 67% en ética y sencillez y 50% en iniciativa, para un promedio de 75%
cumpliendo con la necesidad de estas competencias para el nivel del rol que desempefia
dentro de la clinica.

Figura 6. Evaluacion de competencias cardinales de Auxiliar Administrativo 2

Nota: teniendo en cuenta los resultados de la evaluacion de las competencias cardinales en el
auxiliar administrativo 2, se puede observar que logré obtener un puntaje alto en todas las
competencias cardinales, cumpliendo asi, con la necesidad de estas competencias para el
nivel del rol que desemperia dentro de la clinica.

Tabla 24. Evaluacion de competencias cardinales Auxiliar Odontologia 1

Encuestado Competencias evaluado 7 - Auxiliar Odontologia 1 - grado ¢ Total

Compromiso con Perseverancia en la

la calid_a(_j del sErtllcCi?lgz consecqcic_’m delos Iniciativa
servicio objetivos
1 Medio Alto Alto Medio
2 Alto Alto Medio Alto
3 Medio Alto Alto Alto
4 Medio Medio Alto Alto
5 Alto Bajo Bajo Medio
6 Medio Medio Medio Medio
Porcentaje  33% 50% 50% 50% 45,7%

HABILIDADES BLANDAS

Auxiliar Administrativo 2 Grado D
6

2 M Nivel Alto

1 = Nivel Medio

0 0 Nivel bajo

o B N W A U oo
N

T
Compromiso  Eticay Sencillez  Perseverancia Iniciativa
con la calidad enla
del Servicio Concecusién de
Objetivos

Nota: teniendo en cuenta los resultados de la evaluacion de las competencias cardinales en la
auxiliar de odontologia 1, se puede observar que logro el 50% en la competencia de ética y
sencillez, perseverancia en la consecuciéon de los objetivos e iniciativa y el 33% en el
compromiso con la calidad del servicio, para un promedio de 45.75%, este resultado puede
explicarse por la reciente vinculacién de la auxiliar a la clinica, que muestra la necesidad de
un acompafamiento o re induccion que permita a este funcionario adquirir o mejorar estas
competencias.



COMPETENCIAS CARDINALES EN FUNCIONARIOS DE ODONTOLOGIA

Figura 7. Evaluacion de competencias cardinales de Auxiliar Odontologia 1
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Nota: teniendo en cuenta los resultados de la evaluacion de las competencias cardinales en la
auxiliar de odontologia 1, se puede observar que logré un puntaje alto en la competencia de
ética, perseverancia en la consecucion de los objetivos e iniciativa y un puntaje medio en el
compromiso con la calidad del servicio, confirmando lo que se vio en la tabla anterior.

Tabla 25. Evaluacion de competencias cardinales Auxiliar Odontologia 2

Encuestado Competencias evaluado 8 - Auxiliar Odontologia 2 - grado ¢ Total
Compromiso con - Perseverancia en la
. Eticay . L
la calidad del . consecucion de los Iniciativa
.. sencillez L
servicio objetivos
1 Alto Alto Alto Alto
2 Alto Alto Alto Alto
COMPETENCIAS CARDINALES
Auxiliar Odontologia 1 Grado C
4
4 -
3,5 4 3 3 3 3
3 -
2,5 4 2 2
2 A M Nivel Alto
1’? 1 1 1 H Nivel Medio
05 - 0 Nivel bajo
0 T T T
Compromiso  Eticay Sencillez Perseverancia Iniciativa
con la calidad enla
del Servicio Concecusion de
Objetivos
3 Alto Alto Alto Alto
4 Alto Medio Alto Alto
5 Alto Alto Alto Medio
6 Alto Alto Medio Alto
Porcentaje  100% 83% 83% 83% 87,2%

Nota: teniendo en cuenta los resultados de la evaluacion de las competencias cardinales en la
auxiliar de odontologia 2, se puede observar que logro el 100% en la competencia de
compromiso con la calidad del servicio, un 83% en ética y sencillez, perseverancia en la
consecucion de los objetivos e iniciativa, para un promedio de 87.25%, demostrando que
posee en un alto porcentaje estas competencias que le favorecen para el rol que desemperia

dentro de la clinica.
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Figura 8. Evaluacion de competencias cardinales de Auxiliar Odontologia 2

Nota: teniendo en cuenta los resultados de la evaluacion de las competencias cardinales en la
auxiliar de odontologia, se puede observar que logré un puntaje alto en todas las
competencias, reafirmando que posee las competencias para el rol que desempefia en la
clinica.

4.3 Objetivo 3: Plantear acciones e intervencion en las brechas encontradas con el fin de
mejorar el desempefio de los funcionarios

Realizado este estudio, se puedo evidenciar que algunos funcionarios no respondieron
con total exactitud las preguntas realizadas en su evaluacion de desempefio, pero si

presentaron en su totalidad un nivel alto en el desarrollo de sus funciones, por lo tanto, se

COMPETENCIAS CARDINALES
Auxiliar Odontologia 2 Grado C
6

6 5 5
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4
3 = Nivel Alto
2 1 H Nivel Medio
1 0 0 0 00 . Nivel bajo
0

Compromiso  Eticay Sencillez Perseverancia Iniciativa

con la calidad enla

del Servicio Concecusion de

Objetivos

propone realizar periédicamente una retroalimentacion de estos temas puntuales, con el fin de
desempeniar sin tropiezos todas las obligaciones del cargo a desempefiar.

En el caso del gerente, que deberia haber logrado un 100% de calificacion en el desarrollo de
las funciones propias de este cargo, se sugiere, la realizacion de estudios o capacitacion en
esta area para que mas alla de su instinto pueda plantear estrategias mas eficaces que le

permitan a él y a sus empleados cumplir con las metas propuestas para la empresa.
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5. Discusion

Las habilidades blandas pertenecen a areas denudadas al interior del desarrollo humano, que
se relacionan con el desempefio laboral, que ademéas se promueven en las relaciones
interpersonales, y se desarrollan en el transcurrir de la vida por la misma naturaleza de las
relaciones; es por esto que el presente estudio se refiere a la identificacion de nuevas
habilidades que puedan ser vinculadas a las ya existentes en el perfil de cargo de los
funcionarios de la Clinica Molar, como parte de las acciones que se pueden realizar en aras
de mejorar el desempefio laboral de todos los colaboradores.

Entonces, ¢por qué hacer una evaluacion de desempefio? el analisis de desempefio o la
gestion de una persona es un instrumento para dirigir y supervisar personal. Entre sus
principales objetivos, podemos sefialar el desarrollo personal y profesional de colaboradores,
la mejora permanente de resultados de la organizacién y el aprovechamiento adecuado de los
recursos humanos. Por otra parte, tiende un puente entre el responsable y sus colaboradores
de mutua comprension y adecuado dialogo en cuanto a lo que se espera de cada uno y la
forma en que se satisfacen las expectativas y como hacer para mejorar los resultados. (Alles,
M. 2013).

Estos resultados permiten conducir a realizar propuestas visibles y factibles en la
Clinica con el objetivo de motivar un buen clima laboral y una mejora sustancial en la calidad
del servicio ofertado por la Clinica, asi como una contribucion en la generacion de
procedimientos mas competitivos, sustentables, productivos, y sostenibles. En la actualidad
todas las instituciones de salud sean estas de caracter publico o privado, deberian priorizar en
sus objetivos el alcanzar un optimo desemperfio de sus trabajadores en aras de brindar a los
usuarios calidad en el servicio, y sin duda alguna dentro de estos criterios acttan de forma

protagonica las habilidades blandas.
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Al examinar los resultados obtenidos, se puede percibir que la mayoria de los
colaboradores en la actualidad cuenta con las competencias cardinales especificadas en el
perfil de cargo establecido por la Institucion, y se encuentran en niveles éptimos de
calificacion; se percibieron buenas relaciones laborales, determinadas por las valoraciones
favorables de sus comparieros y superiores. En este punto, al relacionar los resultados, podria
ocurrir que la baja calificacion de la auxiliar de odontologia 1 (45.75%) en relacién con su
par (87.25%), puede deberse a su reciente ingreso a la clinica, ante lo cual, cabe la duda, si
una de las debilidades del presente estudio, pueda ser el vinculo afectivo creado entre los
funcionarios antiguos ademéas de ser un grupo pequefio, y esto no permita la completa
imparcialidad al momento de dar la calificacion. Aspecto que puede ser tenido en cuenta en
futuras evaluaciones, realizando un poco mas de capacitacién entre los funcionarios, sobre la
mecanica y objetivo de la evaluacion de las competencias cardinales y el desempefio.

El presente estudio no solo se encamino en el mero analisis critico; sino que busca
aportar con opciones practicas basadas en los resultados obtenidos, asi como en la

experiencia personal y profesional de la investigadora.

6. Conclusiones

En relacion con los objetivos especificos planteados al inicio de esta investigacion,
identificar y evaluar las competencias cardinales y técnicas en los funcionarios de la clinica
odontologica, es posible concluir con los resultados de la evaluacion de desempefio, el alto
conocimiento que tienen los funcionarios de sus labores dentro de la clinica y el manejo de
procedimientos y métodos técnicos asociados a su cargo.

Al finalizar el presente estudio se puede concluir, que sin duda alguna el mismo
aporto significativamente al objetivo propuesto, evaluar las competencias cardinales para los

funcionarios de la clinica, entregando una identificacion de habilidades blandas que son
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necesarias para complementar el actual perfil de cargo establecido por la institucion, para
cada uno de sus funcionarios.

Asi mismo, relacionado con el segundo objetivo, se observa en los resultados
obtenidos, que la competencia cardinal que mas se cumple entre los funcionarios de la clinica
odontologica Molar es el Compromiso con la Calidad, con 81.13%, seguido por la
Perseverancia en la Consecucién de los Objetivos con 77%. Esto deja ver que todos los
funcionarios estdn comprometidos con las metas de la empresa.

En relacion al tercer objetivo, plantear acciones de intervencién en las rechas
encontradas, se puede concluir que la competencia cardinal que menos se identifica entre los
funcionarios de la clinica es la Etica y la Sencillez, con 58.38%, si se tiene en cuenta la
definicion de esta competencia: Capacidad de actuar en concordancia con los valores morales
y las buenas costumbres y précticas profesionales, y respetar las politicas organizacionales.
Capacidad para generar confianza en otros al ejecutar acciones o procesos no burocraticos y
simples de entender desde una perspectiva diferente a la propia. Implica ser uno mismo y
demostrar seguridad, ser congruente entre el decir y el hacer y no dar lugar a malentendidos;
correlacionando este resultado con los demas e identificando que los funcionarios menos
calificados en este aspecto son aquellos que tienen roles de mando, se puede concluir que
influye para esta calificacion la relacion de jefe y subordinado en la percepcion de esta
competencia.

Igualmente se determina que las habilidades blandas, son un factor de competitividad
en el perfil de los colaboradores; que permite que el recurso humano se dirija en el camino de
la evolucion y el progreso, con el objetivo de alcanzar niveles optimos y deseados en la
calidad en el servicio que se presta a diario en la institucion.

Respecto a las limitaciones que pueden haberse presentado en el estudio, es posible

que la relacion entre los funcionarios de la clinica dental influya en el resultado de la
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evaluacion de 360°, en la que se identifica con la menor calificacion la auxiliar de
odontologia 1, con 45.75%, que esta recientemente vinculada a la clinica, a diferencia de su
compafiera, la auxiliar de odontologia 2 que obtuvo un 87.25%. Esto puede deberse a la
camaraderia desarrollada entre los demés funcionarios que estan vinculados a la clinica desde

hace mucho maés tiempo, influyendo en la percepcion que se tiene de este funcionario.

7. Recomendaciones
Debido a que se encontraron valores adecuados en las evaluaciones de competencias
cardinales y desempefio laboral, Se recomienda realizar de manera formal procesos de
induccion y reinduccion, con el fin de fortalecer el conocimiento y desarrollo de las
competencias cardinales que son esenciales en la vivencia de la cultura de la clinica Molar.

En lo que respecta a aquellas competencias que fueron identificadas, y que no hacen
parte en la actualidad de lo establecido en el perfil de cargos, se recomienda la actualizacion
de dichos perfiles en aras, que sean incluidas las habilidades definidas, asi mismo, se hace
necesario apoyar el desarrollo y conocimiento de las mismas en los colaboradores, a través de
estrategias encaminadas a trabajar en la promocion de la iniciativa, la perseverancia en la
consecucion de los objetivos, el compromiso con la calidad del servicio, y la ética y la
sencillez.

Considerando que hoy por hoy las capacidades técnicas demandan la integracion de
conocimientos, actitudes y habilidades, por lo tanto se recomienda tener un plan de
capacitacion estructurado, con temas, fechas y objetivos relacionados con el desarrollo de las
competencias técnicas, para asi lograr cierre de brechas y/o fortalecimiento y desarrollo de las
mismas y alcanzar asi la calidad en el servicio que apoye la productividad y competitividad

de la institucion.
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Apéndices

Apéndice A: Evaluacién de competencias propias del cargo

Nombre del cargo:
Rol:

ADMINISTRATIVO

1 Gerentes - vicepresidentes - directivos
2 Coordinadores - jefes
3 Operativos
ASISTENCIAL
1 Profesionales especialistas
2 Profesionales generales
3 Operativos

Numero de personas a cargo:
Mision del cargo:
Principales responsabilidades del cargo:

Competencias propias del cargo:

Evaluado
Habilidades que exige el cargo
Habilidad o destreza Nivel basico Nivel alto Nivel experto
Conocimientos técnicos del cargo
Conocimientos Estandar Alto Muy alto

Evaluado: Evaluador:
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Apéndice B: Evaluacion de desempefio laboral.
Nombre del funcionario:

Cargo:

Rol:

Fecha:

Funciones principales del cargo:

Habilidades y destrezas a evaluar:

Desempefio Evaluado

Observacion Cumple bajo Cumple medio Cumple alto
Labor 1
Labor 2
Labor 3

Conocimientos técnicos

Conocimientos incorrecta Correcta Incompleta

Pregunta 1

Pregunta 2

Pregunta 3
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Apeéndice C: Evaluacion de competencias cardinales, evaluacion de 360°.

Encuestado Competencias evaluado Total

Perseverancia en la
consecucion de los Iniciativa
objetivos

Compromiso con la Eticay
calidad del servicio sencillez

Porcentaje





