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RESUMEN

Costa Rica se enfrenta a un panorama de competitividad global creciente,
donde las barreras geograficas cada vez son menos importantes, de forma
especial para las empresas de servicios. Se afaden las debilidades pais
sostenidas en el transcurso del tiempo, tales como una deficiente infraestructura
de transporte, el dificil acceso al crédito y el creciente déficit presupuestario, que
constituyen una barrera para generar inversion y nuevas fuentes de trabajo.
Por esta razon, para las empresas el enfoque de los esfuerzos en generar y
sostener un talento humano altamente calificado adquiere una relevancia
importante.

Esta investigacion pretendié identificar aquellas competencias laborales
que actualmente desarrollan los Profesionales de la Calidad durante sus
estudios y determinar como estas impactan positivamente en el desarrollo de la
competitividad de las empresas de servicios e identificar si existe una brecha
entre las competencias demandadas por las empresas para estos profesionales
y la oferta existente. Para esto, ademas de la investigacion bibliografica
correspondiente, se procedid a aplicar una encuesta indagatoria a cincuenta
individuos, profesionales o estudiantes de carreras afines a la gestion de la
calidad, y se aplicaron cinco entrevistas a profesionales de alto nivel en
empresas de servicios que han tenido la responsabilidad de reclutar y
seleccionar el personal del ramo.

La realizacién de este trabajo se llevé a cabo a través de dos tipos de
investigacion: la descriptiva, ya que se tiene claridad del perfil de los
entrevistados y las variables a medir de los mismos, y la explicativa, que
pretende buscar la relacion entre las competencias laborales de los
Profesionales de la Calidad y la competitividad de las empresas para las que
laboran. También se utilizé un enfoque mixto de los métodos cualitativo y
cuantitativo. El primero se refleja en las entrevistas realizadas y el segundo se

observa en la aplicacion de las encuestas.
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Destacan como principales resultados de esta investigacion la lista de las
competencias que los Profesionales de la Calidad desarrollan a lo largo de sus
estudios universitarios y la identificacion de las principales competencias que los
empleadores identifican como indispensables en estos profesionales.

Una de las principales conclusiones destaca la identificacion de una
brecha entre las competencias adquiridas por los Profesionales de la Calidad a
lo largo de su carrera universitaria y las demandadas por los empleadores. La
capacidad de adaptarse al cambio, la gestidén de la informaciéon vy la capacidad
para tomar decisiones, figuran entre las competencias que a los empleadores les
son dificiles de encontrar en estos profesionales.

Una recomendacién final es la necesidad de que los centros de
ensefanza superior investiguen de forma agil y de forma permanente la
demanda de competencias laborales por parte de los empleadores, de tal forma
que los planes de estudio estén ajustados a estas demandas que evolucionan y
crecen en el tiempo. Finalmente, se realiza un llamado a la responsabilidad
empresarial para impulsar el desarrollo de competencias especificas en puestos

de trabajo relacionados con la gestion de la calidad en las empresas.

PALABRAS CLAVE

Palabras clave: Competencias laborales - Competitividad - Profesionales de la
Calidad - Gestion de la Calidad
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ABSTRACT

Costa Rica faces a growing global competitiveness
panorama. Geographical borders are less important, especially for service
providing companies. In addition, the country's weaknesess such as
transportation infrastructure, difficult access to credit and the budget deficit,
create a barrier to attract investment and new jobs. For these reasons, these
companies are focused in generating and retaining highly qualified personnel.

This research paper aims to identify job skills that qualified professionals
are presently developing during their studies, and to determine how they are
positively impacting the competitiveness among service providing companies.

At the same time, to determine if there is a gap between the demand and
the offer for these skills. In addition to the bibliographic research, a survey will be
conducted to fifty individuals, professionals or students of quality management
control, and five interviews to high level professionals in service providing
companies, that have had the responsibility to select and recruit personnel for
this area.

This research paper was conducted using two investigation methods:
descriptive, due to the profile and clarity of measured variables, explanatory as it
pretends to find the relation between work skills of the quality control
professionals and the competitiveness of the companies they work for. The
investigation also employs a mixed approach of the qualitative and quantitative
methods. The first is reflected in the interviews and the latter in the application of
surveys.

The relevant results of this research is the list of skills that develop the
quality professionals throughout their university studies and, the identification of
core competencies that employers recognized as essential in these

professionals.
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The main finding was the identification of a gap between the skills
acquired by quality professionals throughout their college careers and those
required by their employers. The ability to adapt to change, information
management and, capacity for decision making, are among the sorely lacking
skills reported by the companies.

As a final recommendation, stands the need for universities to investigate
more agile and permanent demand for job skills by employers, so the curricula
are adjusted in order to adapt their course programs to these demands, evolving
and growing over time. Finally, it is a call to companies responsibility for
promoting the development of specific skills for jobs related to the quality

management.

KEY WORDS

Labor skills, competitiveness, quality management professionals, quality

management
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l. Introduccion

Este trabajo de investigacion tiene como obijetivo principal identificar el aporte
de los Profesionales de la Calidad, en la mejora de la competitividad de las
empresas de servicio en el pais. Para esto se analizaron las competencias que
actualmente se desarrollan en los profesionales del ramo durante sus estudios,
y se avaluaron si éstas cumplen con las demandas de las empresas en busca de
una mayor productividad y competitividad.

Costa Rica cuenta ya décadas promocionandose como un pais atractivo para
empresas inversoras, con base en cuatro elementos fundamentales (CINDE,
2015): Talento humano enfocado en la excelencia, altos estandares en la
educacion, alto nivel de bilinglismo en la fuerza laboral y enfoque en la mejora
continua de la educacién superior y técnica. De acuerdo con esos elementos, se
puede concluir que los centros de ensefianza superior de nuestro pais cuentan
con el reto de formar profesionales que aportaran a las empresas, las
habilidades necesarias para ser competitivas y subsistir en un medio en
constante evolucion. Como bien lo indica Marianela Nufez, Vicerrectora de
Asuntos Estudiantiles en la ULACIT, las universidades actualmente “Formamos
profesionales competitivos por al menos 30 o 40 afios, sin saber en qué se
ocuparan, por eso los hacemos capaces de adaptarse al cambio”. (Brenes,
2014)

En la actualidad, se acepta de forma generalizada la relacion existente entre
una fuerza de trabajo cualificada y el nivel de competitividad y productividad de
un pais, por esta razon, se hace necesario conocer la interaccion existente entre
ambas variables.

La competitividad es un concepto clave dentro del proceso actual de
globalizacion, donde la rivalidad de las empresas es cada vez mayor y la lucha
por los mercados es intensa, fundamentada en el uso constante de la tecnologia
y la continua innovacion. Por otra parte, la competitividad de una empresa esta

determinada por una serie de factores internos y externos que se relacionan
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entre si de forma estrecha, y que buscan satisfacer las necesidades de los
clientes, minimizar el uso de recursos y maximizar los beneficios. Es relevante la
dinamica interna de la empresa en factores tales como la produccion, la
administracion, el capital humano, la tecnologia y la innovacién, asi como la
forma en que interactua con el entorno.

Ahora bien, dentro de esta vision de la competitividad, ¢Cuales son los
aportes de los Profesionales de la Calidad? ¢Son utiles para las empresas las
competencias que estos profesionales vienen a aportar? Las respuestas a estas

preguntas se ofrecen a los largo de esta investigacion.
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Il. Capitulo I: Antecedentes e importancia del problema

* Antecedentes

El concepto de “competitividad empresarial’, desde un punto de vista
macroecondmico es fundamental, ya que interviene positivamente en el
crecimiento econdmico de un pais segun lo argumenta Michael Porter: “La
competitividad esta determinada por la productividad, definida como el valor del
producto generado por una unidad de trabajo o de capital. La productividad es
funcién de la calidad de los productos y de la eficiencia productiva”. (Ortega,
2006)

En la actualidad, las organizaciones son conscientes de que deben
establecer adecuadamente, las ventajas competitivas en sus productos o
servicios, de forma que puedan mantenerse en el mercado en el que estan y
conquistar otros nuevos. La globalizacién ha eliminado las fronteras y, cada vez
mas, las organizaciones operan por medio de estructuras dispersas
geograficamente en busca de una mayor eficiencia de sus recursos. Las
empresas se preocupan por diferenciar muy bien sus productos y sus servicios,
para competir en un medio global en el que se dan grandes oportunidades, pero
también grandes amenazas, como lo sefiala José Rossi, presidente de CINDE
en su Informe de Labores del 2014, en el que hace referencia a dos retos
importantes frente a la competitividad actual del pais : “El primero de ellos se
refiere a la disminucion en los flujos de inversion a nivel mundial, y el segundo,
al aumento de la competencia agresiva por captarlos”’. (Rossi, 2014) Para
combatir las situaciones adversas y cambiantes actuales, las empresas se
deben preocupar en incluir en sus modelos de gestidn estrategias de
productividad, calidad total, cadena de valor e innovaciéon, que estén enfocadas
en el logro diario de la competitividad y promover que la misma esté relacionada
con la manera en que el talento humano desempena sus funciones en dichas
organizaciones.

El concepto de “competencias laborales” ha sido ampliamente desarrollado

desde varios enfoques a partir de los afos 80. Este hace referencia a las
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caracteristicas de una persona, que le permiten desempenfarse en sus funciones
y destacarse en estas. De acuerdo con varios estudios, se determina que,
aunque las educacion basada en competencias nacié en Estados Unidos, los
primeros paises que adoptaron este modelo, como Australia, Alemania y Reino
Unidos, lo hicieron motivados por las exigencias de las economias. Este modelo
propone “...mejorar las competencias de los profesionales para producir un
cambio en las circunstancias industriales y econémicas de un pais” (Arguelles &
Gonczi, 2001). Fue Leonard Martens: quien en 1974 incorpora al concepto de
la competitividad, la consideracion de las exigencias del mercado: ‘“Las
competencias clave son herramientas que ayudan a las personas a sobrevivir
en un mundo de complejidad creciente y cambios acelerados.” (OIT, 2015)
Aunque existen multiples clasificaciones de las competencias, la emitida por
la Organizacion Internacional para el Trabajo (OIT), es reconocida de forma
internacional y basicamente, agrupa las competencias en cuatro grandes rubros:
1. Basicas/fundamentales: Se refiere a aquellas competencias esenciales
para avanzar en la educacion y la capacitacion y adquirir competencias

“

técnicas y profesionales. Desatacan en este rubro “...los niveles de
alfabetizacion y conocimientos aritméticos necesarios para obtener
trabajo con salario suficiente para cubrir las necesidades cotidianas. (OIT,
2014)

2. Profesionales o técnicas: “Competencias y conocimientos tedricos o
practicos especializados, que se requieren para desempefiar funciones o
tareas especificas”. (OIT, 2014)

3. Profesionales/Personales: Aquellas cualidades personales que impactan
la realizacion del trabajo, tales como la ética laboral, la integridad, y la
honestidad.

4. Competencias clave: De acuerdo a la OIT, estas competencias estan

relacionadas con una serie de capacidades entre las que destacan:

1 Consultor internacional en gestion de productividad, formacién, empleo y relaciones laborales
de la Oficina de la Organizacion Internacional del Trabajo, con base en México. (OIT, 2012)

10
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“Aprender y adaptarse; calcular de forma competente, comunicarse de
manera eficaz, pensar con creatividad, interactuar positivamente con los
companeros, resolver problemas de forma independiente. trabajar en
equipo, usar de forma adecuada la tecnologia liderar eficazmente y

adaptarse a la supervision” (OIT, 2014)

La OIT también se ha destacado por realizar encuestas que han permitido
identificar aquel grupo de competencias que de forma general los empleadores

buscan en el talento humano. Las mismas se describen en la Tabla # 1.

- Estar dispuesto a aprender
« Usar técnicas de aprendizaje para adquirir y aplicar conocimientos y competencias nuevas
« Trabajar en forma segura
Perseguir el aprendizaje independiente
+ Asumir responsabilidad por el aprendizaje propio
« Pensar en forma abstracta
Aprender a aprender + Organizar, procesar y retener informacion
« Interpretar y comunicar informacion
« Realizar indagaciones sistematicas, con seguimiento para encontrar respuestas
« Usar el tiempo en forma eficaz y eficiente sin sacrificar la calidad
« Elegir la mejor forma de abordar las tareas
« Comenzar las tareas, darles continuidad y completarlas
- Ser adaptable
+ Leer de manera competente
« Leer, comprender y usar materiales tales como graficas, tablas y diagramas
« Comprender y hablar el idioma en el que se maneja la empresa
= Escribir en forma eficaz en las lenguas en las que se llevan a cabo los negocios
Comunicacién « Saber escribir como para satisfacer las necesidades del grupo objetivo
Escuchar y comunicarse de manera eficaz
Saber escuchar para comprender y aprender
« Usar los conocimientos aritméticos eficazmente
« Saber expresar las ideas y visiones propias
+ Conducirse en forma apropiada en el trabajo
« Trabajar en equipos o grupos
Interactuar con compafieros de trabajo
+ Respetar los pensamientos y las opiniones de los demas integrantes del grupo
« Trabajar segun las pautas culturales del grupo
+« Comprender y contribuir a las metas de la organizacion
« Planificar y tomar decisiones con otras personas y apoyar los resultados
« Asumir la responsabilidad por las acciones
« Formar alianzas y coordinar diversas experiencias
Trabajar en pos del consenso grupal en la toma de decisiones
Valorar los aportes de los demas
« Aceptar la retroalimentacion
« Resolver conflictos
- Ofrecer orientacion, ejercer de mentor, dar retroalimentacion
< Liderar con eficacia
Movilizar grupos para lograr un rendimiento elevado
- Pensar en forma creativa
+ Resolver problemas de manera independiente
< Comprobar que los supuestos sean veridicos
« ldentificar problemas
- Tener en cuenta el contexto de los datos y las circunstancias
< Identificar y sugerir ideas nuevas para cumplir con el trabajo (iniciativa)
+ Recolectar, analizar y organizar la informacion (planificaciéon y organizacion)
= Planificar y gestionar el tiempo, el dinero y otros recursos para lograr los fines

Tabla # 1: Competencias de empleabilidad: panorama general de competencias y
habilidades.
Fuente (OIT, 2014)

.

. .

.

Trabajo en equipo

. .

Resolucién de problamas

En el 2014, Manpower Group entrevista a mas de 37,000 directivos de 42
paises con el fin de identificar cuales son los perfiles de profesionales mas

buscados y cudles dificultades han tenido para encontrar el profesional con las

11
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competencias adecuadas. De acuerdo con el estudio, y como se puede observar
en la figura # 1, los ejecutivos identifican la mayor escasez de talento dentro de

13

la categoria de “...oficios manuales cualificados. Los ingenieros ocupan la
segunda posicion en este ranking por tercer afio consecutivo y los técnicos de
produccion, operaciones, mantenimiento entre otros, les siguen en tercer lugar.”

(Manpower Group, 2014)
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Figura # 1: Top 10. Puestos mds dificiles de encontrar a nivel mundial.
Fuente: (Manpower Group, 2014)

El estudio también pone en evidencia el impacto negativo en el
desempeno y competitividad de las organizaciones, al no contar con el recurso
humano debidamente competente. Puede observarse la priorizacion de estos

impactos en la figura # 2.

12
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Figura # 2: Impacto de la escases de talento en las organizaciones.
Fuente: (Manpower Group, 2014)

Finalmente, el estudio revela que la principal razén por las

que un

directivo tiene dificultades para cubrir vacantes es que los candidatos no cuentan

con las habilidades o competencias técnicas necesarias. Ver detalle en figura #

3.

4POR QUE LOS DIRECTIVOS TIENEN DIFICULTADES PARA ENCONTRAR EL TALENTO ADECUADO?
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Figura # 3: Motivos que dificultan encontrar talento adecuado.
Fuente: (Manpower Group, 2014)
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En nuestro pais, CINDE (Coalicion Costarricense de iniciativas de
Desarrollo), por medio de su sitio web “The Talent Place”, busca vincular la
academia con el mercado laboral para la ejecucién de practicas profesionales y
pasantias, y ha identificado las carreras y las competencias de mayor demanda
en el pais, tanto para el sector servicios como para la de manufactura (The Talent

Place, 2015). La informacion es la siguiente:

1. Top 10 de carreras universitarias sector servicios
* Ing. Software / Ing. Computadoras
* Administracién de Empresas
* Contabilidad
* Ing. Industrial
* Ing. Electrénica
* Animacion Digital, Produccién Audiovisual y Diseno Grafico
* Ing. Eléctrica
* Ing. Electromecanica
* Ing. Mecatrénica

e Economia

2. Top 10 de carreras universitarias sectores ciencias de la vida y manufactura
avanzada.
* Ing. Industrial
* Ing. Mecanica
* Ing. Electromecanica
* Administracion de Empresas
* Ing. Mantenimiento Industrial
* Ing. Electrénica
* Ing. Materiales

* Ing. Software / Ing. Computadoras

14
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* Ing. Quimica

* Ing. Mecatrénica

3. Top 10 Soft Skills (Habilidades blandas)

* Trabajo en equipo

* Liderazgo

* Comunicacion asertiva

* Servicio al cliente, conocimiento del cliente

* (Capacidad analitica y de resolucion de problemas

* Atencion al detalle

* Deseos de aprender, curiosidad investigativa y estar a la vanguardia
* Adaptabilidad, saber priorizar y manejo de tareas multiples

* Logica matematica y habilidades para la computacion e informatica

 Etica, compromiso, honestidad e integridad

La relacién entre competitividad empresarial y competencias laborales es
un tema sustantivo para las universidades, quienes, de forma histérica se han
desempenado en tres pilares fundamentales: la docencia, la investigacion y la
difusién cultural, siendo el desarrollo de competencias profesionales un eje
fundamental en la formacién y docencia universitarias que cuenta con el reto de
ajustarse de forma rapida, a las demandas de los empleadores en un mercado
sumamente dinamico.

La Universidad de Costa Rica, pionera en el tema de investigacion de
competencias laborales en el pais, a través del Centro de Investigacion y
Capacitacion en Administracion Publica (CICAP) y en convenio con la
Universidad Tecnolégica de Tijuana, el pasado 5 de junio anuncié la creacion de
un Sistema Nacional de Competencias Laborales en la administracién publica.

13

Este sistema busca “...utilizar estandares de competencias laborales como

instrumentos para el reclutamiento, seleccion, evaluacion y capacitacion de los

15
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funcionarios publicos bajo el Régimen de Servicio Civil’ (CICAP, 2015) y es un
primer esfuerzo por normalizar como pais, el tema de las competencias
laborales, un tema que como hemos visto, impacta directamente a

competitividad empresarial y del pais.

e Justificacion

De acuerdo con el ultimo Informe de Competitividad Global (The Global
Competitiveness Report 2014 - 2015, 2014), Costa Rica se encuentra en el puesto
numero 51, observandose que su posicion ascendié diez puntos con respecto al
informe del 201-2012. El informe destaca como fortalezas del pais, el contar con
uno de los mejores sistemas educativos de la region, una alta implementacién
de tecnologias y una fuerte capacidad para innovar. Ademas el pais se ha
caracterizado a lo largo de su historia, por contar con una ubicacion geografica
beneficiosa para las relaciones comerciales.

A pesar de las fortalezas y logros anteriormente descritos, Costa Rica se
enfrenta a un mercado global cada vez mas competitivo, donde las barreras
geograficas cada vez son menos importantes, especialmente para las empresas
de servicios y donde las debilidades pais sostenidas en el tiempo, como una
deficiente infraestructura de transporte, el dificil acceso al crédito y el creciente
déficit presupuestario, son una barrera para generar inversion y nuevas fuentes
de trabajo.

Ante la situacién anteriormente descrita, el pais tiene como reto cubrir las
necesidades de empleabilidad de las empresas nacionales, regionales y
transnacionales con un recurso humano que tenga una gran capacidad de
adaptabilidad al cambio y cumpla con las expectativas a nivel de competencias
técnicas, profesionales y personales. Las empresas requieren contar con el
talento humano que les permita diferenciar sus productos y servicios en el
mercado de forma competitiva; esto quiere decir que el talento humano debe

estar enfocado en lograr la eficiencia en el uso de los recursos y en la ejecucion

16
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de sus procesos, en la calidad de los productos y sus servicios y en el
incremento de la productividad.

Recae sobre las universidades la responsabilidad de conocer los
requerimientos a nivel de competencias laborales por parte de los empleadores

e incluir la formacion de dichas competencias en sus planes de estudio.

* Problema

En los ultimos 20 afos, Costa Rica ha desarrollado una estrategia de
competitividad que promueve al pais como proveedor de mano de obra
altamente calificado, y lo destaca en el 2014 como el “...exportador #1 en
servicios de valor agregado en América Latina, sobrepasando a Chile, Brasil,
Argentina y Perd”. (CINDE, 2015)

Segun se ha expresado en los parrafos anteriores, el sistema educativo
de Costa Rica se destaca en la region por su calidad, pero también se ha hecho
referencia a que no sélo en nuestro pais, sino a nivel mundial, existe escasez del
talento especifico requerido por las empresas empleadoras. En el caso de Costa
Rica, pareciera que a pesar de contarse con una buena base en educacion
general, el pais aun no esta siendo lo suficientemente agil para adecuar los
planes de estudio a las demandas cambiantes del mercado.

Al hablar de competitividad en las empresas, tanto en la manufactura
como en los servicios, se habla entre otras cosas, de un conjunto de elementos
relacionados con la capacidad de operar eficientemente, mantener e incrementar
la productividad y asegurar la calidad. Ante este panorama, resulta importante
conocer cuales son las competencias que debe tener un profesional para poder
aportar a estos tres elementos de la competitividad. También resulta relevante
identificar si los Profesionales de la Calidad (Ingenieros Industriales, Ingenieros
en Produccién o profesionales con algun posgrado en gestién de la calidad o

similar) cuentan con estas competencias.
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* Pregunta de Investigacion

¢, Cuadles son las competencias que actualmente adquiere en sus estudios
universitarios un Profesional de la Calidad, y como impactan éstas en la

competitividad de una empresa de servicios?

* Objetivos

i. Objetivo General

Identificar si las competencias laborales que desarrolla durante sus
estudios un Profesional de la Calidad en el pais, impactan positivamente en la

productividad de las empresas de servicio.

ii. Objetivos Especificos

* |dentificar las principales competencias que las empresas de servicios del
pais demandan de los Profesionales de la Calidad, para conocer qué se
espera de ellos en el desempeno de puestos de influencia en las
organizaciones.

* Evaluar las competencias adquiridas por los Profesionales de la Calidad en el
transcurso de sus estudios, para determinar si cumplen con las necesidades
y demandas de las empresas de servicio a nivel nacional.

* Detectar las competencias laborales mas importantes para los actuales
Profesionales de la Calidad, y como éstos impactan positivamente, mediante
su desempenio en la competitividad de las empresas.

* Proponer el la inclusién o fortalecimiento desde los planes de estudios
universitarios, de aquellas competencias que las empresas consideren
prioritarias para el impulso de la competitividad laboral de los Profesionales
de la Calidad.

¢ Alcances

Los alcances esperados con la presente investigacion se explican

brevemente a continuacion:
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Analizar cada una de las competencias identificadas como de alto
valor por parte de los empleadores con relacion al desempefo de los
Profesionales de la Calidad.

Analizar detalladamente aquellas competencias que los actuales
Profesionales de la Calidad adquirieron durante sus estudios.
Identificar aquellas vacios existente entre las demandas de
competencias por parte de los empleadores y la oferta de
competencias que ofrecen los actuales Profesionales de la Calidad.
Realizar las recomendaciones que correspondan para fortalecer la

posicion del Profesional de la Calidad en el mercado laboral.

Limitaciones

Las principales limitaciones identificadas para llevar a cabo esta investigacion

fueron:

La falta de informacion sobre la definicion de los perfiles de los
Profesionales de la Calidad requeridos por las organizaciones.

La dificultad se acceder a un numero representativo de profesionales
que se desempefien en puestos relacionados con la gestion de la

calidad.
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lll.  Capitulo Il: Marco Conceptual

* Competitividad

Al hablar de competitividad se debe conocer que existen una serie de
ambitos de analisis para este término, incluyendo niveles de analisis micro (la
empresa), meso (la industria y la regién geografica) y macro (el pais):

“Gréaficamente, se representan en forma de anillos concéntricos
para ilustrar la idea de que en la competitividad de la empresa influyen las
condiciones que imperan en la industria y la region. Al mismo tiempo, la
competitividad de empresas, industrias y regiones la determinan las

condiciones nacionales.” (Romo Murillo & Abdel Musik, 2005)

Pais

Industria

Region

Figura # 4: Niveles concéntricos jerarquizados de competitividad.
Fuente: (Romo Murillo & Abdel Musik, 2005)

Al hablar la competitividad de una empresa, se hace referencia a las
ventajas competitivas en los procesos de produccién y de organizacién que se
reflejan en el precio y en la calidad de sus productos, frente a sus competidores
directos. En este ambito, la definicion de competitividad es bastante sencilla y
clara: “La capacidad para competir en los mercados de bienes o servicios’
(Romo Murillo & Abdel Musik, 2005)

La competitividad, a nivel industrial, tiene como condicién la presencia de

un conjunto de empresas que se dedican a actividades econdmicas similares de
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tal forma que la competitividad industrial en gran medida es el resultado de la
competitividad de las empresas individuales y “tienden a verse beneficiadas en
distintas formas, al crearse un circulo virtuoso entre el desemperio de la
empresa y el de la industria’. (Romo Murillo & Abdel Musik, 2005)

La competitividad regional parte de tres elementos basicos: la ubicacion,
el talento humano y la correlacion existente entre la competitividad de las
empresas y su entorno. Conforme un ambiente empresarial mejora, mejora su
entorno (infraestructura, educacioén, etc.), el conjunto se vuelve mas atractivo
para invertir y se convierte en una region mas competitiva.

En cuanto a la competitividad pais, Michael Porter define cuatro factores
que determinan la ventaja competitiva de una nacion:

* Las condiciones de los factores tales como mano de obra calificada,
infraestructura y financiamiento.

* Las condiciones de la demanda en el mercado nacional para los bienes o
servicios producidos por una industria determinada.

* Las industrias relacionadas y de apoyo. Se refiere a la presencia de los
proveedores y otras industrias competitivas relacionadas en escala
internacional.

* Las estrategias de la empresa, la estructura y la rivalidad con similares.

Finalmente, Porter senala que la productividad es la ultima medida de la

competitividad, ya que aquella determina el nivel de vida de un pais.

* Competencias laborales

Existen multiples y variadas definiciones de competencia laboral. Sin
embargo, un concepto pertinente a esta investigacion la define como una
“...capacidad efectiva para llevar a cabo exitosamente una actividad laboral
plenamente identificada. La competencia laboral no es una probabilidad de éxito

en la ejecucion de un trabajo; es una capacidad real y demostrada” (OIT, 2014)
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Al hablarse de competencias hay que hacer referencia a cuatro elementos
fundamentales: los conocimientos apropiados (saber), las habilidades y las
destrezas (saber hacer), las actitudes (saber ser) y la capacidad de hacer uso de
los conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes para responder a
situaciones, resolver problemas y desenvolverse en distintos entornos (personal,
laboral, intelectual, etc.). Por esta razoén, se considera que la formacién por
competencias debe llevarse a cabo desde un punto de vista integral, como lo
indica el documento elaborado por Corpoeducacion, en el marco del convenio
con el Ministerio de Educacién Nacional de Bogota, Colombia “... al hablar de
competencias nos hallamos frente a un fenémeno tanto individual como social y
cultural, pues es la sociedad la que da sentido y legitima cuales son las
competencias esperadas y de mayor reconocimiento” (Organizacion de Estados
Iberoamericanos, 2003).

Desde el punto de vista laboral, la aplicacion del concepto de
competencias laborales dio inicio en el Reino Unido en 1986; posteriormente fue
asumido por Australia (1990) y México (1996), con la definicion de politicas
especificas, cuyo objetivo era generar competitividad en distintos sectores de la
economia. De ahi, surge el concepto de que la competencia se debe demostrar
por medio del desempero de la persona, y este desempefio debe ser
observable, medible y evaluable.

Otro elemento importante al hablar de competencias tiene que ver con la
educacion. De acuerdo con Leonard Mertens, las competencias laborales son un
punto de encuentro entre los sectores educativo y productivo, ya que su
adecuada gestion busca “acortar la distancia entre esfuerzo de formacion y
resultado efectivo” (Mertens, 2005).

Finalmente, de acuerdo con la Organizacién de Estados Iberoamericanos,
las competencias laborales puedes ser clasificadas de la siguiente forma:

* Competencias laborales generales: aquellas competencias que no estan
ligadas a una ocupacién en particular o a un sector econémico. Este tipo
de competencias son necesarias para ingresar y mantener un trabajo y se

pueden clasificarse segun se indica en la Tabla # 2:
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COMPETENCIAS LABORALES GENERALES

Condiciones intelectuales asociadas con la atencion, la memona, la
concentracion, la solucién de problemas, la toma de decisiones v la
creatividad.

Intelectuales

Condiciones del individuo que le permiten actuar adecuada y
asertivamente en un espacie productivo, aportando sus talentos y
Personales desarrollandoe sus potenciales, en el marco de comportamientos social ¥
universalmente aceptados. Aqui se incluyen la inteligencia emocional y
la ética, asi como la adaptacion al cambio.

Capacidad de adaptacion, trabajo en equipo, resolucion de conflictos,
Interpersonales | liderazgo y proactividad en las relaciones interpersonzles en un espacio
productivo,

Capacidad para gestionar recursos e informacion, orientacion al servicio

& - v aprendizaje a través de la referenciacion de experiencias de ofros,

Capacidad para transformar e innovar elementos tangibles del entomo
(procesos, procedimientos, métodos y aparatos) y para encontrar
Tecnologicas soluciones practicas. Se incluyen en este grupo las competencias
informéticas y la capacidad de identificar, adaptar, apropiar v transferir
tecnologias,

Capacidades que habilitan a un individuo para crear, liderar y sostener
unidades de negocio por cuenta propia, tales como identificacion de
oportunidades, consecucion de recursos, tolerancia al nesgo, elaboracion
de proyectos y planes de negocios, mercadeo y ventas, entre otras.

Empresariales o
para la generacion
de empresa

Tabla # 2: Competencias laborales generales.
Fuente: (Mertens, 2005)

Competencias laborales especificas: Son aquellas competencias
especificas necesarias para el desempeno de las funciones propias de las
ocupaciones de un sector productivo. “Poseerlas significa tener el dominio
de conocimientos, habilidades y actitudes que conllevan al logro de
resultados de calidad en el cumplimiento de una ocupacion y, por tanto,
facilitan el alcance de las metas Organizacionales” (Organizacion de
Estados Iberoamericanos, 2003). Generalmente, este tipo de
competencias son agrupadas por afinidad de funciones, de tal manera,

que las ofertas académicas apliquen para varios grupos de ocupaciones.
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* Mercado laboral

Se entiende por mercado de trabajo o mercado laboral la confluencia de la

demanda y de la oferta de trabajo, los empleadores y los empleados.

Sus principales caracteristicas se detallan se detallan a continuacion:

Debe existir la libertad del empleado, no debe existir esclavitud.

Se caracteriza por estar influido y regulado por el Estado por medio del
derecho laboral, los contratos y convenios colectivos de trabajo.

Tiene innegables connotaciones politicas y sociales, ya que impacta los
ingresos economicos que afectan las condiciones de vida de los
empleados.

Aunque en la mayoria de mercados un exceso de oferta se traduce en
una reduccioén del precio, “en el mercado de trabajo es posible que la
oferta exceda la demanda laboral por periodos prolongados” (Universidad
Nacional Abierta y a Distancia, s.f).

Puede contar con una estructura monopsonio, que se caracteriza porque
existe un unico demandante, mientras que muchos individuos ofrecen su

mano de obra.

Como se explicod en el parrafo anterior, la participacion del Estado con sus

politicas de empleo es esencial. Dentro de estas politicas destacan tres grandes

grupos segun estudios realizado por la OIT:

Las politicas dirigidas a la oferta: Generalmente apuntan a limitar la
oferta, ya sea en cuanto a la PEA (Poblacion econémica activa) o a la
cantidad de horas trabajadas.

Las politicas dirigidas a la demanda: A medida que la demanda de bienes
y servicios crece, también lo hace la demanda de trabajo derivada.

Las politicas dirigidas a la formacion salarial: Los salarios no se definen
unicamente por oferta y demanda, pues se da la intervencién de
sindicatos y asociaciones de empleadores en el marco de convenios

colectivos de trabajo.
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Uno de los factores relevantes del mercado laboral es que a lo largo de la
historia se ha visto afectado por la contante evolucion en los procesos
productivos, la organizacion del trabajo y la tecnologia. Estos cambios han
provocado que se modifiquen las competencias requeridas en los empleados,
lo que ha generado brechas entre lo requerido por el empleador y la oferta por
parte de los trabajadores lo cual tiene un impacto directo en el desempleo.

Los principales cambios generados en el mercado laboral exigen de las
universidades el desarrollo de las siguientes competencias en sus estudiantes
(Obando & Rojas, 2007):

* (Capacidad de adaptacién y anticipacién a los cambios del entorno y
situaciones imprevistas.

* Dinamica de aprendizaje constante.

 Capacidad de ejecutar trabajos mas complejos e intervenir en
funciones de gestidn y en procesos de calidad.

* Pensamiento creativo

* Capacidad para la toma de decisiones.

* Procesamiento de informacion y solucién de problemas.

e @Gestion de la Calidad

El Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de acuerdo con (Camison,
Cruz, & Gonzalez, , 2007) es:

“El conjunto de elementos (estrategias, objetivos, politicas,
estructuras, recursos y capacidades, metodos, tecnologias, procesos,
procedimientos, reglas e instrucciones de trabajo) mediante el cual la
direccion planifica, ejecuta y controla todas sus actividades para el logro

de los objetivos preestablecidos.”

Los esfuerzos realizados por una organizaciéon para asegurar la calidad

de sus productos y de sus servicios ofrece tanto beneficios internos (para la
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empresa) como externos (para el entorno socioecondmico en que se
desenvuelve la organizacion).

A aquellas empresas que gestionan la calidad bajo un estandar como lo
es la Norma ISO 9001, se les facilitan las relaciones comerciales y el
entendimiento en relacién a la calidad ofrecida y esperada. Ademas, se ofrece
un impacto positivo en la imagen de la empresa frente a los clientes actuales y
potenciales.

Por otra parte, la mejora de la calidad de los productos y/o servicios
permite que las empresas sean mas eficientes, decrezcan sus costos y por

ende, aporten a la competitividad del general del pais.

* Gestion de la calidad en empresas de servicios

De acuerdo a (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006):

“...un cliente percibira un servicio como de alta calidad cuando su
experiencia con la prestacion de ese servicio iguale o exceda a sus
expectativas iniciales. Por el contrario, el servicio sera catalogado de mala
calidad cuando las expectativas no se ven satisfechas por la experiencia
de la prestacion del servicio.”

La calidad del servicio se enfoca en los atributos o elementos del servicio que
son importantes para al cliente. Estos atributos o dimensiones han sido
analizados por distintos autores; la propuesta mas aceptada es la de
Parasuraman Zeithaml y Berry y que recopila (Camisén, Cruz, & Gonzalez,
2007):

a. Elementos tangibles que acompafan el servicio, tales como el aspecto
fisico de las instalaciones, el equipo, el personal y el material de
comunicacion.

b. Fiabilidad o habilidad para realizar el servicio ofrecido de forma confiable
y con exactitud.

c. Capacidad de respuesta o disposicién para ayudar a los clientes y ofrecer

un servicio rapido.
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d. Seguridad o conocimiento demostrado por los empleados y su capacidad
de inspirar confianza y credibilidad.

e. Empatia o atencién personalizada que la empresa da a sus clientes.

¢ El Profesional en Calidad

Para efectos de la presente investigacion, se consideran Profesionales de
la Calidad, a aquellos profesionales en Ingenieria Industrial, Ingenieria en
Produccion, Control de la Calidad o con posgrados en Gestidon de la Calidad.
Estos profesionales tienen, dentro de las organizaciones, funciones relacionadas
con la planificacion y direccion de los recursos, asi como con el aseguramiento
de la calidad de los procesos, productos y servicios; todo esto con el fin de

mejorar la productividad y la competitividad de las empresas.
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IV.  Capitulo lll: Marco Metodolégico

* Tipo de Investigacion

La presente investigacion se llevd a cabo a través de dos tipos de
investigacion:

* Investigacion descriptiva: Este tipo de investigacion busca
especificar las propiedades importantes de aquello que se estudia, ya sea
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno. El interés de
este tipo de investigacion no es identificar como se relacionan las
variables mediadas, sino medirlas con la mayor exactitud posible.

“En esta clase de estudios el investigador debe ser capaz de
definir, o al menos visualizar, qué se medira (qué conceptos, variables,
componentes, etc.) y sobre qué o quiénes se recolectaran los datos
(personas, grupos, comunidades, objetos, animales, hechos, etc.)”

(Hernédndez Sampieri et al., 2010).

Se considera que esta investigacion es descriptiva porque se hace uso de
encuestas, instrumento que permite recolectar los datos y obtener la informacion
necesaria para deducir ciertos resultados. Adicionalmente, se estudiaran
investigaciones anteriores sobre la evolucién y el desarrollo de las competencias
laborales y la oferta de perfiles de las carreras relacionadas con la gestion y el

control de la calidad.

* Investigacion explicativa: Este tipo de investigacion busca
explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se da este, o
por qué dos o mas variables estan relacionadas. Este tipo de
investigacion “Se encuentra mas estructurado que el resto de las
investigaciones (de hecho implica el propdsito de éstas), ademas de que
proporciona un sentido de entendimiento del fenomeno al que se hace

referencia”’ (Hernandez Sampieri et al, 2010).
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Se considera que esta investigacion es explicativa porque, entre otras

cosas, busca explicar la relacibn que tienen las competencias de los

Profesionales de la Calidad en la competitividad de las empresas para las

que laboran.

* Enfoque de la investigacion

De acuerdo con Hernandez Sampieri et al (2010), existen tres grandes tipos

de investigaciones:

a. Investigacion cuantitativa: Este tipo de investigacion utiliza la

recoleccion de datos para probar una hipétesis. Para probar las teorias

planteadas hace uso de la medicion numérica y el analisis estadistico.

Las principales caracteristicas de este tipo de investigacion son:

Se plantea un problema de estudio delimitado y concreto.

Con base en la revision de literatura y el planteamiento de un
marco teorico, se plantea una hipétesis.

Somete a prueba la hipdtesis a través de disefios de investigacion.
El resultado de la prueba de la hipétesis puede derivar en un
aporte de evidencia, si la hipbtesis se comprueba, o en una
refutacién de la hipotesis que origina el planteamiento de nuevas
hipotesis.

La recoleccion de datos se fundamenta en la medicion.

Los datos deben ser analizados mediantes métodos estadisticos.
Debe prevalecer la objetividad con base en los datos obtenidos.
Deben seguir un patrén predecible y estructurado.

Buscan explicar y predecir los fendmenos investigados.

b. Investigacion cualitativa: Este tipo de investigacion utiliza la recoleccion

de datos sin medicion numérica. Se enfoca a comprender y profundizar

los fendbmenos, explorandolos desde la perspectiva de quienes participan
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en la investigacion dentro de un contexto determinado y en un ambiente

natural. Las principales caracteristicas de este tipo de investigacion son:

La pregunta de investigacion e hipotesis pueden ser planteadas
antes, durante o después de la recoleccion de datos.

El proceso de indagacion se caracteriza por ir y venir entre los
hechos y su interpretacion.

Las fases de recoleccion de datos y andlisis se dan
practicamente de forma simultanea.

El investigador no sigue un proceso claramente definido.

Se base en un proceso logico inductivo: Explora, describe y
plantea una teoria.

Los datos cualitativos son “Descripciones detalladas de
situaciones, eventos, personas, interacciones, conductas
observadas y sus manifestaciones” (Hernandez Sampieri et al ,
2010)

Investigacion mixta: Es aquella investigacion que combina el enfoque

cuantitativo y el cualitativo, de tal forma que participa de la naturaleza de

la investigacion documental y de la investigacion de campo.

Para el presente trabajo se propuso utilizar le investigacion mixta que

aporta a la investigacion, las ventajas que conllevan ambos métodos. Por un

lado, se utilizé el enfoque cuantitativo al usar la recolecciéon y el analisis de

datos para dar respuesta a la pregunta de investigacion y establecer los

comportamientos de la poblaciéon en estudio; por medio de la medicion

numeérica y la estadistica. Por otra parte, el enfoque cualitativo agregé la

flexibilidad requerida para ajustar la investigacion con base en los resultados

que se vayan obteniendo en el proceso.
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* Disefio de la investigacion

“El termino disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener
la informacién que se desea” (Hernandez Sampieri et al, 2010). Para el presente
trabajo, el disefio de la investigacién es no experimental-transeccional, ya que
busca analizar las relaciones de las variables sin controlar o manipular los
sujetos o las condiciones del estudio. Adicionalmente, tiene la caracteristica de
que el estudio se realiza en un momento unico en el tiempo y describe las

vinculaciones y asociaciones existentes entre las variables .

e Poblacion

Los sujetos seleccionados para completar las encuestas fueron individuos
con las siguientes caracteristicas:

» Egresados de carreras universitarias de ingenieria industrial o de
maestrias relacionadas con la gestion de la calidad.

* Estudiantes activos que estan cursando aun su carrera universitaria en
ingenieria industrial o gestién de la calidad.

* Profesionales que estudiaron en universidades privadas o publicas y que
se desempefan en puestos relacionados con la gestion de la calidad.

* Edades variadas, entre 20 y 50 afos.

e Individuos activos laboralmente.

Los sujetos seleccionados, a quienes se les realizé la entrevista fueron
individuos con las siguientes caracteristicas:

* Ejecutivos altamente calificados, con posiciones importantes

relacionadas con la contratacion de personal en empresas de

Servicios.
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*  Muestra

La muestra de la presente investigacién se ha ido determinado durante la
investigacion y se fue ajustando en el transcurso del estudio. La presente
investigacion no pretende generalizar los resultados, pero si procura la
comprensién de las variables encontradas y las relaciones entre las mismas.

La muestra seleccionada es no probabilistica o dirigida, la cual se
caracteriza por ser un subgrupo de la poblacién en la que la eleccion depende
de las caracteristicas de la investigacion y no de la probabilidad. “Los sujetos en
una muestra no probabilistica generalmente son seleccionados en funcién de su
accesibilidad o a criterio personal e intencional del investigador’ (Hernandez
Sampieri et al, 2010).

Se aplicaron 50 encuestas con el propdsito de mostrar las competencias
laborales adquiridas por los Profesionales de la Calidad mientras estudian y/o
trabajan.

Se entrevistd a cinco profesionales de alto perfil, reclutadores de
empresas de servicios o gerentes de recursos humanos, para identificar aquellas
competencias que consideran indispensables para el desempeiio laboral de los

Profesionales de la Calidad.

* Tipo de muestreo

De acuerdo a lo recopilado por Ferres (2010), existen cinco tipos de
muestreo no probabilistico:
* Muestreo por cuotas: se basa en seleccionar la muestra después
de dividir la poblacion en grupos o estratos.
* Muestreo por conveniencia: consiste en seleccionar a los
individuos que convienen al investigador para la muestra.
* Muestreo de bola de nieve (0 muestreo por referidos): se realiza
sobre poblaciones de dificil acceso y se solicita a cada sujeto que

refiera otro.
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* Muestreo casual o accidental: los individuos son elegidos de
manera casual, sin ningun juicio previo.
* Muestreo discrecional (o muestreo por juicio): los sujetos se

seleccionan con base en conocimiento y juicio del investigador.

Para la presente investigacion se utiliz6 un muestreo por conveniencia, ya

que las muestras seleccionadas fueron accesibles para el investigador.

* Fuentes de informacion

“Las fuentes de informacion son todos aquellos recursos que tienen
datos, formales, informales, escritos, orales o multimedia” (Silvestrini Ruiz &
Vargas Jorge, 2008). Se entiende por fuente de investigacion primaria aquella
informacion producto de una investigacion o de una actividad creativa que no ha
sido sintetizada y organizada previamente; por su parte, la fuente de
investigacion secundaria hace referencia a informacion debidamente
estructurada y sirve para apoyar la investigacion. En el presente trabajo, se hace
uso de ambos tipos de fuentes:

* Fuentes primarias: Encuestas realizadas tanto a estudiantes y

profesionales de Ingenieria Industrial o con alguna especialidad en
gerencia de la calidad; como a gerentes de recursos humanos y/o,
responsables de identificar y evaluar las competencias de aquellos
profesionales que ocupan u ocuparan cargos relacionados con la
gestion de la calidad.

* Fuentes secundarias: A lo largo de la investigaciéon se recurrié a
estudios realizados por organizaciones competentes como la
Organizacion Internacional para el Trabajo (OIT), Coalicién
Costarricense de Iniciativas de Desarrollo (CINDE) y universidades

nacionales e internacionales.
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* Recoleccion de datos

La recoleccion de datos se puede llevar a cabo con diversas técnicas: las
encuestas, la observacion, la toma de muestras y las entrevistas, entre otras.
Para la presente investigacion los datos fuerom recolectados con los siguientes
instrumentos:

* Encuestas: De acuerdo con Hernandez Sampieri et al (2010), la
entrevista es “un conjunto de preguntas con una o mas variables para
medir’. Es un método descriptivo que permite descubrir ideas,
necesidades, preferencias y habitos.

La encuesta a empleada en esta investigacion se aplico de dos
formas:
o Via electréonica: Consistio en enviar la informacién con las
preguntas necesarias por correo electrénico.
o Auto aplicada: Consistié en hacer llegar de forma personal el
formulario al encuestado.

* Entrevistas estandarizada: Consisti6 en un la aplicacion de
cuestionario forma oral, planteando el entrevistador las preguntas y
anotando las respuestas. Al ser una entrevista estandarizada, se
reduce la espontaneidad del sujeto entrevistado, pero aumenta la

fiabilidad de los resultados.

e Variables

“Una variable es una propiedad que puede variar y cuya variacion es
susceptible de medirse u observarse” (Ferrer, 2010). Al tener la presente
investigacion un enfoque cualitativo, las variables del estudio fueron
principalmente:

* Las competencias que, de acuerdo con los reclutadores o gerentes
de recursos humanos, deben cumplir los profesionales asignados a

funciones propias de la gestidon de la calidad.
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* Las competencias que los estudiantes y Profesionales de la

Calidad consideran fundamentales en el desempefio de sus

funciones.

e La

evaluacion

de las

competencias

Profesionales de la Calidad durante sus estudios.

adquiridas

por los

* Las competencias que se consideran indispensables para el

adecuado desempeno por parte de los Profesionales de la Calidad.

* Las propuestas de desarrollo para desarrollar o fortalecer aquellas

competencias que se determine son deficientes o débiles en los

actuales Profesionales de la Calidad.

* Cuadro de operacionalizacion de las variables

OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLES INDICADOR CONCEPTUALIZACION INSTRUMENTALIZACION OPERACIONALIZACION
1. Identificar las principales|
competencias que las Competencias identificadas
empresas de servicios del pais, por los empleadores como Entrevista
demandan de los profesionales Listado de indispensables para el v

de la calidad, para conocer qué
esperan de estos para lograr
desempefiarse en puestos de
jefaturas y gerencias.

Competencias demandadas

competencias

desempefio laboral de los
profesionales en calidad en
las organizaciones

Investigaciones existentes:
publicaciones y sitios Web.

Entrevista: Preguntas # 1,2

2. Evaluar las competencias|
adquiridas por los
profesionales de la calidad a Io|
largo de sus estudios, para
determinar si cumplen con las
necesidades y demandas de
las empresas de servicio a
nivel nacional.

Evaluacién de competencias

Brechas detectadas
entre las
competencias
demandadas por los
empleadores y las
adquiridas a través
de los estudios.

Competencias que los

estudiantes de carreras

afines a la gestion de la
calidad, adquieren durante
sus estudios universitarios

Entrevista
Encuesta

Encuesta: Pregunta # 8

Entrevista: preguntas # 3, 4

3. Detectar las competencias
laborales mas importantes para
los actuales profesionales de la
calidad, con el fin de conocer

Competencias indispensables

Listado de
competencias

Competencias que los
profesionales en calidad de
acuerdo a su experiencia,
consideran como
indispensables para el
adecuado desempefio de
sus funciones

Encuesta
Investigaciones existes:
publicaciones y sitios Web.

Encuesta: Pregunta # 9

Entrevista: Preguntas # 5, 6

la forma de impactar
positivamente  mediante su
desempefio en la
competitividad de las
empresas.

4. Proponer el desarrollo o
fortalecimiento  desde  los
planes de estudios
universitarios, de aquellas,
competencias que las
empresas consideren

prioritarias para el impulso de
la competitividad laboral de los

profesionales de la calidad.

Propuestas de desarrollo

Listado de
propuestas

Iniciativas tales como
talleres, cursosy técnicas
de aprendizaje que
permitan el desarrollo de
aquellas competencias que
identificadas en el andlisis
de brechas de competencia

Entrevista
Investigaciones previas:
publicaciones y sitios Web.

Encuesta: Pregunta # 10

Entrevista: Preguntas # 7, 8

Tabla # 3: Operacionalizacion de las variables.
Fuente: Elaboracidon propia, 2015
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Capitulo IV: Analisis

* Datos generales de la Encuesta

Con el fin de poder cumplir con los objetivos de la presente investigacion
se procedid a efectuar una encuesta a 50 individuos, estudiantes y/o
profesionales de las carreras de Ingenieria Industrial e Ingenieria en Produccién
y similares. Las principales caracteristicas de este grupo se resumen a

continuacion:

* Los encuestados se encuentran en un rango de edades que oscila
entre los rangos de 18 a 23 afos (15,30%) hasta mas de 41 afios
(7,14%), siendo el rango de mayor participacion el grupo ubicado en el
rango de lo 31 a los 40 afios (19,38%).

¢En cual rango de edad se ubica?

7,14%
® Entre 18 y 23 afios

Entre 24y 30 afios

Entre 31y 40 afios

1
9, 38% Més de 41 afios

9, 18%

Grdfico # 1: Rango de Edad Encuestados.
Elaboracidon: Propia, 2015

* Un 58% de los encuestados estudié o estudia en una universidad
privada, mientras que el restante 42% estudié o estudia en una
universidad publica.

* De los encuestados un 58% estudié o estudia Ingenieria Industrial

y un 42% Ingenieria en Produccion.
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120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

¢Es usted estudiante o egresado de alguna
de estas carreras?

100%

58%

42%

Ingenieria en Ingenieria Industrial Técnico en Control de Grand Total
Produccion Calidad

Grdfico # 2: Carrera universitaria de los encuestado.

Fuente: Elaboracion propia, 2015

Un 26% de los encuestados se encuentra estudiando el grado de

licenciatura, un 6% es estudiante actual de bachillerato y un 10%

se encuentra cursando una maestria. Por otra parte, un 34% es

graduado de licenciatura mientras un 24% lo es de bachillerato.

Estudiante actual Maestria

Estudiante actual Licenciatura

Estudiante actual Bachillerato

Grado académico

Grand Total

“ Grado académido

Licenciatura

Bachillerato

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Grdfico # 3: Grado académico de los Encuestados.
Fuente: Elaboracion propia, 2015

Un 94% de los encuestados se encuentra laborando, mientras que

un 6% no. Por otra parte un 84% de los encuestados trabaja para

empresas de servicios.
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* En cuanto a los cargos que ocupan los encuestados que
actualmente laboran, se observa que un 53% ocupa puestos
catalogados de especialista, técnico o analista, un 20% ocupa

puestos de jefatura o coordinacién y, un 23% puestos de gerencia.

éCual es su puesto de trabajo?

M Especialista/Técnico/Analista ¥ Gerente N/A Supervisor/Coordinador

20%

Grdfico # 4: Nivel de puestos que ocupan los encuestados.
Fuente: Elaboracidon Propia, 2015

* Datos generales de las entrevistas

Como parte del proceso de investigacion y siempre con el fin de poder
cumplir con los objetivos de la misma, se realizaron 5 entrevistas a
profesionales tomadores de decisidon en la contratacién de personal en
empresas de servicios. A continuacion, se ofrece un resumen de las

calidades de este grupo:

# 1 Jefe de Recursos Humanos |[Cooperativa 10
#2 HR Generalist Banca 15
#3 Gerente de Operaciones Banca 22
#4 Gerente de Capital Humano |Banca 9
#5 Jefe de Reclutamiento Entidad Publica 12

Tabla # 4: Perfil de Entrevistados.
Fuente: Elaboracidon Propia, 2015
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* Resultados por variables

i. Competencias demandadas

Resulta importante destacar que al consultar a los entrevistados
“Segun su percepcion y experiencia ¢;cual es el impacto de las
competencias laborales en la competitividad de una empresa?” (Pregunta
# 1, Anexo 2), todos coinciden en un aspecto fundamental: Contar con las
adecuadas competencias laborales en los equipos de trabajo, facilita la

consecucion de las metas de la organizacion:

* “Dependiendo de la calidad de ese recurso, asi seran también los
resultados de la empresa” (Acuia, 2015)

» “Favorecen el alinear los requerimientos estratégicos y las
competencias que requieren para que se cumplan con las destrezas
de los colaboradores” (Arias, 2015)

* El motor de toda empresa es el recurso humano, y dependiendo de la
calidad de ese recurso, asi seran también los resultados de la
empresa. Las competencias técnicas son sumamente importantes, sin
embargo las competencias blandas son las que realmente componen

a un ser humano profesional. (Acuiia, 2015)

Adicionalmente, los entrevistados identifican como las
competencias de mayor demanda en el mercado laboral (Anexo 2,
pregunta # 2) la capacidad de innovar (13%) y las capacidades de
adaptarse al cambio, de orientarse a los resultados y de trabajo en

equipo (10%).
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0%

12%

10% —

Principales competencias demandas por empleadores

14% 19 13%

10% 10% 10% 10%

6% 6%

4% — 00— —— B B B B w3y W.3% W 3% 3%

% — Nl —E—E———

Grdfico # 5: Principales competencias demandadas por los empleadores.

Con el fin de identificar las brechas existentes entre

Fuente: Elaboracidon Propia, 2015

Evaluacion de competencias

las

competencias demandadas por los empleadores y las adquiridas a través

de los estudios universitarios, se procedié a consultar a los Profesionales

de la Calidad cuales son las principales competencias desarrolladas

durante s

us estudios (Anexo 1, pregunta # 8).

Se utilizé para esta

pregunta la clasificacion de competencias desarrollada por Organizacion

de Estados Iberoamericanos y que detalla (Mertens, 2005):

Competencias personales
Competencias intelectuales
Competencias para el emprendimiento
Competencias interpersonales
Competencias organizacionales

Competencias tecnoldgicas y linguisticas
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A continuacién, los principales resultados obtenidos con esta

pregunta:

Competencias personales

120%
100%

100%

80%
62%

60%

40%

18% 20%
- -
0% ._-
Control personal  Inteligencia emocional  Orientacidn ética Grand Total

Grdfico # 6: Principales competencias personales.
Fuente: Elaboracion Propia, 2015

Destaca dentro de este tipo de competencias, la orientacion a la

ética con un 62% de menciones.

Competencias Intelectuales

120%
100%

100%
80%
60%
40% 28%
20% -
0% -

Solucién de problemas Toma de decisiones Grand Total

Grdfico # 7: Principales competencias intelectuales.
Fuente: Elaboracion Propia, 2015

Definitivamente, los encuestados coinciden en un 72% que de las
competencias intelectuales la que mas se desarrollé6 durante los estudios

universitarios fue la capacidad para la toma de decisiones.
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Competencias para el emprendimiento

120%

100%

100%

80%

60%

40%

20%

62%
28%
- .

0%

Capacidad de asumir

riesgos recursos oportunidades

Consecucion de Identificacion de Grand Total

Grdfico # 8: Principales competencias para el emprendimiento.

Fuente: Elaboracion Propia, 2015

La identificacion de oportunidades sobresale con 62% de menciones al

consultar sobre las competencias adquiridas durante el estudio para el

emprendimiento.

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Competencias interpersonales

100%

54%
34%
I =

Comunicacién Liderazgo Trabajo en equipo

Grand Total

Grdfico # 9: Principales competencias interpersonales.

Fuente: Elaboracion Propia, 2015

El trabajo en equipo (54%) , destaca dentro de las competencias

interpersonales que segun los encuestados adquirieron durante sus estudios

universitarios.
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Competencias organizacionales

120%
100%

100%

80% 76%
(]

60%

40%

20% 14% 0%
o I ==

Gestion de la Gestiéon y manejo de Orientacion al servicio Grand Total
informacion recursos

Grdfico # 10: Principales competencias organizacionales.
Fuente: Elaboracion Propia, 2015

Competencias tecnoldgicas y linguisticas
120%
100%
100% 90%
80%
60%
40%
20% 10%
0% -
Innovacion Uso de herramientas Grand Total
tecnoldgicas

Grdfico # 11: Principales competencias tecnoldgicas y lingiiisticas.
Fuente: Elaboracion Propia, 2015

Dentro de las competencias organizacionales destaca con un 76% la
gestion de la informacion (Grafico # 10) y dentro de las competencias
tecnologicas y linguisticas, sobresale con un 90% de menciones la
competencia relacionada con el uso de las herramientas tecnoldgicas
(Grafico # 11).

Por otra parte, con el fin de identificar cdmo impacta en la

productividad y en la competitividad de las empresas, el trabajo de los

Profesionales de la Calidad se formularon a los entrevistados dos preguntas.
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La primera esta relacionada con el conocimiento de las funciones de los

Profesionales de la Calidad en una empresa (Anexo 2, pregunta # 3) y la

segunda con el impacto que segun criterio del entrevistado tiene la Gestidon

de la Calidad en la competitividad de las empresas (Anexo 2, pregunta # 4)

Para la pregunta # 3 destacan las siguientes afirmaciones:

“Asequrar la estandarizacion” (Arias, 2015)

“Impulsar la mejora continua dentro de las organizaciones” (Duarte,
2015)

“Proponer e implementar indicadores de calidad en los diferentes
procesos de la organizacién”. (Duarte, 2015)

“En pocas palabras diria que “ordenar la casa”. Me refiero a que cada
profesional tiene su campo de expertise en su negocio, pero la funcién
de un profesional en la Gestion de la Calidad es ordenar todas esas
buenas ideas y sistematizarlas de tal forma, que la ejecucion y control
de las mismas sea un proceso fluido y légico dentro del marco de la
calidad”. (Acuiia, 2015)

“Seguimiento y control de los procesos de la organizacion” (Castro, ,
2015)

Resulta relevante senalar que todos los entrevistados afirman que la

Gestidn de la Calidad dentro de las organizaciones impacta positivamente

en el nivel de competitividad de las organizaciones (Anexo 2, pregunta #

4) , porque:

“‘Nos permite trabajar bajo estandares y alinear a la organizacion”
(Castro, 2015)

“La Gestion de la Calidad permite contar con procesos estandarizados
con lo cual las organizaciones mejoran su competitividad’ (Duarte,
2015).

Permite asegurar la estandarizacion, implementar métricas y la

mejora continua de los procesos de la organizacion (Duarte, 2015).
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 “Trabajar bajo estandares de calidad, la organizacion sera mas
atractiva tanto para los clientes externos los cuales van a querer que
mi organizacion sea la que maneje sus negocios, asi como para los
clientes internos, los cuales a nivel profesional y curricular al formar
parte de una empresa que con altos estandares de calidad, les hace
mas atractivos a nivel laboral” (Coto, 2015).

e Creo que la gestion de la calidad ayuda a sistematizar todas las
buenas ideas que se tienen en los negocios, y desarrollar sistemas de

control y sequimiento (Acuiia, 2015).

iii. Competencias Indispensables

Con el fin de identificar aquellas competencias indispensables para
el adecuado desempefio de los Profesionales de la Calidad, se le
consulté a los encuestados, cuales son aquellas competencias que han
debido desarrollar en su ejercicio laboral. Entre ellas destacan el trabajo
en equipo (24%), la capacidad para la toma de decisiones (18%) y la

capacidad para la solucion de problemas y la ética (14%).

Principales Competencias adquiridas durante el
ejercicio profesional

24%

18%
14% 14%

10%
8%

jl :
4%
II..- -_L

Trabajoen Tomade Solucién de Orientacion Liderazgo Inteligencia Capacidad Aprendera  Analizar
equipo decisiones  problemas ética emocional de Andlisis aprender

Grdfico # 12: Principales competencias adquiridas durante el ejercicio profesional.
Fuente: Elaboracidon Propia, 2015
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Por otra parte, los empleadores que forman parte de esta investigacion
sefalan como competencias indispensables para el desempefio de las funciones
propias de la Gestion de la calidad, las siguientes (Anexo 2, pregunta # 5):

* (Capacidad de negociacién

* Innovacion

* Trabajo en equipo

* Liderazgo

* Capacidad de analisis

* Comunicacion asertiva

* Orientacion al detalle

* Adaptabilidad y Flexibilidad

* (Capacidad de Planificacién y Organizacion

Con el fin de facilitar la comprension y analisis de las brechas, se realizé
una homologacién de competencias de las competencias citadas por los

entrevistados con las desarrolladas por la Organizacion de Estados

Iberoamericanos (Mertens, 2005):

Capacidad de negociacion Toma de decisiones
Innovacion Innovacion

Trabajo en equipo Trabajo en equipo

Liderazgo Liderazgo

Capacidad de analisis Gestiodn de la informacion
Comunicacion asertiva Comunicacion

Orientacion al detalle Concentracién

Adaptabilidad y Flexibilidad Adaptacion al cambio
Capacidad de Planificacion y Organizacion |Gestion y manejo de recursos

Tabla # 5: Homologacion de competencias.
Fuente: Elaboracidon Propia, 2015

Se identifican coincidencias y diferencias al comparar las competencias

desarrolladas por los Profesionales de la Calidad durante sus estudios
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universitarios y las competencias demandadas por los empleadores para este
tipo de profesional
a. Coincidencias:
i. Innovacion
ii. Trabajo en equipo
iii. Liderazgo
iv. Comunicacién
v. Gestidén y manejo de los recursos
b. Diferencias: Para los empleadores es relevante que los
Profesionales de Ila Calidad cuenten con las siguientes
competencias, mismas que los encuestados identificaron como
competencias poco desarrolladas durante sus estudios
universitarios, a excepcion de la competencia gestion de la
informacion.
i. Adaptacion al cambio
ii. Toma de decisiones
iii. Gestion de la informacién

iv. Concentracion

Por otra parte, los empleadores entrevistados afirman que de forma
general, encuentran con cierta facilidad la mayoria de las competencias
descritas en el parrafo anterior (Anexo 1, pregunta # 6). Sin embargo, sefialan
que las competencias relacionadas con la capacidad de negociacion, la
capacidad de comunicacion y la adaptabilidad al cambio son las competencias

que les resulta mas dificil encontrar en este tipo de profesionales.

iv. Propuestas de Desarrollo

Con el fin de poder realizar las recomendaciones necesarias sobre el

desarrollo de competencias desde las universidades, se consultd directamente a
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los Profesionales de la Calidad, cuales son las 3 competencias que segun su
criterio, las universidades deben estimular en un profesional enfocado en tareas
propias de las gestion de la calidad (Anexo 1, pregunta # 10). Destacan entre las

respuestas, la gestion de la informacién con 34% y la innovacion con un 22%.

Competencias que deben de estimular las
universidades en los profesionales de la calidad

trabajo en equipo 20%

Orientacion ética — 12%
imovacion | "

s S S e e el

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Grdfico # 13: Competencias a estimular por las universidades en los Profesionales de la
Calidad. Fuente: Elaboracion Propia, 2015

Con relacion a la pregunta , “;De quién considera usted que es la
responsabilidad de desarrollar las competencias laborales en un profesional?
Explique” (Anexo 2, pregunta 7), se observa que los entrevistados comparten la
vision de que la formacion en competencias es una labor conjunta entre padres
de familia, maestros y, definitivamente del profesional mismo. Sin embargo,
destacan la responsabilidad de las organizaciones en ofrecer las oportunidades

de desarrollo de competencias a sus colaboradores con el adecuado coaching:

» “De cada persona con un adecuado coaching por parte de Ila
organizacion” (Castro, 2015).
* Del colaborador y la empresa a través del jefe quien deben ser

soporte para el colaborador (Arias, 2015).
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* “En el ambiente laboral es responsabilidad de su superior orientarlo y
darle el coach necesario para que desarrollo las competencias que le
falten o bien fortalecerlas si son débiles” (Duarte, 2015).

Finalmente, al consultar a los entrevistados sobre las técnicas utilizadas por
la organizacion en la que labora para fortalecer y desarrollar las competencias
(Anexo 2, pregunta 7), se identificé que en las empresas privadas existe una
serie de iniciativas:

* “Procesos de entrenamiento en linea, presenciales, on job training,
coaching, strech assignments” (Arias, 2015).

* “Programas de Coaching” (Castro, 2015)

* “Programas voluntarios llamados “Profesional Exitoso”, donde a inicio
de ario se lanzan encuestas sobre las diferentes competencia que los
colaboradores quisieran desarrollar, y con base en estas respuestas,

se desarrollan médulos especificos a lo largo del afo”. (Acuiia,2015)

En la empresa publica, para la que labora uno de los entrevistados, no

existen iniciativas de desarrollo ni fortalecimiento de competencias.
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Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones

* Conclusiones

Con base en las encuestas y entrevistas realizadas y de acuerdo con los

objetivos planteados para la presente investigacion, se puede concluir lo

siguiente:

1.

El impacto de las competencias laborales de un Profesional de la Calidad en
la competitividad de las empresas de servicios, tiene que ver con las
funciones que estos profesionales ejecutan en las organizaciones y se
relacionan con el Impulso hacia la mejora continua, la implementacion de una
cultura de calidad, la sistematizacion de la ejecucion y control de los
procesos Yy la implementacion de sistemas de gestion de la calidad.

Para la adecuada ejecucion de estas funciones, los Profesionales de la
Calidad, segun el punto de vista de los empleadores, deben contar con las
principales competencias que se requieren hoy en dia, para cualquier
profesional, tales como la capacidad de innovar, la capacidad de adaptarse
al cambio, la orientacion a los resultados, el trabajo en equipo y la capacidad
de comunicacién y negociacion; ademas consideran la competencia del
liderazgo como de gran importancia para llevar a cabo los procesos de
cambio, propios de la implementacién de los planes asociados con la gestidon
de la calidad.

Se puede concluir con base en los resultados de la investigacion, que todas
las competencias identificadas por los encuestados como competencias
desarrolladas a través de sus estudios universitarios, son valiosas para los
empleadores, ya que les permiten ejecutar de forma correcta, sus funciones
en las organizaciones. Sin embargo, mas adelante se detallan oportunidades
de mejora en cuanto a la calidad del desarrollo de algunas competencias
especificas.

De acuerdo con lo indicado por los Profesionales de la Calidad, destacan

entre las competencias indispensables para el adecuado desarrollo de sus
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funciones en las organizaciones, el trabajo en equipo, la capacidad para la
toma de decisiones, la capacidad para la solucion de problemas y la ética
profesional.

Por su parte, los empleadores sefalan como competencias indispensables
para este tipo de profesionales, la capacidad de innovacién, el liderazgo y la
capacidad de toma de decisiones, la capacidad de adaptacion al cambio, el
trabajo en equipo y la gestion y el manejo de la informacion y de los recursos.
Se identifica la existencia de una brecha entre las competencias adquiridas
por los Profesionales de la Calidad a lo largo de su carrera universitaria, y las
demandadas por los empleadores. Destacan entre las competencias que los
empleadores echan en falta y les son mas dificiles de encontrar en estos
profesionales las siguientes:

* Adaptacién al cambio: Esta competencia cada vez adquiere mayor
relevancia dentro de las organizaciones, pues ante una creciente
competitividad, se ven obligadas a constantes cambios
organizacionales, estratégicos y hasta estructurales. Las
organizaciones aprecian a aquel profesional que tiene la capacidad de
redirigir rapidamente sus esfuerzos y habilidades en pro de la
empresa.

 Toma de decisiones: Esta competencia consiste basicamente, en ser
capaz de elegir la mejor opcidn entre varias de ellas. El desarrollo de
esta competencia es importante para aquellos profesionales
responsables de liderar la Gestion de la Calidad dentro de las
organizaciones, ya que deben liderar el cambio y ajustar las
estrategias de calidad a las estrategias globales.

* Gestion de la informacion: En una sociedad donde han proliferado los
recursos y las posibilidades de acceso a la informacién y donde esta
es cada vez mas abundante y diversa, resulta indispensable que los
profesionales cuenten con habilidades robustas para la eficiente
obtencién, gestibn y comunicacion de la informacion. Esta

competencia resulta apreciable para una adecuada implementaciéon de
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un Sistema de Gestidon de la Calidad, ya que estos sistemas se basan
en indicadores de gestion estadisticos. Cabe mencionar que los
encuestados sefalan que esta competencia y la capacidad de analisis
son competencias que han tenido que desarrollar durante su ejercicio
profesional.

7. Es aceptado de forma general por las empresas, y asi lo indicaron los
profesionales con responsabilidades de reclutamiento de personal en 5
empresas de servicios diferentes, la relacion existente entre las
competencias laborales de los colaboradores de una organizacion y la
posibilidad de desarrollar ventajas competitivas, porque estos profesionales
aportan a la organizacion:

* Liderazgo en los procesos de mejora continua.

» Estandarizacién de los procesos en busca de eficiencias.

* Gestidbn y aseguramiento de la gestion de la calidad de las
organizaciones con el fin alcanzar cuota de competitividad local y
global.

8. Actualmente, y de acuerdo con lo indicado por los entrevistados, existe
conciencia por parte de las empresas, de que la Gestidén de la Calidad es una
herramienta que aporta beneficios relacionados con la estandarizacion de los
procesos Y las eficiencias de los mismos.

9. Los Profesionales de la Calidad consideran, que de acuerdo con sus
experiencias profesionales, es necesario que las universidades fortalezcan
el desarrollo las siguientes competencias:

* Gestidn de la Informacion

* Trabajo en equipo

¢ Qrientacion ética
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1. Las empresas de servicio que aspiran a mantener niveles altos de
competitividad encuentran en los Sistemas de Gestidén de la Calidad, un
aliado para gestionar la calidad, ya que les facilita las relaciones
comerciales y el entendimiento de la dinamica entre la calidad ofrecida y
la esperada. La mejora de la calidad de los productos y/o servicios
permite que las empresas sean mas eficientes, decrezcan sus costos y
por eso aporten a la competitividad del general del pais. Por esta razon se
recomienda que las empresas:

a. Asignen recursos a la Gestionar la Calidad.

b. Evaluar de forma permanente las competencias del personal de
Calidad a través de un test de competencias, capacitaciones y
entrenamientos.

2. Las universidades deben crear mecanismos flexibles y agiles que les
permitan conocer de primera mano, las necesidades de competencias
laborales con las que cuentan las empresas. Es importante que los planes
de estudio sean revisados de forma permanente, para incluir o fortalecer
el desarrollo de competencias puntuales.

3. Resulta relevante que las universidades fortalezcan de forma prioritaria, el
desarrollo de las siguientes competencias en sus planes de estudio:

a. Gestion y manejo de recursos

Capacidad de adaptarse al cambio

Orientacioén a los resultados

Capacidad de negociacién

Solucién de problemas

=~ @ o o T

Concentracion
4. Las universidades deben crear mecanismos flexibles y agiles que les
permitan conocer las demandas actualizadas de competencias por parte

de los empleadores y renovar sus planes de estudio; pues segun la
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investigacion, competencias tales como la capacidad de comunicacion, la
capacidad de innovar, el liderazgo y la gestion y manejo de los recursos
son competencias incluidas en los programas de ensefianza, pero no
cumplen a cabalidad con las expectativas de los empleadores.

Aunque el primer responsable de desarrollar sus competencias laborales
es el mismo profesional, es importante que las empresas asuman un rol
activo en el desarrollo de las competencias laborales de sus
colaboradores, ya que estos son su principal activo; para esto se
recomienda crear programas de capacitaciones por competencias, e
implementar técnicas de medicion que incentiven la mejora continua (Test
por competencias). También se sugiere que desarrollen alianzas con
entes certificadores de competencias como el Centro Evaluador de
Competencias Laborales (CECLUCR), que es promovido por el Centro de
Investigacion y Capacitacidon en Administracion Publica (CICAP) de la
Universidad de Costa Rica y que tiene como fin “desarrollar Estandares
de Competencias Laborales (ECL) que describen los conocimientos,
habilidades, destrezas y actitudes que una persona debe tener para
realizar sus funciones con un alto nivel de desempefio” (CICAP, 2014) o

especial
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Encuestas sobre las competencias laborales de profesionales en la Gestion de la
Calidad

Esta encuesta esta dirigida a estudiantes activos y egresados, de las universidades privadas y
publicas de Costa Rica, de las carreras de Ingenieria Industrial, Ingenieria en Produccién,
Control de la Calidad o que cuenten con algun posgrado en Gestién de la Calidad o similar.

El objetivo de la encuesta es determinar cuales competencias laborales se aprenden dentro y
cuales fuera de los centros universitarios.

Esta informacién es confidencial y iUnicamente con fines académicos.

Instrucciones: Marque con una “X” la respuesta que considere mas adecuada, segun su
experiencia como estudiante universitario y/o profesional. Explique brevemente las preguntas

que asi lo requieran.

1. ¢En cual rango de edad se ubica?
( )Entre 18 y 23 anos ( ) Entre 24y 30 afos ( ) Entre 31 y 40 afios () Mas de 41 afios

2. Launiversidad donde estudio es: ( ) Publica ( ) Privada

3. ¢ Cual es su ultimo grado académico universitario obtenido?
Graduado: ( ) Bachillerato ( ) Licenciatura ( ) Maestria

En curso: ( ) Bachillerato () Licenciatura ( ) Maestria

4. Es usted estudiante o egresado de alguna de estas carreras?
( ) Ingenieria Industrial ( ) Ingenieria en Produccion () Técnico en Control de Calidad

() Maestria con énfasis en calidad () Otro. Especifique:

5. ¢Trabaja actualmente? ( )Si ( )No

Si no trabaja dirigirse a la pregunta # 8

6. Sitrabaja actualmente, la empresa para la que labora es una empresa de:

() Manufactura ( ) Servicios

7. ¢Cual es su puesto de trabajo?

() Gerente ( )Jefe () Supervisor/Coordinador () Especialista/Técnico/Analista
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8. Con base en la clasificacion de competencias adjunta, ordene por importancia las 2

principales competencias que usted considera adquirié durante sus estudios universitarios.

Competencias Personales Competencias Interpersonales
Orientacion ética — Control personal Comunicacion — Trabajo en equipo
- Inteligencia emocional - — Liderazgo — Manejo de conflictos -
Adaptacion al cambio Proactividad
1. 1.
2. 2.
Competencias Intelectuales Competencias Organizacionales
Toma de decisiones — Creatividad — Gestion de la informacion -
Solucion de problemas — Memoria — Orientacion al servicio — Gestion y
Concentracion manejo de recursos -
1. Responsabilidad ambiental
2. 1.

2.
Competencias para el
emprendimiento Competencias _Tecnolégicas vy
Identificacion de oportunidades - linguisticas
Consecucion  de  recursos — Uso de herramientas tecnolégicas —
Capacidad para asumir riesgos Innovacion — Adaptar, manejar y
1. transferir tecnologias-Dominio de
2. varios idiomas.

1.

2.

9. Con base en la clasificacion de competencias de la pregunta anterior. Enumere las
principales 5 competencias que ha adquirido a lo largo de su desempefio profesional.
1.

2
3.
4.
5
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10. Segun su criterio, cuales son las 3 competencias que las universidades deben estimular en

un profesional enfocado en tareas propias de las gestion de la calidad:

¢, Por qué?

¢, Por qué?

¢, Por qué?

Muchas gracias por su colaboracion
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Entrevista sobre las competencias laborales de profesionales en la Gestidn de la
Calidad

Esta entrevista esta dirigida a ejecutivos de empresas de servicios con amplia experiencia en
reclutamiento de personal, con el fin de determinar cuales son las competencias laborales que
demandan de los profesionales que trabajan en el mercado costarricense para que impacten
positivamente en la competitividad de las empresas.

Esta informacion es confidencial y Unicamente con fines académicos.

Nombre del Entrevistado:

Fecha de la entrevista:

Sector econdmico de la empresa para la que labora:

Posicion que ocupa en la empresa: ARos de experiencia:

1. Segun su percepciodn y experiencia ¢cual es el impacto de las competencias laborales en la
competitividad de una empresa?

2. Con base en su experiencia, ¢cuales competencias laborales son las mas demandadas en
los profesionales de hoy en dia, en un mercado laboral cada vez mas globalizado?.
Menciones al menos 5.

3. De acuerdo a su experiencia, ¢ cuales son las principales funciones que tiene un profesional
en Gestion de la Calidad en una empresa de servicios?

4. Considera usted que la gestion de la calidad en una organizacion, ¢jimpacta positivamente
en el nivel de competitividad de la misma? ; Por qué?

5. De acuerdo a su experiencia ¢,Cuales son las 3 competencias indispensables requeridas en
profesionales responsables de la gestién de la calidad en las organizaciones (Ingenieros
industriales, Ingenieros en Produccion, Gestores de Calidad, etc.)?

6. De acuerdo a su respuesta anterior, ¢ le es facil o dificil encontrar esas competencias en los
profesionales responsables de la gestion de la calidad? Explique.

7. ¢De quién considera usted que es la responsabilidad de desarrollar las competencias
laborales en un profesional? Explique

8. ¢Qué técnicas utiliza la organizacion para la que labora para fortalecer y desarrollar

competencias laborales en sus colaboradores?

Muchas gracias por su colaboracion
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