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NUESTRA EMPRESA



SITUACIÓN PROBLEMA

OPORTUNIDAD

Fuente: Mayra Santa. Mal y buen servicio al cliente.

Identificar las competencias transversales y 
específicas para la Corporación con el fin de 
gestionar los procesos de recursos humanos

✓ Quejas por mal servicio.
✓ Falta de control en la gestión administrativa,

de los procesos del área de recursos
humanos.



Objetivo general

Implementar un sistema de gestión por competencias, guiadas 
por un plan de capacitación para el año 2017 logrando la 

apropiación de los empleados en sus competencias.  



Objetivos específicos

Realizar un diagnóstico del perfil de
cargos por funciones establecido en la
Corporación que permita el conocimiento
de la documentación actual del mismo.

Proponer un formato que valide el
dominio de las competencias para cada
cargo de los funcionarios de la
Corporación, evidenciando el conocimiento
sobre su perfil de competencias.

Diseñar el diccionario de competencias
transversales y específicas, mediante la
investigación exploratoria para asignarlas
en cada cargo.

Efectuar un plan de capacitación para el
fortalecimiento de las competencias
transversales y específicas, por medio de
una reunión con los colaboradores de la
Corporación.



RESULTADOS



Actualización del 
organigrama





Perfil de 
cargos 
actual







Manual de indicadores 
del SG-SST de 

DOMIORIENTE S.A.S

Satisfacer día a día las necesidades de los socios, beneficiarios e invitados;
ofertando calidad en los servicios recreativos, deportivos y sociales, proporcionando
un ambiente familiar, de paz y tranquilidad en interacción con la naturaleza.

MISIÓN

La constante innovación en infraestructura, estrategias comerciales y
mejoramiento en los procesos corporativos nos llevarán a ser en el 2020 la
excelencia del sector de clubes sociales.

VISIÓN



Competencias Transversales Definición Grado A Grado B

Orientación al logro

Trabaja para alcanzar los objetivos 

propuestos por la organización y para el 

desarrollo profesional individual. 

*Demuestra la capacidad de fijar metas dentro del 

marco estratégico de la Corporación para mejorar los 

niveles de rendimiento.                                                                                         

*Administra los recursos, toma decisiones frente a 

problemas y escenarios cambiantes para reformular e 

implementar estrategias de modo que garanticen el 

cumplimiento de los objetivos. 

*Emprende iniciativas y plantea soluciones para 

efectuarlas con su equipo de trabajo.                                              

*Identifica los métodos necesarios para evaluar el 

cumplimiento de objetivos.                                                

*Realiza retroalimentaciones para mejorar el desempeño 

individual y grupal. 

Orientación al cliente

Enfoca su trabajo para comprender y 

satisfacer las necesidades de sus 

clientes internos y externos, brindado un 

servicio que sobrepasa las expectativas 

de manera oportuna. 

*Trabaja constantemente para asegurar la calidad del 

servicio, promoviendo una cultura orientada a superar 

las expectativas.                                                      

*Se anticipa a las necesidades de sus clientes, 

proponiendo estrategias a largo plazo para satisfacer 

tanto a los clientes internos como externos.

*Encamina el desempeño de su equipo de trabajo hacia la 

estrategia de la Corporación para cumplir por medio de 

acciones los requerimientos que los clientes solicitan.  

*Determinan indicadores de gestión para supervisar el 

cumplimiento del servicio.  

Competencias Específicas

Trabajo en equipo

Promueve el buen clima organizacional 

para cumplir con un objetivo común, 

creando espacios de participación para 

sopesar los aportes del equipo de 

trabajo y público en general. 

*Orienta las responsabilidades de cada área hacia el 

direccionamiento estratégico de la Corporación para 

cumplir con las metas trazadas.                                  

*Realiza retroalimentaciones constructivas del 

desempeño de cada área, resaltando el esfuerzo y los 

conocimientos de los miembros del equipo y 

proponiendo estrategias de mejora.                        

*Motiva a los clientes internos de la Corporación para 

considerar sus ideas y llevarlas a cabo.  

*Crea espacios de confianza y respeto en su área de 

trabajo.                                                                               

*Establece planes de acción en equipo para efectuarlos a 

lo largo del año.                                                              

*Identifica las falencias en el trabajo en equipo y propone 

soluciones optimas que obtengan un impacto en los 

resultados.  

Productividad

Busca constantemente la mejora entre 

los resultados de las actividades y la 

eficiencia en el uso de los recursos para 

brindar un mejor servicio.   

*Establece objetivos personales, buscando aumentar 

su productividad periódicamente.                                     

*Aumenta su nivel de eficiencia, priorizando las tareas 

que requieren ser desarrolladas inmediatamente. 

 *Planea sus métodos proactivos en los cuales determinan 

las metas, proyectos y compromisos.                                 

*Ofrece su experiencia y conocimientos

para resolver problemas de otras áreas.

Matriz de competencias 



Matriz de competencias 
Competencias Transversales Grado C Grado D

Orientación al logro

*Su desempeño se basa en la calidad del trabajo y en el 

cumplimiento de las metas.                                               

*Realiza cambios en sus métodos de trabajo para 

garantizar mejores resultados y cumplir con lo planteado.                                                             

*Solicita retroalimentaciones para establecer objetivos 

que le permita autoevaluar su desempeño.                                                        

*Desarrolla su trabajo con responsabilidad entendiendo su 

rol dentro de la Corporación.                                      

*Encamina los actos para lograr lo esperado.                               

*Demuestra iniciativa para mejorar su desempeño. 

Orientación al cliente

*Buscan retroalimentaciones y métodos para conocer el 

nivel de satisfacción de sus clientes a través de 

seguimiento constante para adecuar el servicio y 

garantizar la satisfacción continua.   

*Se adapta a la manera adecuada de trabajo para 

satisfacer las expectativas de los clientes.                         

*Responde a las especificaciones de trabajo de manera 

oportuna para brindar un servicio efectivo. 

Competencias Específicas

Trabajo en equipo

*Brinda el máximo apoya a su equipo de trabajo en el 

desarrollo de las actividades.                                             

*Se apropia de sus responsabilidades y compromisos 

para construir en un ambiente de colaboración.  

*Colabora para alcanzar los objetivos del equipo. 

*Expresa sus opiniones de una manera clara para 

mantener un ambiente de respeto y confianza.                                       

*Desarrolla las funciones que son propias del cargo 

responsablemente. 

Productividad
*Propone nuevas ideas para efectuarlas a corto plazo.           

*Se esfuerza por adquirir nuevas habilidades y 

competencias para ponerlas en practica en su trabajo. 

*Equilibra los compromisos personas y profesionales. 

*Comparte sus logros con su equipo de trabajo.



Matriz de competencias 
Competencias Específicas Definición Grado A Grado B

Adaptabilidad al cambio

Adecua las conductas propias frente a 

las situaciones cambiantes, 

respondiendo oportunamente con el 

desempeño esperado.

*Administra las diferentes situaciones de 

incertidumbre, presión o conflicto que se presentan, 

siendo capaz de proponer nuevas estrategias de acción 

para realizar las actividades.                                                                  

*Ajusta las ideas a un enfoque global a partir de la 

nueva información del entorno cambiante. 

*Analiza las situaciones para proponer nuevas acciones 

en su equipo de trabajo, respetando el marco estratégico 

de la Corporación.                                                                                                                              

*Mantiene una actitud de control ante las condiciones 

adversas. 

Empoderamiento

Proporciona poder y conocimiento en su 

equipo de trabajo, desarrollando el 

compromiso y la autonomía personal 

dentro y fuera de la Corporación.

*Fomenta el aprendizaje, aportando sus conocimientos  

experiencia para adquirir nuevas competencias.                                                            

*Emprende diferentes acciones para lograr un valor 

añadido y mejorar las destrezas en sus compañeros. 

 *Pone en práctica sus conocimientos, habilidades y 

destrezas para brindar un mejor servicio.                          

*Se empodera de su puesto de trabajo, comprendiendo 

las responsabilidades que tiene bajo su cargo.

Liderazgo

Dirige y apoya a su equipo, orientando 

su desempeño al cumplimiento de los 

objetivos organizacionales a través de la 

delegación, motivación y desarrollo de 

los clientes internos.  

*Orienta a todos los miembros de la Corporación hacia 

la misma dirección, comunicando la visión estratégica.                                                              

*Establece los objetivos de la organización y de las 

áreas, haciendo seguimientos y retroalimentaciones de 

los resultados obtenidos.                                         

*Desarrolla a su equipo a través de capacitaciones, 

actividades motivacionales,  comprendiendo el valor 

estratégico de ellos para la empresa. 

*Lidera su equipo de trabajo, controlando periódicamente 

el desempeño competente de su personal a cargo para 

conocer el cumplimiento de las metas.                                                                       

*Delega responsabilidades, identificando el potencial de 

cada colaborador del equipo.                                              

*Motiva a su equipo de trabajo para alcanzar los desafíos 

profesionales. 

Pensamiento sistémico

Percibe el entorno como un todo, posee 

la habilidad de realizar un análisis holístico 

para identificar los problemas del sistema 

y darles solución.

 *Realiza un análisis DOFA para proponer soluciones 

en las cuales se consideran distintos elementos del 

sistema.                                                                  

*Plantea una visión transdisciplinaria, analizando la 

empresa de una manera integral para comprender sus 

problemas y sus causas. 

*Identifica y anticipa los problemas para abordarlos. 

*Toma decisiones acertadas, adoptando un rol importante 

para la resolución de problemas.                                      

*Identifica las oportunidades que existen en el mercado. 



Matriz de competencias 
Competencias Específicas Grado C Grado D

Adaptabilidad al cambio

*Genera un cambio en sus comportamientos, 

comprendiendo los requerimientos de la nueva situación. 

*Establece prioridades para llevar a cabo las 

orientaciones que le sean delegadas por sus supervisores. 

*Mantiene una actitud de disposición para aportar su 

colaboración en las condiciones variables.                        

*Responde de una manera efectiva a los requerimientos 

que le sean solicitados.  

Empoderamiento
*Mantiene buenas relaciones laborales y comparte con su 

equipo las consecuencias de los resultados.                           

*Da las instrucciones de cómo realizar el trabajo.

*Apoya las ideas y recomendaciones de sus compañeros. 

*Muestra respeto hacia su equipo y confía en sus 

habilidades para la toma de decisiones. 

Liderazgo

*Aporta sus conocimientos y herramientas para una 

mejor ejecución de las responsabilidades.                                       

*Define sus propias estrategias de control de tareas para 

evaluar y autoevaluar el desempeño del grupo. 

*Comprende el valor del desarrollo en equipo. 

*Se preocupa por los intereses comunes que existen en 

su área de trabajo.                                                          

*Colabora con el desempeño adecuado de sus labores. 

*Participa en el desarrollo en equipo.  

Pensamiento sistémico
*Estudia las causas del problema y utiliza herramientas 

que simplifica el entendimiento de los procesos internos 

para efectuar las soluciones. 

*Se adecua a los cambios repentinos, aportando sus 

conocimientos para la resolución de los problemas.  



Cuestionario 
de entrevista 











Plan de capacitación

% de personas capacitadas =
𝑃𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑠 𝑐𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑃𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
87,30% =

55

63
∗ 100



Plan de capacitación



Folleto para de cada 
cargo





Formato de 
evaluación por 
competencias









CONCLUSIONES
❑ El direccionamiento estratégico orienta de manera efectiva el camino

de la organización, realizando una gestión más eficiente y
coordinando esfuerzos y expectativas colectivas, lo que permitió en la
Corporación socializar el enfoque en presente y tener una visión hacia
el futuro, unificando los logros desde la gestión por competencias.

❑ El análisis y descripción de puestos define de una manera clara el
contenido del perfil de cargos, lo que permitió que los colaboradores
de la Corporación conocieran sus responsabilidades y competencias
laborales evitando así la desinformación y una adecuada ejecución en
su puesto de trabajo.



CONCLUSIONES
❑ El establecimiento del análisis y descripción de cargos es la

base de los procesos del área de recursos humanos, lo que
permitió diseñar un cuestionario de entrevista partiendo de
datos relevantes para la respectiva adecuación persona –
puesto durante el proceso de selección.

❑ El organigrama general establece la estructura
organizacional, las relaciones de autoridad y los niveles
jerárquicos de la Corporación, para establecer los grados de
las competencias transversales y específicas de cada cargo.

❑ Es necesario conocer qué hace el trabajador, para
determinar las habilidades y capacidades necesarias en la
ejecución de sus responsabilidades, mediante el análisis de
la descripción de cargos para diseñar el plan de capacitación
y evaluación por competencias.



RECOMENDACIONES

Para preservar la ejecución del proyecto es recomendable:

❑ Impartir el plan de capacitación como parte del proceso de
inducción para los nuevos trabajadores.

❑ Aplicar semestralmente la evaluación por competencias para
evidenciar la apropiación de las habilidades y posibles planes
de capacitación.

❑ Hacer uso del cuestionario para que sea una herramienta
decisiva en la selección del nuevo personal.



❑Contratar un coordinador de mercadeo y un coordinador de deportes
que estén encargados específicamente de sus responsabilidades para
el fortalecimiento de las respectivas áreas.

❑Revisar y actualizar anualmente la documentación del sistema de
gestión por competencias.

❑Trazar objetivos por área para comparar y evaluar anualmente a
través de indicadores el logro de estos y el desempeño del equipo de
trabajo.

RECOMENDACIONES



GRACIAS 


