
1 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 



2 
 

 

DISEÑO DE LOS PERFILES POR COMPETENCIA Y DE LA GUIA DE EVALUACIÓN DE 

DESEMPEÑO DE LA AGENCIA HERMAN SCHWYN & CIA S.A 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAURA LIZETT BLANQUICETT BARBOZA                            

LESLY YOLIMA SERRANO CABRERA                                 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

UNIVERSIDAD DE CARTAGENA  

PROGRAMA DE ADMINISTRACIÓN INDUSTRIAL 

FACULTAD DE CIENCIAS ECONÓMICAS 

CARTAGENA DE INDIAS D T y C. 

2011 



3 
 

 

DISEÑO DE LOS PERFILES POR COMPETENCIA Y DE LA GUIA DE EVALUACIÓN DE 

DESEMPEÑO DE LA AGENCIA HERMAN SCHWYN & CIA S.A 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAURA LIZETT BLANQUICETT BARBOZA                            

LESLY YOLIMA SERRANO CABRERA                                 

 

 

 

 

Tesis de grado como requisito para optar al título de  

Administrador Industrial 

 

 

 

 

Asesor Metodológico  

ADALGIZA CÉSPEDES DE LEYVA 

Trabajador Social – Esp. en Gerencia de RR HH  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

UNIVERSIDAD DE CARTAGENA  

PROGRAMA DE ADMINISTRACIÓN INDUSTRIAL 

FACULTAD DE CIENCIAS ECONÓMICAS 

CARTAGENA DE INDIAS D T y C. 

2011 



4 
 

 

Cartagena de Indias, D. T y C. 1 septiembre de 2011 

 

 

 

Señores 

Comité de Graduación 

PROGRAMA DE ADMINISTRACIÓN INDUSTRIAL 

FACULTAD DE CIENCIAS ECONÓMICAS 

Universidad de Cartagena   

Ciudad 

 

 

Cordial saludo. 

 

 

A continuación presento a su consideración el informe final del trabajo de grado titulado: 

“DDIISSEEÑÑOO  DDEE  LLOOSS  PPEERRFFIILLEESS  PPOORR  CCOOMMPPEETTEENNCCIIAA  YY  DDEE  LLAA  GGUUIIAA  DDEE  EEVVAALLUUAACCIIÓÓNN  DDEE  

DDEESSEEMMPPEEÑÑOO  DDEE  LLAA  AAGGEENNCCIIAA  HHEERRMMAANN  SSCCHHWWYYNN  &&  CCIIAA  SS..AA” como requisito reglamentario 

para optar al título de Administración Industrial. 

 

 

 

 

 

LAURA LIZETT BLANQUICETT BARBOZA                            

Código. 0490610035 

CC. 1.143.340.932 

 

 

 

 

LESLY YOLIMA SERRANO CABRERA                                 

Código. 0490610025 

CC. 1.047.411.321 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



5 
 

 

Cartagena de Indias, D. T y C. 1 septiembre de 2011 

 

 

 

 

Señores 

Comité de Graduación 

PROGRAMA DE ADMINISTRACIÓN INDUSTRIAL 

FACULTAD DE CIENCIAS ECONÓMICAS 

Universidad de Cartagena   

Ciudad 

 

 

 

Cordial saludo. 

 

 

En mi calidad de Asesor Metodológico, presento a ustedes el Informe final del trabajo de 

grado titulado: “DDIISSEEÑÑOO  DDEE  LLOOSS  PPEERRFFIILLEESS  PPOORR  CCOOMMPPEETTEENNCCIIAA  YY  DDEE  LLAA  GGUUIIAA  DDEE  

EEVVAALLUUAACCIIÓÓNN  DDEE  DDEESSEEMMPPEEÑÑOO  DDEE  LLAA  AAGGEENNCCIIAA  HHEERRMMAANN  SSCCHHWWYYNN  &&  CCIIAA  SS..AA” Elaborado por 

las estudiantes LLAAUURRAA  LLIIZZEETTTT  BBLLAANNQQUUIICCEETTTT  BBAARRBBOOZZAA  yy  LLEESSLLYY  YYOOLLIIMMAA  SSEERRRRAANNOO  

CCAABBRREERRAA,, pertenecientes al programa de Administración Industrial de la Universidad de 

Cartagena. Por tanto manifiesto mi participación en la orientación y conformidad con el 

resultado obtenido. 

 

 

 

Atentamente,  

 

 

 

 

ADALGIZA CÉSPEDES DE LEYVA 

Asesor Metodológico 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ARTICULO 23  

 

 

 

“La Universidad no se hace responsable de los conceptos 

emitidos por sus alumnos en los trabajos de tesis. Solo 

velará porque no se publique nada contrario al dogma y a 

la moral, y porque las tesis no contengan ataques 

personales contra nadie, antes bien se vea en ellas el 

anhelo de buscar la verdad y justicia” 

 

 

 

  

    



7 
 

  Nota de aceptación 

 

 

 

 

 

   

  _______________________________ 

   _______________________________ 

   _______________________________ 

   _______________________________ 

   _______________________________ 

   _______________________________ 

 

   

 

 

 

 

   _______________________________ 

                                                                   Firma de presidente del jurado 

 

 

 

 

    _______________________________ 

              Firma del jurado 

 

                                   

 

 

      _______________________________ 

              Firma del jurado 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cartagena de Indias D.T. y C. 1 septiembre de 2011 



8 
 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

Este proyecto de grado lo dedico: 

 

 

A Dios por ser mi guía, inspiración y por iluminar mis 

decisiones. Fue este ser divino con su constante 

compañía, quien me ayudó a optar por esta maravillosa 

carrera, la cual daría luz a mi vida profesional y 

personal. Hoy gozo porque he logrado alcanzar esta 

última etapa dentro del inicio de mi vida profesional, 

pues, a través del presente proyecto de grado, lograré 

obtener el título profesional como Administradora 

Industrial. 

 

A mi familia, en especial mi madre Verena Barboza y mi 

abuela Digna Olascoaga. 

 

A mis amigos de la universidad de Cartagena y del 

trabajo (Hotel Santa Clara), por su apoyo, y por toda la 

energía que me trasmitían para alcanzar este gran 

logro. 

 

A Lesly Serrano por su gran amistad y apoyo en el 

transcurso de mi vida profesional.  

 

A la universidad de Cartagena que me brindó la 

oportunidad de hacer parte de sus aprendices, y a través 

de un excelente proceso de aprendizaje me formó 

profesionalmente con las competencias y habilidades 

necesarias para defenderme en el mercado laboral. 

 

 

LAURA 

 

 

 



9 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dedico este proyecto de grado: 

 

 

A Dios por su infinito amor, por todas las cualidades y 

bendiciones que me ha regalado para enfrentar los retos 

y alcanzar mis ideales. 

 

A mis padres Ulises y Luz Mary. A mi hermana Diana, 

por ser mis guías, por su apoyo incondicional, sus 

consejos, amor y comprensión los cuales fueron 

indispensables para conquistar este logro, uno de los 

tantos que espero alcanzar. 

 

A Laura Blanquicett por ser incondicional, por regalarme 

su amistad, apoyo y compañía en este camino hacia mi 

vida como profesional. 

 

 

LESLY 



10 
 

AGRADECIMIENTOS 

 

 

Las autoras expresan sus agradecimientos: 

 

 

En primer lugar queremos agradecer a Dios por ser nuestra fuerza, por llenarnos de 

sabiduría y darnos todas las herramientas necesarias para enfrentar este reto y todos 

los que vendrán.  

 

 

A nuestros padres, Ulises Serrano, Luz Mary Cabrera, Verena Barboza y Raúl 

Blanquicett, por guiarnos en el camino de nuestras vidas, por sus sabios consejos que 

nos han permitido tomar decisiones acertadas, y por creer siempre en nosotros, sin 

ellos no hubiésemos podido alcanzar este logro. Hoy y siempre nos sentiremos 

orgullosos de ser sus hijos. 

 

 

A la señora Digna Olascoaga, por ser una abuela excepcional, aquella que nos brindó 

todo el apoyo posible a lo largo del desarrollo del proyecto, y confió siempre en 

nuestro trabajo y esfuerzo. 

 

 

A nuestras hermanas, Veilys Blanquicett, Lina González y Diana Serrano, quienes 

siempre de alguna u otra forma estuvieron pendientes del desarrollo del proyecto de 

grado. Gracias por el amor y toda la confianza que depositaron en nosotras. 

 

 

A la Licenciada Adalgiza Céspedes de Leyva, por guiarnos en el aspecto metodológico. 

Del cual teníamos muchísimas falencias y gracias a sus valiosos y acertados aportes 

fue posible la finalización de este proyecto. 

 

 

A los profesores y Jefe de departamento del programa de Administración Industrial, 

especialmente a María José de la Hoz y Juan Carlos Vergara por brindarnos siempre su 

colaboración, por apoyarnos y motivarnos siempre en el desarrollo de nuestra carrera 

como profesionales. 

 

 

A nuestra secretaria del programa de Administración Industrial Marina Fontalvo, Por 

su amabilidad y oportuna colaboración, ya que siempre nos ayudó facilitándonos la 

información y requerimientos solicitados. 

 

 



11 
 

A nuestros amigos cercanos de la universidad y a nuestro amigo Leiner Aldana,  

gracias, ya que siempre mostraron su interés en el seguimiento y desarrollo de este 

trabajo. 

 

 

A la Agencia de Aduanas Herman Schywn, por facilitarnos la información requerida 

para el pleno desarrollo del proyecto. Sin su apoyo habría sido difícil la obtención de 

estos resultados. 

 

 

Gracias a todos y cada uno de los interesados en comprender el presente proyecto, 

pues con el simple hecho de leerlo y detallarlo, nos demuestran que se hizo un gran 

trabajo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



12 
 

CONTENIDO 

 

 

                                                                                                                                Pág. 

 

 

GLOSARIO 17 

RESUMEN 28 

ABSTRACT 29 

INTRODUCCIÓN 30 

0 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 32 

0.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 32 

0.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA  33 

0.3 DELIMITACIÓN DEL PROBLEMA 33 

0.3.1 Delimitación geográfica  33 

0.3.2 Delimitación cronológica  33 

0.3.3 Delimitación temática  33 

0.4 AREA DE INVESTIGACIÓN  34 

0.5  OBJETIVOS 34 

0.5.1  Objetivo general 34 

0.5.2 Objetivo específico  34 

0.6 JUSTIFICACIÓN 34 

0.7 DISEÑO METODOLÓGICO 36 

0.8 FORMULACIÓN DE LA HIPÓTESIS  38 

0.8.1 Hipótesis General 38 

0.8.2 Hipótesis de Trabajo 38 

0.8.3 Hipótesis de investigación 39 

1  MARCO REFERENCIAL 40 

1.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS 40 

1.2 MARCO INSTITUCIONAL  41 

1.2.1 Antecedentes de la Agencia de Aduanas HERMANN SCHWYN & CIA 

S.A. Nivel 1 

41 

1.2.2 PLANEACIÓN ESTRATEGICA  42 

1.3 MARCO TEÓRICO 46 

1.3.1 La Evaluación del desempeño 49 

1.3.2 Objetivos de la Evaluación del Desempeño 49 

1.3.3 Condiciones de la evaluación de desempeño 50 

1.3.4 Evaluación de competencias 51 



13 
 

1.3.5 Evaluación del Desempeño por competencias Laborales 53 

1.3.6 Competencias laborales 54 

1.3.7 Gestión de talento humano (GTH) por competencias 54 

1.3.8 La gestión por competencias con enfoque de procesos 56 

1.3.9 Aspectos a tener en cuenta en la gestión por competencias 

laborales 

58 

1.3.10 Competencias actitudinales 59 

1.3.11 Ventajas del modelo de gestión por competencias 60 

1.3.12 Diseño de puestos de trabajo 60 

1.3.13 Factores que afectan al diseño de puestos de trabajo 61 

1.3.14 Perfil ocupacional 62 

1.3.15 Especificaciones del puesto de trabajo 63 

1.4 MARCO CONCEPTUAL 66 

2 CONFORMACIÓN DE LOS COMITÉ DE TRABAJO PARA ESTABLECER 

LOS PERFILES DE CARGOS  

68 

2.1 CONFORMACIÓN DEL COMITÉ DE TRABAJO 69 

2.2.1   Metodología de las reuniones del Comité 69 

2.2.2 Estructura para los perfiles de cargo de la Agencia Herman Schwyn 

& CIA S.A. 

71 

3 COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA CADA PUESTO DE TRABAJO 

ALINEADAS A LAS ESTRATEGIAS Y ESTRUCTURA EMPRESARIAL  

72 

3.1 ANÁLISIS DE RESULTADO DE LA GUÍA DE AUTOEVALUACIÓN  82 

3.1.1 Guía de autoevaluación 82 

3.1.2 Análisis de los resultados de las competencias del cuadro 3 89 

4 ELABORACIÓN DE LOS PERFILES DE CARGO POR COMPETENCIA  92 

5 GUÍA DE EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 185 

6 CONCLUSIONES  198 

7 RECOMENDACIONES 202 

 BIBLIOGRAFIA 203 

 ANEXOS 206 

   

   

   

   

   

 

 

 

 

 



14 
 

LISTA DE DIAGRAMAS  

 

 

 Pág. 

 

 

Diagrama 1. Costos Indirectos  47 

Diagrama 2. Factores de la Valoración del Desempeño 50 

Diagrama 3. Clasificación de competencias laborales 52 

Diagrama 4. Un modelo típico de gestión de talento humano 55 

Diagrama 5. Gestión por competencias  56 

Diagrama 6. Competencias actitudinales  59 

Diagrama 7. Flujograma del diseño de los puestos de trabajo 63 

Diagrama 8. Componentes esenciales del ADPT 65 

Diagrama 9. Competencias Organizacionales establecidas por el comité 74 

Diagrama 10. Competencias Específicas  y/o funcionales establecidas por el 

comité. 
 

75 

Diagrama 11. Competencias Personales y/o individuales establecidas por el 

comité. 

77 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 



15 
 

LISTA DE CUADROS Y MATRICES  

 

 

 Pág. 

 

 

Cuadro 1. Listado de Competencias para cada cargo teniendo en cuenta sus 

necesidades y requerimientos 

  

80 

Cuadro 2. Resultados de la guía de autoevaluación   84 

Cuadro 3. Resultado de las competencias requeridas para cada cargo 88 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 



16 
 

LISTA DE ANEXOS  

 

 Pág. 

 

 

Anexo A.   RECURSOS  ADMINISTRATIVOS  DEL PROYECTO 207 

Anexo B.  CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES  208 

Anexos C. GUÍA DE ENTREVISTA 209 

Anexo D. FORMATO 1. COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA LOS CARGOS 210 

Anexo E. FORMATO 2. COMPORTAMIENTOS ESPECÍFICOS CON BASE A LAS 

COMPETENCIAS ESTABLECIDAS EN EL  CUADRO 1. 

212 

Anexo F. CONTRATO CON AGENCIA HERMMAN SCHYWN Y GRUPO 

INVESTIGADOR 

225 

Anexo G. INFORMACIÓN SOBRE REVISORIA FISCAL, ASESOR JURÍDICO, JUNTA 

DIRECTIVA Y ASISTENTE DE SISTEMAS. 

227 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 



17 
 

 

 

 

 

GLOSARIO 

 

 

ALAS SISTEMATIZADO: Sistema para verificar la posición arancelaria de cada producto. 
 

 

APTITUD: Característica biológica o aprendida que permite a una persona hacer algo 

mental o físico. 

 

 

AREA DE COMPETENCIA LABORAL: Sector de actividad productiva delimitado por un 

mismo género o naturaleza de trabajo, es decir, por el conjunto de funciones productivas 

con objetivos y propósitos concatenados y análogos para la producción de bienes o 

servicios de similar especie. Preliminarmente, el marco de clasificación de Normas 

Técnicas de Competencia Laboral comprende doce áreas de competencia. 

 

 

AREA OCUPACIONAL: Agrupación de funciones laborales relacionadas. El área 

ocupacional puede identificarse, en principio, con el primer nivel de desglose de una sub 

área de competencia. 

 

 

ARIM: Es el documento que exige el Puerto, en la puerta de acceso de carga, para 

autorizar el ingreso de la carga a las instalaciones del puerto. 

 

 

BL: (por sus iniciales en inglés, Bill of lading), Conocimiento de embarque o B/L es un 

documento propio del transporte marítimo que se utiliza como contrato de transporte de 

las mercancías en un buque. La finalidad de este contrato es proteger al cargador y al 

consignatario de la carga frente al naviero. 

 

 

C0MPETENCIA LABORAL: Aptitud de un individuo para desempeñar una misma función 

productiva en diferentes contextos y con base en los requerimientos de calidad esperados 

por el sector productivo. Esta aptitud se logra con la adquisición y desarrollo de 

conocimientos, habilidades y capacidades que son expresados en el saber, el hacer y el 

saber-hacer. 

 

 

CAPACITACION BASADA EN NORMAS DE COMPETENCIA LABORAL (CBNCL): Modelo de 

capacitación que tiene como propósito central formar individuos con conocimientos, 
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habilidades y destrezas relevantes y pertinentes al desempeño laboral. Se sustenta en 

procedimientos de enseñanza y evaluación, orientados a la obtención de resultados 

observables del desempeño; su estructura curricular se construye a partir de la 

información y criterios establecidos en las Normas de Competencia Laboral. Una de las 

características esenciales de este modelo es que debe ser altamente flexible en métodos y 

tiempos de aprendizaje, y ajustarse a las necesidades del individuo. 
 

 

CAUSACION: Valor originado del impuesto que deben pagar las mercancías importadas o 

exportadas cuando se trate de importación. 

 

 

CERTIFICADOS DE ORIGEN: Certificado para acreditar el origen de las mercaderías y avala 

su legal procedencia, para efectos preferenciales arancelarios, no preferenciales, 

aplicación de cupos y cualquier otra medida que la ley establezca e indica que la 

mercadería fue producida dentro del país. 

 

 

CERTIFICADOS FITOSANITARIOS: Certificado oficial exigido para la exportación, 

expedido por una autoridad sanitaria competente del país de origen, en el que se hace 

constar que el material vegetal inspeccionado se considera exento de plagas. 

 

 

CERTIFICADOS INVIMA: Certificado  de  inspección  sanitaria  para  la  nacionalización  de  

alimentos en Colombia. 

 

 

CERTIFICADOS ZOOSANITARIOS: Certificado oficial exigido para la exportación de 

animales vivos y de productos o subproductos de origen animal; expedido por una 

autoridad sanitaria competente del país de origen, en el que se hace constar que el 

material animal inspeccionado se considera exento de plagas. 

 

 

CÓDIGO DE ÉTICA: Es un referente formal e institucional de la conducta personal y 

profesional que todos los trabajadores de una empresa, independientemente del cargo o 

función que ocupen, deben tener.  

 

 

COMERCIO EXTERIOR: Se define como comercio internacional o mundial, al intercambio 

de bienes, productos y servicios entre dos países (uno exportador y otro importador. Se 

consolido como carrera de formación profesional para abarcar el campo que de esta se 

deriva. 
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COMPETENTE: Persona que posee un repertorio de habilidades, conocimientos y 

destrezas, y la capacidad para aplicarlos en una variedad de contextos y organizaciones 

laborales. 
 

 

 

CONCILIACIONES DE CUENTAS: Anotaciones al margen de los asientos en dos cuentas 

con el fin de poner en evidencia, en caso de diferencias en los saldos, la cantidad que 

constituye la diferencia.  

 

 

CONOCIMIENTO: Es el componente cognitivo que sustenta una competencia laboral y que 

se expresa en el saber cómo ejecutar una actividad productiva. Incluye el conjunto de 

teorías, principios y datos asociados al desempeño de la competencia laboral de que se 

trate.  
 

 

CONTROL DE PROCESOS: Es una práctica realizada por todos los empleados de una 

empresa que consiste en evitar el deterioro de las actividades realizadas para garantizar el 

desarrollo eficiente de la empresa. 

 

 

CONTROL PRESUPUESTAL: Conjunto de procedimientos y recursos, que sirven a la ciencia 

de la administración para planear, coordinar y controlar, por medio de presupuestos las 

operaciones monetarias de una empresa. 

 

 

CRITERIOS DE DESEMPEÑO: Parte constitutiva de una Norma Técnica de Competencia 

Laboral que se refiere al conjunto de atributos que deberán presentar tanto los resultados 

obtenidos, como el desempeño mismo de un elemento de competencia; es decir, el cómo 

y el qué se espera del desempeño. Los criterios de desempeño se asocian a los elementos 

de competencia. 

 

 

CUENTAS CONTABLE: La cuenta contable el instrumento que permite identificar, clasificar 

y registrar un elemento o hecho económico realizado por una empresa.  

 

 

DECLA: Programa para diligenciar declaraciones de importación. 

 

 

DECLARACIONES DE IMPORTACIÓN: Es el documento que informa a la entidad aduanera 

y de impuestos de la mercancía que se está ingresando al país, los datos relacionados con 

el transporte de esta y la liquidación de los portes a pagar por la nacionalización. 
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DECLARACIONES DE VALOR: Es el procedimiento aduanero aplicado para determinar el 

valor en aduana de las mercancías importadas, esencial para determinar el derecho 

pagadero por el producto importado. 

 

 

DECLARACIONES TRIBUTARIAS: Declaración realizada en un impreso y presentada al 

fisco en la que se consignan las rentas, el patrimonio o aquello que sea objeto de 

tributación.  

 

 

DEPRECIACIONES: Se refiere la reducción anual del valor de una propiedad, planta o 

equipo. 

 

 

DEX: Declaración de exportación. Documento que se debe diligenciar en el momento de 

realizar una exportación. 

 

 

DO: documento que soporta un código que permite identificar cada pedido de los 

clientes. 

 

 

DOCUWARE: Software que de sistemas de gestión documental, que dispone de todas las 

funciones necesarias para registrar, editar y gestionar documentos. 

 

 

DRUMMOND COMO UAP: corresponde a una empresa multinacional que a través de un 

sistema con UAP (usuarios aduaneros permanentes), se le extiende el envío semanal del 

reporte de pago de cargue de declaraciones  y el pago mensual consolidado. 

 

 

ELEMENTO DE COMPETENCIA: Parte constitutiva de una unidad de competencia que 

corresponde a la función productiva individualizada, es decir, que expresa lo que una 

persona debe ser capaz de hacer en el trabajo. 
 

 

ESTADOS DE PEDIDO: Se refiere al momento o situación en que se encuentre el pedido o 

mercancía, importada o exportada, como por ejemplo: en tránsito, en camino, entregado, 

llegó a aduana, entre otros. 

 

 

ESTADOS FINANCIEROS COMPARATIVOS: Datos del estado financiero para dos o más 

años sucesivos colocados uno al lado del otro para facilitar el estudio de ambos y su 

comparación. 
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ESTADOS FINANCIEROS: Son informes que utilizan las instituciones para reportar la 

situación económica y financiera y los cambios que experimenta la misma a una fecha o 

período determinado. 

 

 

ESTÁNDARES INTERNACIONALES BASC: Estándares que apoyan la norma BASC, 

destinada a ayudar a las organizaciones en el desarrollo de una propuesta de Gestión en 

Control y Seguridad en el Comercio Internacional, que proteja a las empresas, a sus 

empleados y otras personas cuya seguridad puedan verse afectadas por sus actividades. 

 

 

EVALUACION DE COMPETENCIA LABORAL: Proceso por medio del cual se reúnen 

suficientes evidencias de la competencia laboral de un individuo, de conformidad con el 

desempeño descrito por las Normas Técnicas de Competencia Laboral establecidas, y se 

emiten juicios para apoyar el dictamen de si la persona evaluada es competente, o todavía 

no competente, en la función laboral en cuestión. 

 

 

EVALUADOR: Persona autorizada para reunir evidencias del desempeño y emitir juicios 

acerca de la competencia de los candidatos. 
 

 

EXPORTACIÓN: Es la salida de mercancías del territorio aduanero nacional con destino a 

otro país. 

 

 

EXTRANET: Una extranet es una red privada virtual que utiliza protocolos de Internet, 

protocolos de comunicación y probablemente infraestructura pública de comunicación 

para compartir de forma segura parte de la información u operación propia de una 

organización con proveedores, compradores y/o socios. 

 

 

FACTURAS PORTUARIAS: Factura que detalla los diferentes conceptos facturados por los 

participantes de la operativa vinculada al puerto.  

 

 

FACTURAS: Consiste en un documento solicitado por el Servicio de Aduanas, de algunos 

países, y cuyas características son similares a la factura comercial o consular 

 

 

FUNCIÓN PRODUCTIVA: Conjunto de actividades laborales, necesarias para lograr uno o 

varios objetivos específicos de trabajo, en relación con el propósito general de un área de 

competencia o de una organización productiva. 
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FX -SICE COMEXP: Orientado a la operatoria de Exportaciones. Es un software de gestión e 

información que facilita la administración Comercial, Logística, Documentaria, Financiera y 

Contable de las Exportaciones. 

 

 

GESTIÓN DE CALIDAD: Son todos los mecanismos, acciones, herramientas que 

realizamos para detectar la presencia de errores. 

 

 

GRUPOS TECNICOS DE LOS COMITES DE NORMALIZACION DE COMPETENCIA LABORAL 

(panel de expertos): Formados por personal designado de la empresa (empresarios, 

trabajadores, supervisores, profesionistas) y eventualmente clientes o proveedores, todos 

ellos con experiencia e interés en las funciones a normalizar. La actividad principal del 

grupo es desarrollar propuestas de Normas Técnicas de Competencia Laboral, para lo cual 

efectuarán las consultas necesarias dentro de las organizaciones del área de competencia 

para su validación. Asimismo, los Grupos Técnicos se encargarán de establecer criterios 

para la evaluación y verificación de las competencias de los individuos. 

 

 

HABILIDAD: Destreza y precisión necesaria para ejecutar las tareas propias de una 

ocupación, de acuerdo con el grado de exactitud requerido. 
 

 

HS: El Sistema Armonizado (SA; en inglés HS Harmonized System) es un modelo para la 

nomenclatura de productos desarrollado por la Organización Mundial de Aduanas. Su 

finalidad es la creación de un estándar multi-propósito para la clasificación de los bienes 

que se comercian a nivel mundial. 

 

 

ICA: Instituto de capacitación aduanera. 

 

 

INTTRA: Empresa que ofrece soluciones de comercio electrónico para empresas de 

transporte marítimo. 

 

 

ISF: Importer Security Filing. Norma emanada de Aduanas de EE.UU. relativa a Declaración 

de Seguridad del Importador y requisitos adicionales para los transportistas tiene por 

objetivo el prevenir que ingresen a territorio estadounidense armas o contrabando 

terrorista por vía marítima, y tiene su origen en el acta de Seguridad y Responsabilidad 

para cada Puerto - Security and Accountability for  Every Port Act o SAFE por sus siglas en 

inglés- de 2006. 
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LAVADO DE ACTIVOS: El lavado de dinero es el proceso a través del cual es encubierto el 

origen de los fondos generados mediante el ejercicio de algunas actividades ilegales. 

 

 

LEGISLACIÓN ADUANERA: Conjunto de disposiciones legales y reglamentarias 

concernientes a la importación y demás destinaciones aduaneras de mercancías que la 

Aduana está expresamente encargada de aplicar, y las reglamentaciones eventuales 

dictadas por la Aduana en virtud de atribuciones que le han sido otorgadas por ley. 

 

 

LOTUS SMARTSUITE: Es una suite ofimática de IBM, cuya última versión lanzada fue la 

9.8.6, en la que se integran principalmente: agenda electrónica, hoja de cálculo, 

procesador de texto, sistema de gestión de base de datos, programa de presentación. 

 

 

MEDIOS MAGNÉTICOS: Dispositivo que almacena la información por medio de ondas 

magnéticas. Son medios magnéticos los discos duros, memoria Usb, discos de 3 1/2″, 

cintas de audio o casetes. Por su modo de almacenamiento son usados para la 

presentación de información exógena de las empresas. 

 

 

MUISCA: Es un modelo único de ingreso, servicios y control automatizado, a través de 

gestores, generadores y herramientas diseñadas a medida, para obtener un sistema 

integral de información que facilite la gestión de todos los ingresos y al mismo tiempo 

permita la gestión de todos los recursos propios de la administración (humanos, 

materiales y financieros) ofreciendo además un mantenimiento de bajo costo y con 

garantías de seguridad. 

 

 

NEGOCIOS INTERNACIONALES: Actividades de negocios públicos y privados que afectan 

la economía, la política, las convicciones, las habilidades o el conocimiento de las 

personas o instituciones de más de una nación, territorio o colonia. La cual se consolidó 

como carrera profesional para cubrir a través de conocimientos todo lo anteriormente 

mencionado. 

 

 

NIVEL DE COMPETENCIA: Grado de autonomía y complejidad de conocimientos, 

habilidades y destrezas que son aplicados en el desempeño de una función productiva. 
 

 

NORMA NTC – ISO 9001: Especifica los requisitos para un sistema de gestión de la 

calidad cuando la organización necesita demostrar su capacidad para proporcionar 

productos que satisfagan las necesidades del cliente y aspira a aumentar su satisfacción.  
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NORMA TECNICA DE COMPETENCIA LABORAL (NTCL): Documento en el que se registran 

las especificaciones basándose en cuales se espera sea desempeñada una función 

productiva. Cada Norma Técnica de Competencia Laboral estará constituida por unidades 

y elementos de competencia, criterios de desempeño, campo de aplicación y evidencias de 

desempeño y conocimiento. Asimismo, cada Norma Técnica de Competencia Laboral 

expresará el área y el nivel de competencia. 

 

 

OCUPACIÓN: Área definida de competencia, relevante en el desempeño de diversos 

puestos de trabajo en diferentes compañías, diferentes sitios e incluso en diferentes 

industrias. Área laboral referida a un grupo común de competencias. 

 

 

PARTIDA ARANCELARIA: Unidades en que se divide la Nomenclatura del Sistema 

Armonizado en donde se clasifican grupos de mercancías y que se identifican por 4 

dígitos. 

 

 

PAUSAS ACTIVAS: Consiste en la utilización de variadas técnicas en períodos cortos 

(Máximo 10 minutos), durante la jornada laboral con el fin de activar la respiración, la 

circulación sanguínea y la energía corporal para prevenir desordenes sicofísicos causados 

por la fatiga física y mental y potencializar el funcionamiento cerebral incrementando la 

productividad y el rendimiento laboral. 

 

 

PLANILLAS DE INGRESO: Documento por medio del cual las entidades bancarias acreditan 

ante el Banco Central la adquisición de divisas del exportador, por concepto de liquidación 

de retornos de exportación o por concepto de financiamiento que hubiere obtenido el 

exportador.  

 

 

PLANILLAS DE TRASLADO: Es un  documento aduanero  que permite a la DIAN controlar 

los medios con que ingresa la carga al Puerto ya que  posee información relacionada con 

la carga de exportación  y las SAE´s que la declaran. 

 

 

PROCESOS ADUANEROS: Conjunto de formalidades que deben cumplir las mercancías 

que ingresan al territorio aduanero de un país o salen de él, a fin de asegurar el 

cumplimiento de la legislación correspondiente.  

 

 

PRORRATEO LAS CUENTAS: Es la actividad de distribuir proporcionalmente todos los 

gastos incurridos en el proceso de importación de una mercadería o materia prima y 

asignarlos al costo total del producto o insumo y el cual servirá como referencia en la 

introducción de los inventarios de la empresa que los importa 
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PUESTO DE TRABAJO: Conjunto de funciones desempeñadas por un individuo en el lugar 

de trabajo. 
 

 

RECIBO DE CAJA: El recibo de caja es un soporte de contabilidad en el cual constan los 

ingresos en efectivo recaudados por la empresa. El original se entrega al cliente y las 

copias se archivan una para el archivo consecutivo y otra para anexar al comprobante 

diario de contabilidad. 

 

 

REGI: Programa para solicitar registro de información. 

 

 

REGISTROS DE IMPORTACIÓN: Trámite realizado ante el Ministerio de Comercio, 

Industria y Turismo, con el fin de autorizar a las personas naturales o jurídicas, la 

importación de mercancías que requieren control del estado. 

 

 

REINTEGRO DE DIVISAS: Operación en la que el exportador le entrega al Banco de la 

República a través del sistema financiero las divisas que obtiene de la exportación. Las 

autoridades fijan las condiciones generales para el reintegro. 

 

 

RETENCIÓN EN LA FUENTE: Es un mecanismo de recaudo anticipado de los impuestos de 

renta y complementarios, por el cual una persona (retenedor) deduce a otra (retenido) un 

porcentaje determinado del valor por pagar al contado o a crédito, en compras y servicios, 

con el fin de consignarlo en un banco autorizado para recaudar impuestos en nombre de 

la dirección de impuestos y aduanas nacionales. 

 

 

SERVICIO POST VENTA: Servicio al cliente que se brinda una vez que el cliente ya ha 

realizado su compra. 

 

 

SISTEMA DE CERTIFICACION DE COMPETENCIA LABORAL (SCCL): Conjunto de 

elementos, acciones y procedimientos encaminados a establecer mecanismos de 

evaluación y certificación de competencia laboral, de conformidad con las Normas 

Técnicas establecidas, así como mecanismos de acreditación para personas físicas y 

morales que participen en este proceso, con el propósito de otorgar reconocimiento 

formal de la competencia adquirida por los individuos a lo largo de su carrera productiva, 

independientemente del modo en que ésta haya sido adquirida. 
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SISTEMA MCA: Programa que contiene toda la información contable de la empresa. 

 

 

SOLICITUDES DE AUTORIZACIONES DE EMBARQUE (SAE): Documento  por el cual, la 

DIAN autoriza el embarque de la mercancía a la motonave. 

 

 

SUBJETIVIDAD. Cuando se manifiestan pensamientos y reflexiones bajo criterios ligados a 

sus gustos, preferencias y rasgos de su personalidad interior. 

 

 

SYGA: Sistema de Información y Gestión Aduanera, aplicación informática mediante la 

cual, los usuarios del servicio aduanero deberán efectuar todas las operaciones de 

exportación soportadas en él.  

 

 

UNIDAD DE COMPETENCIA BASICA: Referida a las habilidades consideradas como 

mínimo para la realización de cualquier trabajo. 

 

 

UNIDAD DE COMPETENCIA ESPECÍFICA: Se refiere a conocimientos, habilidades y 

destrezas propios de una función que se identifica generalmente con una ocupación. 

 

 

UNIDAD DE COMPETENCIA GENERICA: Se refiere a funciones o actividades comunes a un 

número significativo de áreas de competencia. 

 

 

UNIDAD DE COMPETENCIA: Función integrada por una serie de elementos de 

competencia y criterios de desempeño asociados, los cuales forman una actividad que 

puede ser aprendida, evaluada y certificada. 

 

 

VALIDEZ: Se refiere al grado con que un instrumento mide lo que realmente pretende 

medir, al comparar sus resultados con una norma. Esto es, debe existir una relación veraz 

entre los resultados esperados y el desempeño real. 
 

 

VALORACIÓN ADUANERA: La valoración en aduana es el procedimiento aduanero 

aplicado para determinar el valor en aduana de las mercancías importadas.  

 

 

VUCE: Sistema integrado que permite a las partes involucradas en el comercio exterior y 

transporte internacional gestionar a través de medios electrónicos los trámites requeridos 
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por las entidades competentes de acuerdo con la normatividad vigente, o solicitados por 

dichas partes, para el tránsito, ingreso o salida del territorio nacional de mercancías”. 

 

 

ZONAS ADUANERAS: Territorio aduanero habilitado para la ejecución de operaciones 

aduaneras o control de las mismas, en la cual rigen normas especiales para la circulación 

de personas y el movimiento de la disposición de las mercaderías. 
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RESUMEN  

 

 

El problema del estudio apuntó a mejorar la valoración del personal de la Agencia Herman 

Schwyn & CIA S.A., en el desempeño de las labores de cada uno de los puestos de 

trabajos, para minimizar la subjetividad que venía caracterizando las evaluaciones 

realizadas por parte de los directivos que tienen a su cargo los departamentos que 

conforman la empresa, y lograr de esta manera una igualdad en la forma de efectuar las 

apreciaciones al personal. El objetivo fue diseñar los perfiles de cargos y la evaluación de 

desempeño como estrategia de gestión para la Agencia Herman Schwyn & CIA S.A., a 

través de la identificación de las capacidades, habilidades, destrezas y métodos 

apropiados para evaluar objetivamente a los trabajadores que se desempeñan en los 

diferentes puestos que conforman la empresa.  

 

 

MMééttooddoo. El nivel de investigación utilizado fue el descriptivo, de carácter cuali-cuantitativo 

y/o mixto. Para validar el proceso de investigación se seleccionó el método deductivo.  Se 

trabajó con el muestreo fue el No probabilístico a juicio para poblaciones finitas; la razón 

primordial de este método fue seleccionar las unidades de análisis que entregaron 

información relevante y particular sobre el tema investigado.  

 

 

Se llegó a la conclusión que –los perfiles de cargos por competencias en cualquier 

empresa es una herramienta fundamental para la correcta elaboración de una evaluación 

de desempeño acertada, por cuanto permite guiar la forma de evaluar y valorar a cada 

empleado, identificando y definiendo claramente cuáles son los aspectos relevantes y los 

requerimientos para cada cargo. –Asimismo estableciendo las competencias requeridas 

para cada cargo, la Agencia podrá solicitar las capacidades y competencias 

verdaderamente relevantes para el personal a ingresar por primera vez a la Agencia, sin 

cometer el error de disponer de una persona sobre calificada o con aptitudes que no 

aportan al desarrollo ni progreso de un puesto de trabajo. –De igual forma, la guía de 

evaluación de desempeño facilita la tarea de tasación de desempeño, así mismo hará más 

objetiva las valoraciones hechas por cada jefe de departamento a sus subordinados, de las 

cuales se sacaran conclusiones que permitan tomar acciones encaminadas a dar solución 

a las posibles falencias que se puedan estar cometiendo en los procesos de la Agencia. –

Con el diseño de los perfiles por competencia se podrá conocer con certeza las destrezas, 

habilidades, conocimientos y comportamientos que deberá poseer la persona que se 

desempeñe en cualquier cargo dentro de la empresa, apoyando así el proceso de 

vinculación y enganche  del personal, pues asegurará al máximo el éxito de la selección. 

 

 

Palabras claves: Capacidades. Competencias. Destrezas. Evaluación. Habilidades. Perfiles 

de cargo. Requerimientos.  
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ABSTRACT  

 

 

The problem of the study aimed to improve the assessment of the Agency staff Schwyn & 

CIA SA Herman, in the performance of the work of each of the jobs to minimize the 

subjectivity that came to characterize the assessments made by managers that are 

responsible for the departments that make up the company, and thus achieve equality in 

how to conduct appraisals of staff. The objective was to design the job profiles and 

performance evaluation as a management strategy for the Agency Schwyn & CIA SA 

Herman, through the identification of skills, abilities, skills and appropriate methods to 

objectively evaluate the workers who perform in the different positions that make up the 

company. 

 

  

MMeetthhoodd.. The level of research used was descriptive, qualitative and quantitative nature 

and/or mixed. To validate the research process was selected the deductive method. 

Worked with probability sampling was not on trial for finite populations, the primary 

reason for this method was to select the units of analysis provided information relevant 

and particularly on the issue investigated. 

 

 

It concluded that the job profiles, competencies in any business is a fundamental tool for 

the proper development of a successful performance review, since it allows to guide the 

way to evaluate and assess each employee, identify and clearly define what are the 

relevant aspects and requirements for each position. Also, establishing the competencies 

required for each position, the Agency may request the truly relevant skills and 

competencies for staff to enter for the first time the Agency, without making the mistake 

of having a qualified person on skills or do not contribute to development or progress of a 

job. -Similarly, the performance evaluation guide eases the task of performance appraisal, 

and it will make more objective assessments made by each department head to their 

subordinates, which will draw conclusions that allow corrective action to possible 

shortcomings that may be making processes of the Agency. -With the design of 

competence profiles can be certain about the skills, abilities, knowledge and behaviors 

that the person must have served in any capacity within the company, thus supporting the 

process of bonding and attachment of staff, as ensure the maximum success of the 

selection.  

 

 

KKeeyywwoorrddss:: Capabilities. Competencies. Skills. Evaluation. Skills. Profiles of charge. 

Requirements. 
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INTRODUCCIÓN 

 

 

La gestión por competencia constituye hoy una de las herramientas más usuales, 

dinámicas y completas en las empresas, las cuales permiten obtener una visión integral de 

los requerimientos necesarios para desempeñar con eficiencia y éxito un cargo, en función 

de evaluar el desempeño de los “mejores en su labor” y así establecer de una manera 

medible todas las características intelectuales, comportámentales y de personalidad, con 

las que debe contar un trabajador para asegurar el máximo rendimiento en la ejecución de 

su actividad diaria y obtener un lugar dentro del mercado laboral, siempre en búsqueda de 

la calidad.  

 

 

El modelo de Evaluación de Desempeño en la Gestión por Competencia es una 

metodología que centra su estudio en el contenido de los puestos de trabajo y en la 

investigación de las características comunes de quienes lo están haciendo mejor, esto 

significa que la evaluación o gestión del desempeño, se constituye en uno de los ejes 

fundamentales de aplicabilidad en la gestión gerencial de toda empresa. 

 

 

En ese orden de ideas, se puede decir que la evaluación del desempeño se ha convertido 

en una necesidad que crece día a día y un verdadero desafío para las empresas de hoy, 

pues se trata de preservar y contar con el personal idóneo y destacado que marque la 

diferencia al agregar valor a los procesos que debe efectuar la empresa para su correcto 

funcionamiento. “Por tal razón se determina que la Gestión de Recursos Humanos ha 

pasado a ser una función eminentemente estratégica y dinámica que proyecta en el factor 

humano su principal clave de éxito”. 
1

 

 

 

Frente a esta realidad, se evidencia que efectivamente cualquier empresa posee la 

capacidad de manejar por ejemplo, los mismos recursos tecnológicos, administrativos y 

contables que maneje otra compañía, más no podría contar con un mismo potencial 

humano que añada valor a sus procesos productivos y/o de servicio, a través del buen 

desempeño de las labores asignadas.  

 

 

Lo anterior, ha obligado a los gerentes de hoy, a establecer sistemas y procesos alineados 

a las nuevas estructuras donde se persigue como condición manejar una elevada 

flexibilidad con el factor humano, adaptándolo en este sentido hacia el contexto 

competente.   

 

                                                           
1
 FERNÁNDEZ, López Ángela Maday. Análisis y Descripción de Puestos de Trabajo. Medellín - Antioquia: 

extraído de Gestiopolis.com. Consultado en la página: 

 http://www.monografias.com/trabajos25/puestos-de-trabajo/puestos-de trabajo.shtml 

http://www.monografias.com/trabajos25/puestos-de-trabajo/puestos-de%20trabajo.shtml
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En consecuencia, cuando se habla de evaluación de desempeño, se está hablando de la 

mejor manera de hacer del recurso humano, personal capacitado y conocedor de sus 

funciones, por tanto, hay que empezar a trabajar con lo referente al diseño de puestos de 

trabajo, ya que así se definirá de una manera clara y sencilla las tareas que se realizarán 

en un determinado puesto y los factores que son necesarios para llevarlos a cabo de la 

mejor forma. Tal es su importancia, que debería considerarse como un método 

fundamental y básico para cualquier organización, es importante entonces, que las 

empresas se interesen en manejar perfiles por competencia para cada cargo a lo largo de 

su estructura organizacional, ya que solo de esta manera se verían reflejadas las reales 

competencias derivadas del objeto de la empresa.  

 

 

De esta manera, con el perfil por competencias diseñado justo para un puesto de trabajo, 

cada empleado podría cumplir a cabalidad con las labores asignadas y correspondientes a 

dicho cargo, resultados que se reflejarán como respuesta a la aplicación de los sistemas 

de evaluación de desempeño, lo cual se considera para toda empresa como un proceso 

significativo, que necesariamente deben manejar para efectos de poder calificar y medir la 

tendencia y efectivo desempeño del personal, al ejecutar las labores asignadas por el 

empleador desde el momento en que fueron contratados.  

 

 

Asimismo, a través de la evaluación de desempeño, la empresa busca que el empleado 

que está siendo evaluado esté cumpliendo verdaderamente con los objetivos planteados 

bajo el perfil por competencias que requiera dicho puesto de trabajo. 

 

 

Debido a los incalculables beneficios que arroja la aplicación del diseño de perfiles de 

cargos y la evaluación de desempeño para los trabajadores de una empresa, la Agencia de 

Aduanas Hermann Schwyn & Cia. S.A. Nivel 1, se ha visto seriamente comprometida con 

los procesos de calidad enfocados al mejoramiento continuo de sus acciones, por ello se 

propone ajustar el diseño de los perfiles de cargo y de la guía de evaluación de 

desempeño actual, para estandarizarlos en una escala de valores para cada puesto de 

trabajo pero basados en la realidad, de modo que se haga una evaluación de tipo objetiva 

y de manera justa para cada trabajador, que vaya encaminada de acuerdo a los objetivos 

institucionales pero también personales, donde se vean reflejadas las actitudes laborales, 

habilidades y destrezas de cada empleado, solo así podrán obtener una mejor y adecuada 

evaluación de desempeño y evitar el inconformismo y la desmotivación de los sus 

empleados que es el problema que se viene presentando en esta empresa y el cual se 

constituye en el eje central de este estudio.  
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0.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

 

0.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA  

 

 

Herman Schwyn & CIA S.A. es una agencia de aduanas establecida en 1972, cuya actividad 

productiva es el eficiente manejo de la carga marítima y aérea de sus clientes, desde 

cualquier sitio a cualquier destino, realizando labores de exportación e importación de la 

manera más coordinada, procurando siempre contar con el personal capacitado y 

competente para ejecutar cada labor, de acuerdo a los procedimientos propios de una 

agencia de aduanas. 

 

 

El problema se origina debido, a que en la actualidad la Agencia Herman Schwyn & CIA 

S.A. presenta algunas debilidades en la gestión de evaluación de desempeño con las 

siguientes características:  

 

 No cuenta con información objetiva sobre el real desempeño de sus empleados a 

causa de los pocos datos que se pueden recopilar y traducir en estadísticas referente 

al cumplimiento de las labores de cada uno de ellos. 

 

 No disponen de perfiles de cargos por competencias que describan y definan 

adecuadamente las capacidades, habilidades, destrezas y aptitudes idóneas 

dispuestas para cada actividad en la organización. 

 

 La evaluación de desempeño no es la más acertada, ya que no está fundamentada en 

los criterios y métodos apropiados de valoración. 

 

 

En consecuencia, las anteriores debilidades en esta gestión se ha visto reflejada en: 

 IInnccoonnffoorrmmiiddaaddeess  ppoorr  ppaarrttee  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss, quienes han sentido muy de cerca que 

sus esfuerzos no se han tenido en cuenta. Un ejemplo claro de esta inconformidad se 

evidencia en los resultados de las evaluaciones, las cuales son las mismas año tras 

año, por cuanto el jefe encargado de la valoración de un departamento es mucho más 

exigente al momento de evaluar que otro que califica un departamento diferente, 

encontrándose así, un grupo de empleados en situación de desventaja.  

 

 NNoo  ssee  hhaa  rreeaalliizzaaddoo  nniinngguunnaa  aacccciióónn  ccoorrrreeccttiivvaa  ppaarraa  qquuee  eessttaa  pprruueebbaa  ssee  ttoorrnnee  oobbjjeettiivvaa, 

lo anterior a dado lugar a que las valoraciones no sean equitativas ni justas, puesto 

que los jefes en su labor de evaluadores, por las características tan abiertas de la 

mismas, se ven obligados a recurrir a ssuu  ooppiinniióónn  ppeerrssoonnaall yy  aa  ssuu  ccrriitteerriioo  ssuubbjjeettiivvoo,, 

como única herramienta para completar la prueba en la mayoría de sus partes, pues 

no existe una guía estandarizada de evaluación de desempeño que ajuste los distintos 

criterios y exigencias en una misma escala de valores. 
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 LLooss  rreessuullttaaddooss  nnoo  rreefflleejjaann  eell  ddeesseemmppeeññoo  yy  eell  pprrooggrreessoo  rreeaall  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  ppaarraa  

rreeaalliizzaarr  llooss  aajjuusstteess  yy  rreeccoonnoocciimmiieennttooss  ppeerrttiinneenntteess ddee  uunn  aaññoo  aa  oottrroo,, hecho que 

evidencia cada vez más la subjetividad de la evaluación y el mayor desconcierto y 

desmotivación entre los empleados. 

 

 

Por los problemas anteriormente descritos, el grupo investigador planteó el siguiente 

interrogante:  

 

 

0.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA  

 

 

¿Qué estrategia de gestión deberá diseñar la empresa Herman Schwyn & CIA S.A. para 

evaluar objetivamente a los trabajadores con base a las competencias propias de cada 

cargo?  

 

 

0.3 DELIMITACIÓN DEL ESTUDIO 

 

 

0.3.1 Delimitación geográfica. El estudio se realizará en la Agencia de Aduanas Hermann 

Schywn & Cía. S.A. Nivel 1, situada en Cartagena de Indias - Colombia, ciudad ubicada a 

orillas del Mar Caribe, capital del departamento de Bolívar. En el barrio Chambacú carrera 

13 B 26 - 78,  edificio Chambacú Bussiness Center Piso 6, Oficina 602. 

 

 

0.3.2  Delimitación cronológica. Se dio inicio al estudio en el segundo semestre del año 

2010 y finalizará con la entrega del informe final en la fecha estipulada por el comité de 

Graduación del Programa de Administración Industrial de la Universidad de Cartagena. 

 

 

0.3.3 Delimitación temática. El estudio girará en torno a la necesidad manifestada por la 

Agencia de Aduanas Hermann Schwyn & Cia. S.A. de elaborar un buen diseño de perfiles 

por competencia y una guía de evaluación de desempeño reglamentada, como 

herramienta de gestión para caracterizar acertadamente cada formato de acuerdo a los 

perfiles de cargos, orientado a la estandarización de un esquema de evaluación que refleje 

resultados objetivos, señalando el real desempeño del trabajo ejecutado por los 

empleados durante el año, con el fin de minimizar las inconformidades y desmotivación 

por ellos presentadas.  
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0.4 AREA DE INVESTIGACIÓN 

 

 

Esta investigación está enfocada en la teoría y práctica del área administrativa, 

específicamente en la toma de decisiones y evaluación empresarial, circunscribiéndolas en 

la valoración por competencias y en la estandarización de los perfiles de cargos.    

 

 

0.5 OBJETIVOS 

 

 

0.5.1 Objetivo general.  Diseñar los perfiles de cargos y la evaluación de desempeño 

como estrategia de gestión de la Agencia Herman Schwyn & CIA S.A., identificando las 

capacidades, habilidades, destrezas y métodos apropiados para evaluar objetivamente a 

los trabajadores, con base a las competencias propias de cada cargo. 

 

 

0.5.2 Objetivos específicos  

  Conformar un comité con los jefes de cada proceso para establecer los perfiles de 

cargos y de esta manera replantear la evaluación de desempeño actual. 

  Determinar las competencias de cada puesto de trabajo y alinearlas a las estrategias y 

estructura empresarial para ajustarlas a los perfiles de cargos. 

  Definir los perfiles por competencia para cada cargo para lograr un documento y/o 

instrumento que los describa, los defina y los estandarice.  

  Plantear una guía de evaluación de desempeño para alcanzar una valoración objetiva 

que permita calificar adecuadamente a los empleados de esta Agencia. 

 

 

0.6 JUSTIFICACIÓN 

 

 

La Gestión por Competencias se constituye hoy por hoy en el factor estratégico de las 

organizaciones, sean estas públicas o privadas. Esta herramienta de gestión gerencial, en 

los  últimos años se ha ido implementando paulatinamente, toda vez que sus bondades y 

utilidad sin duda alguna reflejan las actitudes y aptitudes de los trabajadores en su 

desempeño laboral, visto que en la actualidad, las capacidades de los individuos ya no se 

ven reflejadas en los simples documentos de instrucción formal, experiencia y 

capacitación, sino en el valor agregado que puedan dar las personas a los procesos 

organizacionales, en el que demuestran básicamente los conocimientos, habilidades, 

destrezas, actitudes e intereses, como capacidades que están dentro del individuo y que 

deben ser reflejados en la entrega oportuna de productos y servicios propios de la misión 

organizacional. 
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En ese orden de ideas, para cualquier tipo de empresa hoy es pertinente las mejoras en 

esta gestión gerencial, ya que la evaluación por competencias es una herramienta 

importante para el desarrollo del Capital Humano, por cuanto es una estructura que 

encierra capacitación, entrenamiento y experiencia las cuales son necesarias definir para 

los requerimientos de un puesto de trabajo o identificar las capacidades de un empleado 

en la empresa.  

 

 

En consecuencia, para la Agencia Herman Schwyn & CIA S.A hacer este tipo de 

investigación es relevante, ya que a través de ella se puede obtener información de 

primera mano que conduzca a mejorar la evaluación del desempeño actual y alinearla a 

los objetivos organizacionales y personales. Además uno de los objetivos específicos  de 

este estudio es conformar comités con cada jefe de área, pues como líderes y conocedores 

de los cargos que tienen bajo su responsabilidad, saben cuáles son las fortalezas y 

debilidades que se vienen presentado entre el personal, lo cual conducirá a ajustar tanto 

los perfiles de cargo por competencia, como plantear una mejor evaluación de 

desempeño, fundamentales para hacer una valoración objetiva encaminada a minimizar el 

inconformismo y desmotivación que se viene presentando hoy entre  los trabajadores 

originado por las evaluaciones de tipo subjetiva que se están realizando actualmente en la 

empresa.  

 

 

En cuanto a las motivaciones del grupo investigador para realizar este estudio surgieron a 

partir de dos ideas:  

 PPaarraa  aammpplliiaarr  ssuu  ccoonnoocciimmiieennttoo. Porque a través de la consultas bibliografías, la 

experiencia de los estudios previos efectuados por otros investigadores, las vividas 

por administradores en el ejercicio de su carrera y las entrevistas realizadas a 

funcionarios que tienen bajo su responsabilidad el manejo de personal, podrán lograr 

el discernimiento y el juicio lógico y necesario para realizarse como profesionales 

exitosos, dándole buen uso a las evaluaciones por competencias, aprendiendo con 

este trabajo a elaborar los perfiles de cargos, de esa forma aprenderán a realizar las 

evaluaciones de manera objetiva y dentro del marco de los objetivos organizacionales 

y personales del capital humano.  

 

 PPaarraa  tteenneerr  llaa  eexxppeerriieenncciiaa  pprrááccttiiccaa  yy  ccoommoo  pprrooffeessiioonnaall.. Este estudio es relevante para 

el grupo investigador, por cuanto brinda la posibilidad de aprender a elaborar 

formatos de evaluación de competencias, como también a definir los perfiles de 

cargos de la agencia, identificando las capacidades, habilidades, destrezas y los 

métodos apropiados para hacer las evaluaciones de manera objetiva, basada en las 

competencias propias de cada cargo, para lo cual, deberá poner en práctica todos los 

conocimientos adquiridos en las aulas universitarias. Igualmente en lo personal es 

relevante este estudio, por el reto que significará para el grupo investigador diseñar 

los perfiles de cargos y la evaluación de desempeño como estrategia de gestión para 

evaluar objetivamente a los trabajadores de esta Agencia Herman Schywn & CIA S.A, 

con base a las competencias propias de cada cargo. 
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Este trabajo investigativo es importante también para el programa de Administración 

Industrial, por cuanto en él se verá implícito la aplicación y extensión investigativa de 

temas estudiados en asignaturas vistas durante toda la carrera, de esta manera, el grupo 

investigador podrá responder a grandes necesidades y retos desde su rol de 

Administrador Industrial, al  formar parte del recurso humano de cualquier tipo de 

empresa. 

 

 

La pertinencia y utilidad de este trabajo para los estudiantes de Pregrado y Postgrado de la 

Universidad de Cartagena, radica en el aporte que este pueda generar para elaborar otros 

estudios similares, además de servirle como material bibliográfico y soporte teórico para 

posteriores investigaciones. 

 

Asimismo es importante destacar, que para realizar un proyecto de grado, la Universidad 

de Cartagena forma a sus estudiantes con mentalidad investigativa, la cual es una 

actividad presente en todas las áreas del saber, en la formación de sus docentes y 

estudiantes para el desarrollo en las disciplinas sociales, humanas, la interpretación y 

solución de los problemas en cualquier tipo de empresa.   

 

 

0.7.  DISEÑO METODOLÓGICO 

 

 

Toda investigación tiene un propósito definido, por tanto, busca un determinado nivel de 

conocimiento y se ejecuta con base a una condición particular y ordenada. En este sentido 

el grupo investigador determinó la metodología que aplicó durante el proceso 

investigativo de la siguiente manera:  

 

  Por el propósito o finalidades perseguidas se utilizó un tipo de Investigación 

aplicada.  A este tipo de investigación también se le conoce con el nombre de 

práctica o empírica. Se caracteriza porque busca la aplicación o utilización de los 

conocimientos adquiridos durante la carrera, con el fin de tener bases sólidas al 

momento de identificar las capacidades, habilidades, destrezas y métodos apropiados 

necesarios, para evaluar objetivamente a los trabajadores de la Agencia Herman 

Schwyn & Cia S. con base a las competencias propias de cada cargo, de manera que 

se pueda estandarizar el sistema de evaluación que se viene realizando actualmente 

para mejorarlo y minimizar las inconformidades y desmotivación de los empleados. 

Además por ser una investigación práctica, lo que primordialmente le interesa al 

investigador son las consecuencias prácticas que resulten del proceso investigativo. 

 

  Por la clase de medios utilizados para obtener los datos se manejó la fuente 

documental y de campo. −la documental, como su nombre lo indica, se realizó 

apoyándose en fuentes de carácter documental. Para esta investigación se utilizó la 
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bibliográfica y la archivística
2

. –la de campo, se apoyó en las fuentes primarias, a 

fin de recopilar la información que llevó al grupo investigador a diseñar los perfiles 

por competencia y la evaluación de desempeño, por tanto se realizaron los siguientes 

pasos, los cuales se alinearon secuencialmente:  

 

  Se recolectó información que mostró la orientación de la organización en la labor 

que desempeña dentro del mercado. 

  Se identificaron las estrategias que usan actualmente, conformando un comité de 

alta gerencia integrado por los jefes encargados y responsables de cada proceso 

con quienes se trabajó coordinadamente.  

  Se organizaron los documentos y/o formatos que contenían información o 

descripciones de los perfiles de los cargos. 

  Se ajustó con el comité la información que definió las competencias 

organizacionales alineadas a la estructura de la organización.  

  Se realizó la observación del funcionamiento y secuencia de las operaciones de la 

organización. 

  Se interactuó con algunos empleados de cada proceso para que describan su labor 

y su ubicación dentro de la secuencia del servicio final entregado por la empresa a 

sus clientes.  

  Se caracterizó la estructura organizacional para determinar las competencias 

requeridas, identificando y definiendo las capacidades y aptitudes idóneas para 

cada perfil dispuesto dentro de esta. 

  Se elaboró el documento que describe los perfiles por competencias de cada cargo 

dentro de los procesos de la Agencia Herman Schywn & CIA S.A., lo que 

proporcionó los criterios y los métodos evaluativos para trabajarlos de manera 

objetiva. 

  Al final se elaboró el diseño de la nueva Evaluación de Desempeño con una escala 

estandarizada para que los evaluadores pudieran dar puntajes a las preguntas de 

manera objetiva, que no solo minimizara la subjetividad, sino que califique las 

competencias propias de cada cargo y proporcione resultados más completos con 

información relevante acerca de la labor realizada por sus empleados durante el 

año. Con la elaboración de estos pasos el grupo investigador no intervino 

manipulando el fenómeno, sólo lo observó en el campo, lo analizó y lo medió para 

hacer sus argumentaciones e interpretaciones. Arias F. (1999). Como es compatible 

desarrollar este tipo de investigación junto a la investigación de carácter 

documental, primero se consultaron las fuentes de carácter documental y después 

se hizo la observación de campo, para evitar una duplicidad de trabajos, esto guió 

al grupo investigador al logro de su objetivo propuesto. Hernández Sampieri 

(2001).   

 

  Por el nivel de conocimientos que se adquiere se utilizó el nivel exploratorio: 

porque su propósito fue destacar los aspectos fundamentales de la problemática 

                                                           
2 Documentos que se encuentran en los archivos de la empresa objeto del estudio, que aporten datos 

importantes para el logro del objetivo propuesto (planeación estratégica, formatos actuales de evaluación de 

desempeño, perfiles de cargos) 
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presentada en Agencia Herman Schywn & CIA S.A., además del aporte que se pudo 

brindar a la misma, estableciendo los nuevos perfiles de competencias para los cargos 

y asimismo actualizar la evaluación de desempeño actual. Tamayo y Tamayo (1998).  

 

  El enfoque será descriptivo porque a través de él se logró caracterizar el problema 

de manera concreta, con el propósito de alcanzar el objetivo planeado. Además 

porque este enfoque combinado con criterios de clasificación sirvió para ordenar, 

agrupar o sistematizar los objetos involucrados en el trabajo indagatorio. Hernández 

Sampieri (2001). 

 

  El método de Muestreo utilizado fue el No Probalístico a Juicio para poblaciones 

finitas. Este método se caracteriza porque no se necesita de un marco muestral ya 

que lo más importante para el investigador es la argumentación e interpretación que 

él haga después de conocer sus resultados.  El criterio fundamental de este tipo de 

muestreo es seleccionar unidades de análisis que entreguen información relevante y 

de calidad, la cual puede ser aún más precisa que si se utilizará el azar. BELLO Parias 

León Darío (2008).  

 

  La población estuvo conformada por todos los trabajadores que laboran  la 

Agencia Herman Schywn & CIA S.A, de los cuales se obtuvo la muestra, la cual 

apuntó a aquellos funcionarios ubicado en cada uno de los procesos que conforman 

la cadena de valor de la Agencia, de quienes se obtuvo la información necesaria a 

través de entrevistas no estructurada, que condujeron al grupo investigador a lograr 

el objetivo general y actualizar el sistema de evaluación de esta empresa. 

 

  El Procesamiento de la información se realizó a través del análisis e 

interpretación de los resultados de toda la información recopilada, la cual sirvió 

para hacer un análisis deductivo de la misma y posteriormente presentar el informe 

final del proceso investigativo.  

 

 

0.8  FORMULACIÓN DE LA HIPÓTESIS  

 

 

0.8.1 Hipótesis General. La falta de una evaluación de desempeño basada en 

competencias laborales, que no refleja el progreso real de los empleados para realizar los 

ajustes y reconocimientos pertinentes de un año a otro en la Agencia Herman Schwyn & 

CIA S.A., ha dado origen a la subjetividad de las mismas, lo cual ha suscitado una serie de 

inconformismos y desmotivación por parte de sus trabajadores, lo cual impide alcanzar 

los objetivos institucionales al 100%.  

 

 

0.8.2 Hipótesis de Trabajo. Unas de las posibles razones de la falta de un buen proceso 

de evaluación de desempeño de la Agencia Herman Schwyn & CIA S.A. probablemente ha 

sido la falta de estandarización de su sistema de evaluación, al igual que la no 
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identificación de las competencias laborales propia de cada cargo, y la no actualización 

periódica de los perfiles de los mismos, por tanto, esto ha obligado a la empresa a realizar 

evaluaciones de desempeño de manera subjetiva. Hecho que ha motivado a la alta 

gerencia a realizar este estudio para aplicar los correctivos y establecer las estrategias 

eficaces para contar con un buen proceso de evaluación de desempeño basado en 

competencias laborales y de esta manera definir los perfiles ocupacionales y  minimizar 

los problemas que esto ha causado entre sus empleados y lógicamente en la gestión 

institucional. Este estudio es el primer paso para dar respuesta al interrogante planteado. 

 

 

0.8.3 Hipótesis de investigación. Diseñando los perfiles de cargos y la evaluación de 

desempeño basado en competenciales laborales, como estrategia de gestión de la Agencia 

Herman Schwyn & CIA S.A., se podrían identificar las capacidades, habilidades, destrezas y 

los métodos apropiados para evaluar objetivamente a los trabajadores con base a las 

competencias propias de cada cargo y minimizar el inconformismo y la desmotivación de 

su recurso humano.  
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1.  MARCO REFERENCIAL 

 

 

1.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS 

 

 

Se referencian en este ítem algunos trabajos que antecedieron a este estudio y que 

servirán de soporte a esta investigación.  

 

RRaammiirroo  ddee  JJeessúúss  PPéérreezz  HHeerrnnáánnddeezz (2006). Modelo del Perfil de los Cargos por 

Competencias Laborales del Técnico Medio en Construcción Civil para el Mejoramiento de 

la Formación y la Eficiencia del Trabajo. Esta tesis de grado efectuada en la ciudad de la 

Habana – Cuba, desarrolla la formación de un modelo del perfil de los cargos por 

competencias laborales del técnico medio en construcción civil y de la evaluación del 

desempeño profesional de los recursos humanos que ocupan los puestos de trabajo de 

dicha especialidad con el fin de mejorar su formación y la eficiencia del trabajo ejecutado. 

El autor evidenció que el desempeño profesional del personal técnico dentro de las 

constructoras, no contribuye a que se alcancen los niveles de eficiencia del trabajo en 

correspondencia con las exigencias y los parámetros nacionales e internacionales 

establecidos (calidad, mercado), lo que trae como consecuencia no poder brindar un mejor  

servicio de construcción a los clientes. Con la elaboración del modelo del perfil de los 

cargos por competencias laborales, se proporcionó un mejor control de las competencias 

laborales manifiestas en el desempeño profesional y la eficiencia del recurso humano en 

un periodo determinado, gracias también a la evaluación realizada, dicho modelo de 

evaluación del desempeño profesional contiene los indicadores necesarios para reflejar un 

resultado objetivo según sea la categoría y perfil ajustado a cada cargo. 

 

  

MMiilleennaa  FFiigguueerrooaa  LLeeaall (2003). Diseño de Perfiles por Competencia para los Cargos 

Directivos del Instituto Universitario de Tecnología Venezuela I.U.T.V. Trabajo de grado, 

realizado en Caracas - Venezuela, en el cual se plantea que las instituciones educativas 

deben estar a la vanguardia con los procesos de diseño de perfiles de cargo para 

mantener un ambiente competente, más aún, por ser entes formadores del talento 

humano, deben, en grado superlativo, ir a la vanguardia de este proceso. Por tal razón 

centra su objeto de estudio en formalizar una  propuesta que busque solucionar los 

problemas que en el área de las competencias profesionales, se evidencian en el Instituto 

Universitario de Tecnología Venezuela; a través del diseño de perfiles por competencias 

para el personal directivo del I.U.T.V. apoyándose en el análisis de modelos de Gestión por 

Competencias y a la identificación de las competencias necesarias para cada uno de los 

cargos directivos del I.U.T.V. y así diseñar los perfiles mencionados. Al concluir el estudio 

el investigador expone:  que  El Instituto Universitario de Tecnología Venezuela, a pesar de 

tener bien definidos los cargos y funciones en el estatuto que lo rige, padece de las 

definiciones del perfil para los cargos, lo que redunda en que la selección de las personas 

para estos cargos, tenga una alta cuota de empirismo e intuición. 
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HHééccttoorr  GGoorrddiilllloo (2004). Evaluación de competencias laborales. Este articulo trata sobre el 

tema de evaluación de competencias y lo puntualiza como  proceso complejo, que 

requiere como pasos previos la definición de perfiles ocupacionales, estructurados en 

torno a conocimientos, habilidades y conductas individuales y sociales. Donde se hace 

inmediatamente necesario establecer los instrumentos de medición que den cuenta de las 

demostraciones o evidencias de cada una de estas competencias, pero vistas desde una 

perspectiva balanceada e integral. Este articulo entrega el marco teórico general en el cual 

se insertan los procesos de evaluación de competencias y esboza las proyecciones que 

tiene para efectos de determinar las necesidades de capacitación de una empresa.  

 

 

1.2 MARCO INSTITUCIONAL.
3

  

 

 

En este ítem de da a conocer todo lo referente a la empresa objeto de estudio, su 

planeación estratégica y la actividad a que se dedica, los servicios que presta y las líneas 

navieras con las que hace sus contactos para atender a sus clientes. 

 

 

1.2.1 Agencia de Aduanas HERMANN SCHWYN & CIA 

S.A. Nivel 1. Fundada en 1972 cuenta con una larga 

experiencia como Agente de Aduanas y a través de su 

grupo de asociados como Operador Logístico, 

Transportes Internacionales Marítimos y Aéreos. 

 

 

La red mundial de Agentes de Agencia de Aduanas HERMANN SCHWYN & CIA S.A. Nivel 

1 permite el eficiente manejo de su carga marítima y aérea, desde cualquier sitio a 

cualquier destino. Su personal es altamente entrenado en el procedimiento de todos los 

aspectos de aduana, transportes internacionales y comercio exterior. 

 

 

De acuerdo a resolución No. 0003543 del 06 de Abril del 2009, se recibe por parte de la 

Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN), la homologación de autorización 

para ejercer como Agencia de Aduanas Nivel 1.  

 

 

Desde el mes de octubre de 1998 se ha creado la Coalición Empresarial Anticontrabando 

BASC, Capítulo Cartagena, como una asociación sin ánimo de lucro, cuyo objetivo 

principal es promover dentro de sus asociados el desarrollo y ejecución de acciones 

preventivas destinadas a evitar que sus empresas sean utilizadas para desarrollar 

actividades ilícitas.  

 

 

                                                           
3
 http://www.schwyn.com/espanol/planeacion-estrategica.htm  

http://www.schwyn.com/espanol/planeacion-estrategica.htm
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En el BASC, Agencia de Aduanas HERMANN SCHWYN & CIA S.A. Nivel 1 es parte de 25 

empresas fundadoras y ha sido evaluada y aprobada con respecto a los estándares 

internacionales de seguridad, según certificación COLCTG 00001-95.  Su Sistema de 

Gestión Integral ha sido certificado por ICONTEC e IQNet bajo los lineamientos de la 

norma ISO - NTC 9001:2000 en lo que respecta a la calidad, lo que se convierte en una 

prueba más de su compromiso con estos temas y con el cumplimiento y satisfacción de 

sus clientes y partes interesadas.  

 

 

1.2.2  Planeación estrategica.  

  Misión. La Agencia de Aduanas HERMANN SCHWYN & CIA S.A. Nivel 1, es una 

organización orientada y comprometida con el crecimiento y bienestar de la cadena 

de logística del comercio exterior colombiano a través de la prestación de servicios de 

Agenciamiento Aduanero buscando siempre la satisfacción de nuestros clientes. 

Nuestros principios rectores son la honestidad, legalidad, confianza y seguridad. El 

bienestar integral de nuestros empleados, con procesos y tecnología en 

comunicaciones e información acordes con las exigencias del mercado, son los 

motores de nuestro desempeño eficaz y eficiente. 

 

  Visión. La Agencia de Aduanas HERMANN SCHWYN & CIA S.A. Nivel 1, será reconocida 

como una organización: 

 Con una base amplia de clientes finales satisfechos. 

 Comprometida con el mejoramiento continúo de los procesos de la cadena de 

logística del comercio exterior colombiano. 

 Que genera bienestar a todas sus partes interesadas. 

 

  Política de Calidad. Para la Agencia de Aduanas HERMANN SCHWYN & CIA S.A. Nivel 

1, los pilares básicos de la calidad son sus clientes, socios, y colaboradores. Por ello 

se entiende que las competencias del personal, la organización, la información y las 

comunicaciones que existen entre ellos apuntan hacia el éxito integral en la 

prestación de los servicios de la organización, teniendo como referencia los requisitos 

de nuestros clientes y el estricto cumplimiento de las normas aduaneras vigentes. 

El compromiso que adquiere la organización con la satisfacción de sus clientes y el 

mejoramiento día a día de la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad garantizan 

la supervivencia de sus pilares de calidad. 

 

  Política de Seguridad. Para Agencia de Aduanas HERMANN SCHWYN & CIA S.A. Nivel 

1, la seguridad es uno de sus principios rectores en la prestación de los servicios: 

Todas nuestras operaciones se enmarcan dentro de los estándares de seguridad 

BASC. La seguridad, como la calidad, se gestiona bajo el enfoque preventivo, 

sistemático e integral. La seguridad es una responsabilidad de todos en la 

organización, en la cual cada uno desempeña un rol importante dentro de ella. La 

determinación de políticas, procesos y procedimientos de seguridad aseguran el 

cumplimiento de los estándares de seguridad BASC, el mejoramiento continuo y la 

satisfacción de los clientes. 
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  Servicios.  

 De Exportación 

 Coordinación general y asesoría en comercio exterior  

 Consecución y reserva del cupo con líneas marítimas y aéreas 

 Cotización de fletes 

 Suministro de itinerarios 

 Diligencias de aduana de exportación y presencia de la empresa en inspección 

aduanera 

 Presencia de la empresa en el control antinarcóticos 

 Elaboración servicio integral desde Colombia hacia todos los destinos 

 Documentos de embarque y Certificados de origen  

 Revisión de la carga y de los contenedores 

 Distribución de los documentos de embarque  

 Asesoría y manejo del proceso en las diferentes modalidades  

  

De Importación 

 Coordinación general y asesoría en comercio exterior  

 Agenciamiento Aduanero 

 Registros y Licencias de importación, Clasificación arancelaria 

 Declaración de importación y Valor 

 Traslados a Zonas Francas y Depósitos Aduaneros 

 Supervisión durante el descargue 

 Manejo de carga FCL/LCL, carga general y a granel  

 Control de contenedores  

 Proyectos industriales, equipos para oleoductos 

  Asesoría y manejo del proceso en las diferentes modalidades 

 Implementación Administración UAP / Plan Vallejo 

 Descargues directos / Trámites anticipados 

 Reconocimiento de mercancías 

 

  Valores Agregados  

  

 Servicios con cobertura a nivel nacional 

 Tracking del estado de los pedidos a través de Internet 

 Digitalización de los documentos soportes a través de CD o DVD 

 Consulta de documentos soportes a través de Internet 

 Informes mensuales con los indicadores de todas sus operaciones 

 

  Operaciones logísticas. Nos orientamos a prestar servicios de alto valor agregado a 

nuestros clientes, mediante el diseño y la administración de soluciones integrales de 

logística.  

 

 Operación portuaria 

 Coordinación de transporte nacional e internacional 

 Almacenamiento especializado 
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 Manejo y distribución de mercancías 

 Maquilas 

 Servicios de soporte lógico 

 Diseño y Gerencia de Redes de Abastecimiento 

 Centro de distribución 

 Bodega 

 Diseño y Coordinación de Cadenas de Aprovisionamiento para Proyectos 

especiales, Tuberías, Cargas al Granel. 

 

  Documentaciones requeridas para acceder a sus servicios. La siguiente 

documentación e información se requiere para los cargamentos de Importaciones y 

Exportaciones: 

 

Importaciones 

 Conocimiento de Embarque – B/L. 

 Factura Comercial. 

 Lista de Empaque. 

 Registro de Importación (si se requiere). 

 Certificación Cia. Seguros Prima de Transporte del porcentaje aplicable. 

 Certificado de Origen si fuera necesario. 

 

Exportaciones 

 Factura Comercial, indicando: 

 Descripción de la mercancía. 

 Bultos, pesos y volumen. 

 Puerto de Destino. 

 Condiciones de Venta (Incoterms). 

 Instrucciones de despacho. 

 Itinerarios de salidas desde Cartagena y Fletes Marítimos se suministrarán de 

acuerdo a sus requerimientos  

 

DIAN / Otros 

 Contrato de Mandato ante la DIAN y/o autoridades: Certificado de Existencia y 

Representación Legal. 

 Formulario Lavado Activos Concepto 0170 de la DIAN: Copia del RUT, Fotocopia de 

cédula de representante legal. 

 Mandato Mincomer VUCE: Estados Financieros con corte al año inmediatamente 

anterior y con corte más reciente del año en curso y/o certificación bancaria. Poder 

para manejo de contenedores, según línea naviera. 
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  Estructura Organizacional. 
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Líneas navieras. La agencia tiene convenios con líneas navieras muy reconocidas por esa 

actividad logística, entre las que se encuentran las siguientes: 

 

 

 
 

 
 

APL CCNI CGM ZIM 

       

 

 

 

 

CSAV Evergreen Hamburg Sud  COSCO 

       

  

 

 

Hapag-Lloyd MAERSK MARFRET MOL 

       

 

 

 

 

 Mediterranean 

Shipping 

Company  

Seaboard  

  

 

 

1.3 MARCO TEORICO
4

  

 

 

Por razón de especie y por motivos obvios (desde los motivos éticos y más sublimes hasta 

los motivos más prosaicos), la persona, es el origen, el centro y el fin de toda actividad 

productiva. Por tal razón, la identificación de lo humano como recurso, está hoy en tela de 

juicio. Identificar a las personas como recursos humanos de la empresa, es devaluarla y 

situarla en un estatus similar al resto de los recursos productivos necesarios en las 

actividades de la empresa. Sin embargo, y abstrayéndonos de toda consideración sublime, 

la persona, es sin ninguna duda el activo y el recurso más importante de las 

empresas por los siguientes motivos: 

                                                           
4 MORATALLA MOLINA José E. Cuadernos para emprendedores y empresarios. Recursos Humanos. 

Biblioteca de Socioeconomía Sevillana. FAMP (Federación Andaluza de Municipios y Provincias. Diputación 

de Sevilla. España.  

www.juntadeandalucia.es/empleo/calidad/admin/downloads/descargar.php?id=180 

http://www.apl.com/
http://www.ccni.cl/index.php?option=com_ct&Itemid=115
http://www.cma-cgm.com/
http://www.zim.com/
http://www.csav.cl/rastreo/rastreo.nsf/YourTrace?OpenForm
http://www.shipmentlink.com/tdb1/jsp/TDB1_Tracking.jsp
http://www.hamburgsud.com/WWW/EN/E-Business/Track_and_Trace/index.jsp
http://www.coscon.com/home.screen
http://www.hapag-lloyd.com/
http://www.maerskline.com/appmanager/
http://www.marfret.com/en/conteneurs/tracking/
http://www.molpower.com/htm/default.htm
http://www.mscgva.ch/tracking/tracking_login.html
http://www.seaboardmarine.com/DesktopDefault.aspx?tabindex=6&tabid=9
http://www.juntadeandalucia.es/empleo/calidad/admin/downloads/descargar.php?id=180


47 
 

 

 Por razón de costos. El factor humano, es protagonistas de los mayores costes de las 

empresas, tanto directos como indirectos. 

 Costos Directos: En empresas de producción, los gastos de personal suelen 

representar entre el 33 y el 35% de los costos totales. En empresas de servicios, 

pueden llegar a alcanzar hasta el 90% de los costos. 

 Costos Indirectos: Además de los costos directos, fácilmente cuantificables, la 

incorporación de una persona a la empresa, suele generar otros costos más 

difíciles de cuantificar, pero no menos importantes. Por ejemplo, durante el 

primer año de trabajo, una persona puede incluso llegar a duplicar su costo, 

dependiendo, por supuesto, del nivel que ocupe en la organización. Dicho costo, 

suele tener aproximadamente la siguiente distribución: 

 

 

Diagrama 1. Costos Indirectos  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente. Elaborado por el grupo investigador con datos tomados de José E. Moratalla 

Molina. 

 

 

 Por limitación de su ciclo de maduración productiva en puestos ejecutivos: La 

mayor productividad de las personas dentro de una misma organización, se obtienen 

durante cuatro años aproximadamente (entre el segundo y el quinto), especialmente 

si se refiere a directivos y mandos intermedios. A partir de éste tiempo, a las personas 

que no se le plantean nuevos retos y nuevos horizontes profesionales, se suelen 

"acomodar" y adoptar una actitud de "defensa" de su posición. 

 

 Por su pérdida de productividad. (Menos actividad a mayor coste): Para el caso de 

los puestos de escasa cualificación profesional, donde las tareas que realizan 

requieren esfuerzo físico y/o rapidez, el problema es también muy serio. Con la edad, 

 

 

Proceso de 

reclutamiento y 

selección  

25% 

Formación y 

adiestramiento 

(considerando los 

paros de actividad 

propia y de otras 

personas) 

50% 

25% 

 

 

Integración y 

deficiencias 

productivas  

25% 
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las personas pierden actividad física, mientras que por el contrario los costos para las 

empresas aumentan.   

 Por razón de la inversión: Las personas como "recursos", exigen de una compleja 

"conservación y mantenimiento", de altos costos económicos en: 

 Formación: Para el progreso de la empresa y el suyo personal, adaptándose 

permanentemente a las nuevas tecnologías y procedimientos. 

 Motivación: Para que siga manteniendo, al menos, el mismo interés por su trabajo 

que al principio. 

 Integración: Para vincularlo emocionalmente con la empresa y que no se marche 

cuando ya ha adquirido formación y destreza en su trabajo. Estas inversiones son 

necesarias e incluso imprescindibles, porque la empresa que no invierte en sus 

empleados, o no tiene futuro, o su futuro lo tendrá que soportar con costos muy 

elevados (incorporación de foráneos). 

 

 

Con todo lo anteriormente expuesto, José Moratalla Molina pretende orientar y acercar al 

empresario, sobre cuáles son los "productos", técnicas y procedimientos para realizar 

éstas inversiones en el factor humano y alcanzar con ellas la máxima eficiencia productiva 

de las personas y su integración con la empresa porque “las personas, son el recurso más 

valioso y crítico de las empresas”.   

 

 

Antes de entrar en materia es primordial tener claros estas seis importantes  preguntas: 

que es la evaluación?, porqué evaluar?, para qué evaluar?, como evaluar?, porque 

evaluar por competencias?, ¿qué debe evitar un evaluador? A partir de las cuales se 

puede tener claro todo el contenido de este estudio. En ese orden de ideas: 

 

 La evaluación será concebida como un conjunto de procesos que permite establecer 

un conocimiento compartido acerca de lo que se debe conseguir y cómo se va 

conseguir. 

 

 ¿El porqué evaluar? es significativo desde dos puntos de vistas: para el trabajador, 

por cuanto es un derecho como supervisado saber cómo se ha desempeñado en un 

plazo determinado, conociendo tanto sus aciertos y contribuciones como sus 

limitaciones, necesidades de mejora y los aspectos a desarrollar en su carrera laboral. 

Para la empresa el porqué evaluar es fundamental como responsables de la 

organización ya que ellos necesitan saber si se han cumplido las metas 

organizacionales establecidas en ese mismo plazo. 

 

 ¿Para qué evaluar?, todas las empresas deben evaluar permanentemente para 

ajustar tanto la conducción de la organización como la del personal, siempre 

apuntando al logro completo de la misión y de los objetivos estratégicos, pues esta 

constituye la base para las certificaciones que se requieren para un ascenso de grado 

o promoción para un cargo. 
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 ¿Cómo evaluar?. Se deberán utilizar instrumentos como las Entrevistas con su 

personal, al igual que la Observación dentro de su área de trabajo, entregarle 

igualmente a cada trabajador un  Formulario de Evaluación por Competencias. 

 ¿Por qué evaluar por competencias? Es necesario hacerlo porque se centra en el 

desempeño de un trabajador, porque se refiere a un saber actuar, porque promueve 

un lenguaje común, centrado en las acciones que llevan al efectivo cumplimiento de 

las funciones. 

 

 ¿Qué debe evitar el evaluador? Para que una evaluación sea objetiva el evaluador   –

deberá  aplicar criterios  desiguales  para evaluar el desempeño. – Asumir la 

evaluación como una tarea más y no como una oportunidad de mejora constante. – 

Viciar la evaluación con  prejuicios personales. – Sobreestimar o subestimar al 

subordinado por: evaluaciones anteriores, efecto del “punto ciego” (tener los mismos 

defectos del jefe), efecto de “no quejarse”,  pertenecer a un equipo débil, por 

inmediatez o resultados únicos. – Posicionar a todos los empleados en torno a la 

media de la escala: “todos normales”; o en el extremo positivo: “efecto indulgencia”. 

 

 

1.3.1 La Evaluación del desempeño.
5

 La Evaluación del Desempeño, es un método de 

valoración periódico y objetivo, que cada responsable hace de sus subordinados, con 

objeto de reconocer sus avances e indicar aquellos aspectos de su actuación profesional, 

que aún deben mejorar. Periódicamente (semestral o anualmente) el responsable se reúne 

con sus colaboradores para expresarle y justificarle su opinión y calificación, con respecto 

a ellos, sobre los factores de valoración previstos. Este Sistema, proporciona una doble 

utilidad desde el punto de vista relacional: 

1. El responsable se obliga a ejercer como tal, con relación a las personas a su cargo. 

2. Los subordinados despejan una incertidumbre que les suele provocar ansiedad: 

¿qué piensa realmente el jefe/a de mí?... 

 

 

1.3.2 Objetivos de la Evaluación del Desempeño.
6

 Es identificar las posibles acciones de 

mejoras que el subordinado debe emprender para el próximo periodo de evaluación, 

procurando que éste asuma las indicaciones con un talante positivo. Por tanto, se debe 

evitar la impresión de enjuiciamiento, que originaria en el subordinado una actitud 

negativa y de defensa.  

 

 Procedimientos de evaluación. El procedimiento se reflejará en el Manual de 

Valoración con que cuenta la empresa para que exista unanimidad y objetividad en 

los criterios de valoración.  

 

 Factores de valoración. Cada empresa deberá determinar qué factores le interesa 

evaluar, en función de los valores y cultura que se quiere instalar o desarrollar. Ver 

diagrama 2. 

                                                           
5 MORATALLA MOLINA .Op. cit., pp. 45 
6
 Ibíd.  
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Diagrama 2. Factores de la Valoración del Desempeño 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaborado por el grupo investigador con datos de Moratalla y otros  

 

 

En consecuencia, la evaluación de desempeño procura identificar el déficit que los 

trabajadores pueden tener en la ejecución de sus funciones y tareas. Por cierto, debe 

existir un perfil ocupacional definido para los puestos de trabajo. Este es el medio de 

contraste, por así llamarlo, que permite detectar las falencias o carencias del trabajador. 

 

 

Naturalmente, no todos los aspectos deficitarios tienen el mismo nivel de importancia 

para la organización. De allí que antes de efectuar cualquier evaluación de desempeño, es 

necesario que la empresa haya definido sus procedimientos productivos o de servicio. El 

análisis funcional permitirá luego graduar los niveles de importancia de las diferentes 

competencias involucradas en los puestos de trabajo. 

 

 

1.3.3 Condiciones de la evaluación de desempeño.
7

 Aquí vale la pena hacer un alto para 

tener presente las condiciones básicas de todo proceso de evaluación las que se refieren a 

su: 

 Validez: debe responder a la pregunta, ¿ppuueeddee  eell  iinnssttrruummeennttoo  qquuee  ssee  vvaa  aa  aapplliiccaarr  

ccaappttaarr  rreeaallmmeennttee  ssii  llaa  ppeerrssoonnaa  eess  ccoommppeetteennttee  oo  nnoo?? Por ejemplo, qué es mejor 

observar al evaluado en su puesto de trabajo o en un proceso de simulación?. 

                                                           
7 GORDILLO Héctor. (2006). Condiciones de Evaluación de Desempeño. Extraído de 

http://www.gestiopolis.com/canales2/rrhh/1/evacomlab.htm   

Factores específicos
Factores  circunstanciales:

 Periodicidad mínima

 Objetivos mensuales

Factores de valoración    

 Liderazgo (para puestos con   

funciones de mando.

 Motivación

 Desarrollo del equipo

 Supervisión del trabajo 

 Calidad de servicio y atención al cliente.

 Calidad del trabajo

 Cantidad de trabajo con calidad

 Responsabilidad. Colaboración. Cooperación.

Trabajo en equipo.

 Conocimientos del trabajo

 Actualización profesional

 Iniciativa. Toma de decisiones

 Planificación y organización

http://www.gestiopolis.com/canales2/rrhh/1/evacomlab.htm
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Además, el instrumento es válido cuando es confiable, esto es, que permite su 

aplicación  en diferentes situaciones y a diferentes personas. 

 

  Autenticidad: que establezca con certeza que el evaluado es quien desarrolló tal o 

cual demostración o prueba. El punto es importante cuando se trata de evaluar el 

trabajo de un fotógrafo, por ejemplo, que aporta como prueba algunas fotografías. 

¿¿CCóómmoo  ssee  cceerrttiiffiiccaa  qquuee  eell  aauuttoorr  ddee  llaass  mmuueessttrraass  eess  eeffeeccttiivvaammeennttee  eell  eevvaalluuaaddoo??  

  

 Suficiencia: ¿¿ccuuáánnttaass  vveecceess  ssee  ddeebbee  oobbsseerrvvaarr  uunn  pprroocceessoo  ppaarraa  eessttaarr  sseegguurrooss  ddee  qquuee  eell  

eevvaalluuaaddoo  eeffeeccttiivvaammeennttee  ddeemmuueessttrraa  llaa  ccoommppeetteenncciiaa  qquuee  ssee  eessttáá  eevvaalluuaannddoo?? El principio 

a aplicar en este caso es que el sector productivo y el comité de evaluación de la 

empresa  deberán definir la cantidad de veces requeridas y la cantidad de experiencia 

necesaria para ser considerado competente. 

 

 Justicia: todas las personas que aspiran al reconocimiento de sus competencias 

laborales deben ser evaluadas con estándares, criterios e instrumentos similares. No 

debe haber dentro de la empresa diferentes instrumentos de evaluación, todos deben 

iguales para los diferentes cargos. 

 Aceptación: las personas que se van a someter al proceso de evaluación de 

competencias laborales para un cargo determinado, aceptan y reconocen que los 

estándares, criterios e instrumentos de evaluación aplicables son los correctos y 

justos. Naturalmente, esta aceptación se extiende también a los empresarios y a 

quienes contratan, en general. 

 

 

1.3.4 Evaluación de competencias.
8

 Es un  proceso complejo, que requiere como pasos 

previos la definición de perfiles ocupacionales, estructurados en torno a conocimientos, 

habilidades y conductas individuales y sociales. De inmediato, es necesario establecer los 

instrumentos de medición que den cuenta de las demostraciones o evidencias de cada 

una de estas competencias, pero vistas desde una perspectiva balanceada e integral.   

 

 

De acuerdo al contexto anterior, se puede decir que las competencias son aquellos 

conocimientos, habilidades prácticas y actitudes que se requieren para ejercer en 

propiedad un oficio o una actividad laboral y que al momento de clasificarlas, también 

existe una gran variedad.  Héctor Gordillo, en el año 1998 tuvo la oportunidad  de visitar 

la empresa Mannesmann, de Alemania y compartir con sus ejecutivos experiencias acerca 

del tema, los cuales le entregaron la siguiente clasificación que siempre ha tratado de 

compartir con muchas personas por cuanto él afirma es  una de las mejores tipificaciones 

que se presentan en el diagrama 3.  

  

 

                                                           
8
 GORDILLO Héctor (2006). Evaluación de competencias. Extraído de: 

http://www.gestiopolis.com/canales2/rrhh/1/evacomlab.htm   

 

http://www.gestiopolis.com/canales2/rrhh/1/evacomlab.htm
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Diagrama 3. Clasificación de competencias laborales 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaborado por el grupo investigador con datos tomados del articulo de Héctor 

Gordillo.  

 

 

  Las Competencias Metodológicas, corresponden a los niveles precisos de 

conocimientos y de información requeridos para desarrollar una o más tareas.  

  Las Competencias Técnicas se refieren a las aplicaciones  prácticas precisas para 

ejecutar una o más tareas.  

  Las Competencias sociales responden a la integración fluida y positiva del individuo 

a grupos de trabajo y a su respuesta al desafío social que ello implica, aunque 

siempre vivenciadas desde la perspectiva laboral. 

  Las Competencias individuales tienen relación con aspectos como la 

responsabilidad, la puntualidad, la honradez, los valores etc.  

 

 

La integración de las anteriores  competencias,  relacionadas con un oficio o actividad 

laboral corresponde al Perfil Ocupacional de éste.  En ese sentido, cuando se habla 

entonces de evaluación de las competencias laborales de un trabajador, se está diciendo 

qquuéé  ssaabbee  hhaacceerr,,  ccuuáánnttoo  ssaabbee,,  ppoorr  qquuéé  lloo  ssaabbee,,  ccóómmoo  lloo  aapplliiccaa  yy  ccóómmoo  ssee  ccoommppoorrttaa  eenn  ssuu  

ppuueessttoo  ddee  ttrraabbaajjoo... todo lo anterior, estimado en qué medida. 

 

 

Haciendo un recordéis de la evaluación tradicional, es por todos conocido que mide 

conocimientos (80%) y habilidades (20%). En otras palabras, se trata de procesos de 

Competencias 

Metodológicas

Competencias 

Técnicas

competencias 

sociales

competencias 

individuales
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evaluación que dan la espalda a lo que le interesa conocer de las personas a la empresa. 

Actualmente, la información y la tecnología cambian rápidamente, pero la eesseenncciiaa  ddee  uunnaa  

ppeerrssoonnaa, referida aa  ssuuss  ffaacciilliiddaaddeess  ddee  iinntteerrrreellaacciioonnaarrssee,,  ddee  hhaacceerrssee  rreessppoonnssaabbllee  ddee  ssuuss  

aaccttooss,,  ddee  sseerr  ccooooppeerraattiivvoo  eenn  ssuu  ppuueessttoo  ddee  ttrraabbaajjoo  yy  ddee  iinntteerreessaarrssee    ppoorr  ssuu  pprrooppiioo  

ccrreecciimmiieennttoo  pprrooffeessiioonnaall, tienen un carácter más permanente y ssoonn  eell  eejjee  qquuee  hhaaccee  llaa  

vveerrddaaddeerraa  ddiiffeerreenncciiaa  eennttrree  uunn  ttrraabbaajjaaddoorr  ccoommppeetteennttee  ddee  uunn  ttrraabbaajjaaddoorr  iinnccoommppeetteennttee.  

 

 

Héctor Gordillo (2006), afirma que una de las primeras preguntas que todo empresario se 

debe hacer ¿¿eess  ppaarraa  qquuéé  eevvaalluuaarr  llaass  ccoommppeetteenncciiaass??   Él dice que hay dos respuestas para 

esto: una, para saber qué tipo de trabajador se está contratando y, dos, para saber cuál es 

el nivel de los trabajadores en cuanto a sus competencias de desempeño.  Normalmente, 

en el primer caso, el resultado de la evaluación de las competencias de un trabajador va 

ayudar a tomar la decisión de si conviene o no contratarlo.  La evaluación de desempeño, 

en cambio, es bastante más compleja y permite detectar falencias y carencias en las 

personas que ocupan determinados puestos de trabajo, las cuales pueden ser sujetas de 

un proceso de capacitación posterior.    

 

 

En consecuencia, el objetivo de evaluar las competencias laborales es sacar una especie 

de fotografía de la situación laboral de los trabajadores, referida al nivel de sus 

conocimientos, habilidades y conductas en sus respectivos puestos de trabajo. Y es que la 

evaluación de competencias,  no se aplica durante los procesos de enseñanza-aprendizaje 

que experimenta una persona, sino que se usa en sus procesos laborales.    

 

 

El concepto moderno de evaluación de competencias, se refiere a la necesidad de aplicar 

los respectivos instrumentos antes de contratar personal, durante las actividades 

laborales de los trabajadores (evaluación de desempeño) y después de haberlos sometido 

a procesos de capacitación, para efectos de saber en qué medida ésta ha favorecido el 

desarrollo de la empresa.  

 

 

1.3.5 Evaluación del Desempeño por competencias Laborales: La evaluación del 

desempeño por competencia laboral es un instrumento que permite determinar los logros 

institucionales alcanzados mediante la gestión del servidor público, e identificar las 

competencias de éste en el cumplimiento de unas funciones, áreas potenciales y objetivos 

precisos. Deberá ser una herramienta de gestión imprescindible que le permita a la 

administración gerenciar el desempeño de sus servidores hacia la eficacia gestora, es 

decir, hacia un desempeño con resultados, e identificar las debilidades de estos mismos 

servidores, sus capacidades y habilidades, sus motivaciones y necesidades, sus valores y 

actitudes. 



54 
 

1.3.6 Competencias laborales: La competencia es una capacidad laboral, medible, 

necesaria para realizar un trabajo eficazmente, es decir, para producir los resultados 

deseados por la organización. Está conformada por el conjunto de conocimientos, 

habilidades, actitudes, destrezas y comportamientos que los trabajadores deben 

demostrar para que la organización alcance sus metas y objetivos. Son capacidades 

humanas, susceptibles de ser medidas, que se necesitan para satisfacer con eficacia los 

niveles de rendimiento exigidos en el trabajo. 

 

 

1.3.7 Gestión de talento humano (GTH) por competencias.
9

 Aplicar las competencias en 

la GTH se ha convertido en una buena fórmula para lograr un mejor aprovechamiento de 

las capacidades de la gente. Incorporar las competencias implica cuestionarse no solo por 

los resultados que se espera alcanzar sino por la forma en que las diferentes funciones 

que trabajan con la gente de la empresa, pueden cooperar a lograr tales resultados. 

 

 

Los modelos de competencia se han fijado no solo en las competencias más evidentes 

que residen en las habilidades y conocimientos sino que también han incluido la 

consideración de competencias más "suaves" asociadas con el comportamiento y las 

conductas. Desarrollar un estilo de GTH que identifique las competencias necesarias 

para el cumplimiento de los objetivos de la empresa y facilite el desarrollo de su gente 

orientado hacia esas competencias, es aplicar una GTH por competencias. 

 

 

Las experiencias exitosas de gestión del talento humano por competencias suelen residir 

en la habilidad de la organización para establecer un marco de competencias que refleje 

su filosofía, valores y objetivos estratégicos. Este marco se convierte en el referente para 

las diferentes acciones en el ciclo de trabajo de la GTH. No existe un modelo único de 

GTH, existen diferentes aproximaciones y modelos que a su vez nacen de las 

expectativas, objetivos y motivaciones particulares de las empresas. Además no todas 

las empresas usan los modelos de GTH en la misma manera. 

 

  

LLaa  ggeessttiióónn  ddeell  ttaalleennttoo  hhuummaannoo  ppoorr  ccoommppeetteenncciiaass  ppaarrttee  ddeell  ddeessaarrrroolllloo  ddee  uunn  mmaarrccoo  

rreeffeerreenncciiaall  oo  mmooddeelloo  ddee  ccoommppeetteenncciiaass. En esta instancia se entienden las competencias 

como la oportunidad de establecer un lenguaje común para describir la efectividad de la 

organización. El lenguaje común permite asegurar que cualquier persona 

independientemente del área o nivel donde se encuentre, tiene una percepción y un 

entendimiento claro y compartido sobre lo que se espera de su aporte. 

LLooss  mmooddeellooss  aaccttuuaalleess  ddee  ggeessttiióónn  ddee  ttaalleennttoo  hhuummaannoo  iinncclluuyyeenn  uunnaa  ffuunncciióónn  aannttiicciippaattiivvaa  oo  

pprreeddiiccttiivvaa,,  uunnaa  ffuunncciióónn  ddee  fflluujjoo  yy  uunnaa  ddee  ssaalliiddaa.. La anticipación de las necesidades de 

cada trabajador, se suele llamar ahora de "competencias". Lo esencial es que las 

organizaciones buscan, bajo este paso, establecer las necesidades que, de acuerdo con 

                                                           
9  BUOL Pablo  (2007). Gestión de talento humano (GTH) por competencias. En: Publicado en revista Ser 

Mejores Nro. 2.extraido de la página: http://www.sermejores.com/competencias/Gestion06.htm 

http://www.sermejores.com/competencias/Gestion06.htm
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el desarrollo esperado de la firma, se reflejaran en demandas de nuevas competencias. 

Esta actividad permite planificar cuidadosamente la formación de modo que cumpla dos 

propósitos. Uno, hacer el nexo entre las competencias requeridas y las competencias 

disponibles en el presente. Otro, anticipar acciones de formación que cubran las 

competencias requeridas a futuro e incluso el reclutamiento y/o desvinculación que 

permitan a las organizaciones disponer de tales competencias.  

 

 

El paso intermedio del modelo se concentra en el proceso mismo de gestión orientado a 

garantizar el flujo interno de recursos de acuerdo con las necesidades y a disponer de 

acciones de formación/desarrollo de competencias. En el tercer paso, el modelo prevé 

las acciones de desarrollo propiamente dichas, aquellas que procuran el avance de las 

personas y de los equipos a través de la estructura de puestos de la empresa y la 

conformación de los mejores equipos de trabajo que aseguren el aprovechamiento de la 

competencia colectiva. Todo ello se cierra, en la parte inferior del diagrama 4, como un 

mecanismo de sugerencias que permite la participación de todos aquellos quienes 

consideren que tienen algo que decir, algo para sugerir, algo para mejorar. 

 

 

Es frecuente encontrar literatura que concentra la gestión de talento humano en una 

actividad orientada a proveer a la empresa de las competencias individuales requeridas 

para funcionar efectivamente. En este caso las acciones de contratación y formación se 

traducen como de adquisición de competencias y desarrollo de las mismas. Estos 

conceptos están desafiando las actuales prácticas de trabajo al extremo que se puede 

intuir en la provocativa frase dirigida a los trabajadores de la sociedad del conocimiento: 

"No busque empleo, busque clientes". 

 

 

Diagrama 4. Un modelo típico de gestión de talento humano 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaborado por el grupo investigador. Tomado de la revista Ser Mejores Nro. 2 
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En la gestión por competencias se atrae, se desarrolla y se mantiene el talento mediante la 

alineación consistente de los sistemas y procesos de Recursos Humanos, con base a las 

capacidades y resultados requeridos para un desempeño competente. Para esto es 

necesario generar un lenguaje común, competencias laborales que se estructuran en torno 

a perfiles de competencias. 

 

 

Diagrama 5. Gestión por competencias  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Tomado del estudio de perfiles de cargo por competencias. Fundación chile.  

 

 

1.3.8 La gestión por competencias con enfoque de procesos.
10

 Nace de la psicología 

organizacional, inmersa en teorías de motivación, buscando explicar el desempeño laboral 

exitoso; ahora hay que asumirla en la necesaria interdisciplinariedad de la Gestión de los 

Recursos Humanos, y no podrá eludirse la complejidad de su objeto: las competencias de 

las personas en su interacción con los puestos de trabajo, el ambiente laboral y la cultura 

organizacional, donde la psicología humana y su epistemología o teoría del conocimiento 

ocupan un importante lugar. La Gestión por Competencias surge con el sesgo del 

paradigma positivista y con la impronta del pragmatismo, tomando auge en la práctica 

empresarial avanzada y de éxito a partir de 1990.  

                                                           
10 BALLIVIAN, R. A. y GONZALES C.T. (2006). Análisis, Descripción y Diseño de Cargos.  Bolivia – 

Cochabamba. Extraído el 10 de noviembre 2010 de la página:  

http://www.wikilearning.com/monografia/diseno_de_puestos_de_trabajo-base_conceptual/15214-2  

http://www.wikilearning.com/monografia/diseno_de_puestos_de_trabajo-base_conceptual/15214-2
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Como complemento de este proceso está el diseño de los perfiles ocupacionales que 

hacen referencia a las características personales que deben tener el empleado o candidato 

para garantizar la ejecución tal como lo establece el cargo diseñado en una adecuada 

relación de complementación. Es el caso por ejemplo de un cargo cuyo factor crítico de 

éxito sea la constante innovación, se requerirá para garantizar su ejecución una persona 

que posea como competencias, creatividad y orientación al logro, entre otras 

características que no se logran a través de programas de capacitación o que nunca le 

permitirán un desempeño tan sobresaliente como quién posee estas características 

naturalmente. 

  

 

La tendencia actual es hacia puestos de trabajo polivalentes o de multihabilidades, habrá 

que garantizar que el profesiograma, perfil de cargo o perfil de competencia, se mantenga 

en consecuencia con esa tendencia de manera que no signifiquen un encasillamiento o 

traba legal, sino un rango flexible o marco referencial con un perfil amplio, propiciando el 

enriquecimiento del desempeño o trabajo, tanto en su vertiente horizontal como en la 

vertical.  

 

 

Contar con las personas que posean las características adecuadas se ha convertido en la 

directriz de la gestión de recursos humanos. Este enfoque, deja de percibir los cargos 

como unidades fijas, destinadas a cumplir con las responsabilidades funcionales 

independientemente de las personas que lo ocupan e intenta transformarlas en unidades 

dinámicas que forman parte de los procesos importantes dirigidos a satisfacer 

expectativas y necesidades tanto de clientes internos como de clientes externos, donde el 

mayor énfasis se hace en las características de la persona que ocupa el cargo.  

 

 

Una de las mejores formas de averiguar qué se necesita para lograr un desempeño exitoso 

en un puesto de trabajo determinado, es estudiando a los individuos que tengan un 

desempeño exitoso en el mismo y analizar qué hacer para lograrlo. Esto quiere decir, 

realizar una evaluación no del puesto de trabajo, sino de la persona que realiza el trabajo.  

 

 

La gestión por competencias busca a partir de la definición de un perfil de competencias y 

de posiciones dentro del perfil, que los momentos de verdad entre una empresa y sus 

empleados sean conscientes y apunten en definitiva, a aumentar la contribución de cada 

empleado a la generación de valor de la empresa.  La Gestión es efectuar acciones para el 

logro de objetivos. La competencia es aptitud; cualidad que hace que la persona sea apta 

para un fin. Suficiencia o idoneidad para obtener y ejercer un empleo. Idóneo, capaz, hábil 

o propósito para una cosa. Capacidad y disposición para el buen desempeño.  

 

 

Gestión por competencias entonces es la herramienta estratégica indispensable para 

enfrentar los nuevos desafíos que impone el medio. Es impulsar a nivel de excelencia las 

competencias individuales, de acuerdo a las necesidades operativas. Garantiza el 
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desarrollo y administración del potencial de las personas “de lo que saben hacer” o 

podrían hacer. El aprendizaje organizacional debe ser permanente y continuo, por lo que 

el ciclo que se propone aquí debe ser considerado como una herramienta, que se 

incorpore a la gestión cotidiana.  

 

 

1.3.9 Aspectos a tener en cuenta en la gestión por competencias laborales.
11

 

 No se puede perder de vista la perspectiva humanista (hay que formar para la vida no 

para un puesto de trabajo):  

  Intelectual  

  Humanista  

  Utilitario  

  Sociopolítico  

 

 Debe formarse con una cultura general y técnico profesional integral.  

  La Gestión de Recursos Humanos tiene que tener hoy en día, a la Gestión por 

Competencia como una de las concepciones más relevante a comprender ya que 

está permite una efectiva evaluación del desempeño del hombre. 

   Valorar los recursos humanos no solo como un conjunto de conocimientos y 

habilidades, sino además de seres humanos.  

  La integración plena de ese trabajador a esa sociedad.  

  Las necesidades y exigencias socioeconómicas del país.  

  Desarrollar en la formación más procedimientos y actitudes y potenciar el 

conocimiento. 

   Una mayor integración escuela – entidad productiva.  

  Para una correcta evaluación del desempeño es necesario elaborar las Matrices de 

Competencias de los puestos, ya que sin ellas, corremos el riesgo de ser 

superficiales y no tener una verdadera fotografía del hombre, tomando decisiones 

incorrectas con este.  

  No se puede seleccionar personas para que ocupe un solo puesto, sino, buscar 

candidatos para que ocupen varios puestos, ya que la tendencia actual es hacia 

puestos de trabajo polivalentes o de multihabilidades.  

  El Perfil de Competencias no son más que competencias secundarias, o complejas. 

Estas describen más o menos detalladamente pautas o conductas que ejemplifican 

a una competencia. Es por ello que al realizarse, deben integrarse a la Dirección de 

Recursos Humanos como política con un carácter legal.  

  Las grandes empresas mundiales han incorporado la gestión de recursos humanos 

basada en competencia laboral como una herramienta para mejorar la 

productividad y mantener un clima positivo en las relaciones con sus 

colaboradores.  

 

 

                                                           
11

 Ibíd.  
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1.3.10 Competencias actitudinales
12

. Los niveles de competencia, definen la 

estandarización de cada elemento de competencia en los distintos rangos de dominio que 

una persona posee o puede adquirir. Cada competencia puede clasificarse en rangos 

grados de dominio, es decir, grados de pericia con los que una persona desarrolla una 

determinada actividad. A través del siguiente diagrama se examinan los niveles de 

diferentes competencias actitudinales.  

 

 

Diagrama 6. Competencias actitudinales  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente. Elaborado por el grupo investigador con datos tomados de la revista Ser Mejores 

Nro. 1, 2, 3, 4. 

 

 

                                                           
12  BUOL Pablo. Nivel de competencias actitudinales. En: Publicado en revista Ser Mejores Nro. 1.  

http://www.sermejores.com/Nivel.htm  

LIDERAZGO

Capacidad para dirigir a las personas y lograr que contribuyan de forma 
efectiva y adecuada a la consecución de los objetivos. Comprometerse en el 
desarrollo de sus colaboradores, su evaluación y la utilización del potencial y 
las capacidades individuales de los mismos.

NEGOCIACIÓN

Capacidad para llegar a acuerdos ventajosos, entre ambas partes, a través del
intercambio de información, debate de ideas y utilización de estrategias
efectivas, con personas o grupos que puedan presentar intereses diversos,
diferentes a los nuestros e incluso contrapuestos.

PENSAMIENTO 

CREATIVO

Capacidad para identificar, analizar, desarrollar y transformar nuevas ideas
en soluciones viables y eficaces aplicables en la organización.

AUTOCONFIANZA

Alto nivel de seguridad en sí mismo, enfocado hacia la consecución de un
objetivo en común, para lo cual se moviliza todo el potencial cognitivo y
emocional bajo el pleno convencimiento de que el éxito depende de si mismo
y de la forma como lidera su vida personal y laboral.

.

AUTOMOTIVACIÓN

Capacidad para dinamizar las emociones en búsqueda de actividades que
conlleven al cumplimiento de los objetivos propuestos a nivel personal y
laboral de manera ágil y efectiva.

.

COMUNICACIÓN 

INTERPERSONAL

Capacidad para generar y mantener un flujo de comunicación adecuado entre
los miembros del grupo o de la organización, utilizando los medios de
comunicación establecidos para cada caso, favoreciendo así el
establecimiento de relaciones laborales sanas y beneficiosas.

.
GESTIÓN DE 

CONFLICTOS

Capacidad para resolver de forma eficaz las situaciones, hechos o conflictos
que hacen peligrar los objetivos, los intereses o la imagen de la organización
misma

.

http://www.sermejores.com/Nivel.htm
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1.3.11 Ventajas del modelo de gestión por competencias.
13

 Pocas empresas invierten en 

sus equipos de trabajo por diferentes motivos que van desde la no existencia de 

estrategias de evaluación del desempeño, hasta el poco conocimiento de la importancia de 

la formación de un capital intelectual. La gestión por competencias aporta innumerables 

ventajas como:  

 La posibilidad de definir perfiles profesionales que favorecerán a la productividad. 

 El desarrollo de equipos que posean las competencias necesarias para su área 

específica de trabajo.  

 Identificación de los puntos débiles, permitiendo intervenciones de mejora que 

garantizan los resultados. 

 La gerencia del desempeño sobre la base de objetivos cuantificables y con posibilidad 

de observación directa.  

 El aumento de la productividad y la optimización de los resultados. 

 La conciencia de los equipos de trabajo para que asuman la co-responsabilidad de su 

auto desarrollo. Tornándose un proceso de ganar-ganar, desde el momento en que las 

expectativas de todos están atendidas.  

 La alineación del aporte humano a las necesidades estratégicas de los negocios, la 

administración eficiente de los activos intelectuales centrados en los individuos. 

 La sustitución urgente de las descripciones del cargo como eje de la gestión de los 

recursos humanos.  

 La evaluación del desempeño.  

 La compensación justa con base en el aporte al valor agregado y la erradicación de la 

vieja.  

 La eliminación de la costosa e improductiva práctica del adiestramiento tradicional.  

 

 

Cuando se sitúa la gestión por competencias, se evita que los directivos y sus 

colaboradores pierdan el tiempo en programas de entrenamiento y desarrollo que no 

tienen que ver con las necesidades de la empresa o las necesidades de los puestos de 

trabajo.  

 

 

1.3.12 Diseño de puestos de trabajo.
14

 El diseño del puesto de trabajo incluye el 

contenido, los requisitos y las retribuciones de los empleados, y resulta la mejor manera 

de medir la motivación de los mismos. Conocer el grado de libertad, si están o no 

comprometidos con los objetivos de la organización, si su trabajo les resulta satisfactorio, 

son aspectos que intentará averiguar la dirección de los Recursos Humanos a través del 

diseño del puesto.  

 

 

Pocas empresas tienen presente que el puesto de trabajo requiere diseño y perfilación 

viable para la persona que lo desempeñe. Un diseño del puesto de trabajo erróneo es 

                                                           
13

 Ibíd.  
14

 Ibíd.  
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fuente principal de desmotivación, insatisfacción y baja productividad de los recursos 

humanos. (Malik, 2000). 

 

 

Mondy (1997) señala: “el diseño de puestos consiste en determinar las actividades 

específicas que se deben desarrollar, los métodos utilizados para desarrollarlas, y cómo se 

relaciona el puesto con los demás trabajos en la organización”.  

 

 

Chiavenato (1999) en su libro Gestión del Talento agrega: “el diseño de los cargos es el 

proceso de organización del trabajo a través de las tareas necesarias para desempeñar un 

cargo específico. Incluye el contenido del cargo, las calificaciones del ocupante y las 

recompensas de cada cargo para atender las necesidades de los empleados y de la 

organización”.  

 

 

Fernández de Alaiza (2001): “el diseño de puestos de trabajo es el procedimiento 

metodológico que nos permite obtener toda la información relativa a un puesto de 

trabajo”.  

 

 

Fernández López (2004): Se define como el HTproceso de determinación, mediante la 

observación y el estudio, de los elementos componentes de un puesto específico, 

estableciéndose las responsabilidades, capacidades, relaciones, requisitos físicos y 

personológicos que se exigen, los HTriesgos que se comportan y las condiciones 

ambientales en las que se desarrolla el puesto.  

 

 

Gómez-Mejía (2006), describe el diseño de puestos como: “proceso de organización del 

trabajo a través de las tareas necesarias para desempeñar un cargo específico”.  

 

 

Se puede decir que el Diseño de Puestos de Trabajo es un proceso de organización del 

trabajo que tiene como objetivo estructurar los elementos, deberes y tareas de los puestos 

de una organización, atendiendo el contenido, requisitos, responsabilidades, condiciones 

de trabajo, calificaciones y recompensas de los ocupantes, para lograr que el desempeño 

de los puestos ocupe un lugar en la oferta de valor que se desea brindar al cliente.  

 

 

1.3.13 Factores que afectan al diseño de puestos de trabajo. Según (UCh RRHH, portal 

de estudiantes) Los factores que afectan al diseño del puesto son el entorno (las 

habilidades y disponibilidades de los empleados y el entorno social de la empresa). La 

aceptación social (un empleado estará tanto más satisfecho con su trabajo cuanto más 

considerado esté socialmente) y la práctica laboral (la forma tradicional de desempeñar el 

trabajo). El diseño de puestos puede llevarse a cabo según distintos enfoques: 
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mecanicista, enfoque de las relaciones humanas, enfoque de las características del 

trabajo, enfoque de las ciencias de la conducta y enfoque socio técnico. 

 

 

1. Enfoque mecanicista. Identifica las tareas para que se hagan en el menor tiempo 

posible. Se consigue que la capacitación del empleado para realizar las tareas se 

alcance en un tiempo mínimo, pero resulta para el empleado mecánico, aburrido y 

alienante.  

 

2. Enfoque de las relaciones humanas. Se centra en el estudio del ambiente social que 

rodea al puesto de trabajo. También incide en la eficiencia del trabajo, pero 

considerando la misma desde el punto de vista del trabajador.  

 

3. Enfoque de las características del trabajo. Cuando se combinan las condiciones del 

trabajo con las del empleado surge el enfoque de las características del trabajo, que 

analiza los factores que contribuyen a que el empleado sienta que su trabajo es útil. La 

sensación de utilidad en el desempeño aumenta realizando una variedad de tareas, 

siendo responsable y obteniendo retroalimentación. El diseñador de puestos no puede 

olvidar que detrás de cada puesto existe una persona y que se le planteará la necesidad 

de actuar sobre el diseño cuando observe algún conflicto. 

  

4. Enfoque de las ciencias de la conducta. Se basa en la observación de la conducta 

humana. Apoyándose en la psicología, la sociología y la antropología se intentan 

verificar y contrastar determinados comportamientos en las organizaciones.  

 

5. Enfoque socio técnico. Se basa en la constitución de equipos de trabajo, y consiste en 

que dos o más trabajadores se unan para el cumplimiento de un objetivo, asumiendo 

cómo llevarlo a cabo. Es preciso que exista: un propósito compartido, flexibilidad en la 

recompensa, aprendizaje continuo, descentralización de la autoridad, estructuras 

flexibles y un proyecto común. Precisa de un gran apoyo por parte de los niveles más 

altos de la organización.  

 

 

1.3.14 Perfil ocupacional
15

. Es una descripción de las habilidades que un profesional o 

trabajador debe tener para ejercer eficientemente un puesto de trabajo. Suele también 

describir las ocupaciones existentes por el empleador y que están siendo o se espera 

sean desempeñado por el empleado o trabajador, tratando de establecer la relación 

cargo-función-responsabilidad, como también los componentes, actitudinales, 

habilidades y destrezas que se requiere para el desempeño de un determinado cargo. La 

creación de un perfil ocupacional se puede considerar una parte del análisis y la 

descripción de cargos, ya que a partir de las necesidades empresariales, se crean perfiles 

ocupacionales como un elemento en la selección y análisis de personal.  

 

                                                           
15 FERNÁNDEZ López Ângela Maday. Análisis y Descripción de puestos de trabajo. Extraído de la página: 

http://www.monografias.com/trabajos25/puestos-de-trabajo/puestos-de-trabajo.shtml  

http://www.monografias.com/trabajos25/puestos-de-trabajo/puestos-de-trabajo.shtml
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1.3.15 Especificaciones del puesto de trabajo:
16

 Está relacionado con los requisitos y 

cualificaciones personales exigidos de cara a un cumplimiento satisfactorio de las tareas: 

nivel de estudios, experiencia, características personales, etc. Estos requisitos emanan de 

forma directa del análisis y descripción del puesto. Mediante esta información se 

elaboraría el perfil profesiográfico. (Véase diagrama 7). 

 

 

Diagrama 7. Flujograma del diseño de los puestos de trabajo.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaborado por el grupo investigador con datos tomado de las anotaciones de  

Ángela Fernández.  

 

El análisis y descripción de puestos de trabajo es una herramienta básica para toda la 

Gestión de Recursos Humanos. Permite aclarar los cometidos de los individuos y sus 

aspectos colectivos, permite controlar la carga laboral y su evolución de manera que se 

pueda actuar sobre los calificadores, las decisiones técnicas y los equilibrios de la 

organización. 

 

 

En la descripción se detallan: 

 ""QQuuee  hhaacceenn"" los trabajadores: Tareas, funciones o actividades que ejecutan en el 

desempeño del puesto. 

 ""CCoommoo  lloo  hhaacceenn"":: Recursos que utilizan, métodos que emplean, manera como ejecutan  

cada tarea. 

 ""PPaarraa  qquuéé  lloo  hhaacceenn": Objetivos que pretenden conseguir, propósito de cada tarea. 

 

 

Junto a los cuales se han de especificar los requisitos y cualificaciones necesarias para que 

el trabajador realice las tareas con una cierta garantía de éxito. Entre los objetivos o 

posibles usos del análisis y descripción de puestos de trabajo cabe destacar los 

siguientes: 
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 Ibíd.  

PUESTO ANALISIS DESCRIPCIÓN

ESPECIFICACIÓNPROFESIOGRAMA

 

Inicio  

 

Fin 
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 Reclutamiento: El análisis y descripción de puestos de trabajo  proporciona 

información sobre las características que debe poseer el candidato/a a ocupar el 

puesto de trabajo y por tanto resulta de utilidad a la hora de determinar las fuentes 

de reclutamiento, esto es, aquellos lugares, centros, etc., donde es más probable que 

encontremos suficiente número de personas que se ajustan a los requisitos exigidos. 

 

 Selección de Personal: El análisis y descripción de puestos de trabajo proporciona 

datos suficientes para elaborar el perfil profesiográfico o profesiograma en el que se 

especifican las características y requisitos tanto profesionales como personales que 

debe cumplir el candidato para desarrollar de forma adecuada las tareas y actividades 

propias del puesto. Esta información guiará la elección de la batería de pruebas 

psicológicas que se utilizará para medir las características aptitudinales y de 

personalidad que buscamos. También servirá de guía para la entrevista de selección y 

para los distintos procedimientos selectivos que se utilicen: dinámicas de grupo, 

assesment center, etc. 

 

 Formación: Comparando el ajuste existente entre los requisitos exigidos por el 

puesto y los conocimientos, aptitudes y características que aporta el candidato, 

podremos determinar la existencia de posibles desajustes que indiquen la necesidad 

de desarrollar acciones formativas encaminadas a subsanar las carencias y potenciar 

los aspectos positivos. De esta forma, una vez detectada la necesidad podremos 

diseñar e implementar los planes de formación más adecuados. 

 

 Evaluación del desempeño: Dado que la descripción de puestos nos indica las tareas, 

actividades, deberes y obligaciones de las que es responsable la persona que ocupa el 

cargo, dicha descripción nos servirá para determinar hasta que punto la persona está 

desarrollando un rendimiento acorde a lo exigido por el puesto. Esto cobra especial 

relevancia si se está utilizando un procedimiento de evaluación por objetivos o por 

valores. 

 

 Valoración de Puestos: El análisis y descripción de puestos de trabajo constituye la 

herramienta básica a partir de la cual se determina el sistema de valoración de 

puestos a utilizar. Sin el análisis de puestos de trabajo no resultaría posible la 

posterior realización de la valoración, procedimiento mediante el que se pretende 

determinar el valor relativo de los distintos puestos que componen una organización. 

Esto se hace de cara al establecimiento de sistemas retributivos más justos y 

equitativos. 

 

 Otras finalidades en las que contribuye o  participa: 

  Administración de salarios 

  Seguridad e higiene del trabajo 

  Planes de carrera 

  Mejora de la comunicación entre el personal de la organización y otras.
17
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 LOUART, Pierre (1994): Gestión de los Recursos Humanos. Barcelona: Ediciones Gestión 2000 
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 Profesiograma de cargos. Constituye el documento que sintetiza los principales 

requerimientos y exigencias que debe poseer el ocupante del puesto. A partir del 

análisis de la descripción de los puestos de trabajos (ADPT) se elabora el 

Profesiograma de cargos que constituye el documento que sintetiza los principales 

requerimientos y exigencias que debe poseer el ocupante del puesto. 

 

 

Según A. Cuesta Santos “el Profesiograma, cuyos componentes esenciales se expresan en 

el diagrama 8, es el resultado de las actividades claves de ADPT, el cual marca un aspecto 

metodológico fundamental y es un elemento esencial de conexión técnico – organizativo 

para el diseño de los perfiles de cargo
18

 

 

 

Diagrama 8. Componentes esenciales del ADPT
●
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Datos tomado del escrito de Armando Cuesta.  
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 Cuesta, Armando. "Tecnología de  Gestión de Recursos Humanos". Ediciones FAR, La Habana, 1997. 
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1.4 MARCO CONCEPTUAL 

 

 

 Actitudes. Inclinación de las personas a realizar determinado tipo de labores, tareas o 

acciones, que se generan por las motivaciones y conocimientos del individuo.  

 

   

 Cargo. Denominado también puesto de trabajo, es el conjunto de todas las tareas que 

debe realizar un trabajador. Un Cargo, puede consistir en varias tareas, como 

mecanografiar, archivar y tomar un dictado o puede estar formado por una sola tarea. 

 

 

 Competencias. Todas aquellos conocimientos, habilidades, actitudes e intereses que 

permitan al trabajador tener un desempeño superior en cualquier puesto de trabajo, 

que puedan ser medidas y controladas y evaluadas de forma tal que diferencie a un 

trabajador distinguido, de un trabajador meramente hacedor de su trabajo. 

 

 

 Descripción  de puestos de trabajo. documento que recoge la información obtenida 

por medio del análisis, quedando reflejada de este modo, el contenido del puesto así 

como las responsabilidades y deberes inherentes al mismo.  

 

   

 Desempeño laboral. Es la realización de las funciones y roles propios de un cargo o 

de una ocupación con el máximo grado de satisfacción al concluir la tarea. 

 

 

 Escala criterios de medición. Instrumento de medición que registra datos 

observables que representa verdaderamente los conceptos o las variables que el 

investigador tiene en mente, se captura la realidad que se desea capturar, inspirando 

confiabilidad y validez en el nivel de los resultados arrojados por ejemplo en alguna 

aplicación de evaluaciones de desempeño. 

 

 

 Especificaciones del puesto de trabajo. Relacionado con los requisitos y 

cualificaciones personales exigidos de cara a un cumplimiento satisfactorio de las 

tareas: nivel de estudios, experiencia, características personales, etc. Estos requisitos 

emanan de forma directa del análisis y descripción del puesto. Mediante esta 

información se elaboraría el perfil profesiográfico. 

 

 

 Estrategia organizacional. Conjunto de acciones que ejecutadas articuladamente 

deberían conducir al logro de los objetivos de la organización. Al implementar una 

estrategia se debe involucrar a toda la organización, desde los niveles directivos hasta 

los niveles operativos. De este modo la generación de planes de desarrollo 

consensuados presenta una probabilidad mayor de éxito. 
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 Estructura organizacional. Representación esquemática de la estructura formal de la 

empresa, señalando la organización jerárquica y funcional. En este esquema, se 

articulan las distintas funciones, se destacan los distintos puestos y posiciones. Como 

también se da el establecimiento de las líneas de comunicación formales y de las 

conexiones entre puestos, reflejando una visión inmediata y resumida de la forma en 

que  estructura la empresa. 

 

 

 Evaluación de desempeño. Formato a través del cual se reflejan resultados cuya 

finalidad es la de calificar el rendimiento de cada miembro de la organización, con la 

finalidad de establecer estrategias para la solución de problemas, motivar a los 

trabajadores y fomentar su desarrollo personal. 

 

 

 Funciones. Conjunto de tareas, realizadas por una persona, que forman un área 

definida de trabajo. Suelen mantener entre sí una relación de proximidad física o 

técnica. 

 

 

 Habilidades. Capacidad adquirida para ejecutar labores, tareas o acciones en forma 

destacada, producto de la práctica y del conocimiento. 

 

 

 Intereses. Predisposición de hacer proactivamente las acciones que tiene a cargo un 

individuo. 

 

 

 Perfil por competencias. Subconjunto de competencias que hacen referencia a un 

perfil ocupacional, a una ocupación genérica, presente en el mundo productivo a 

través de los “cargos”  que cada empresa tipifica. 

 

 

 Sentido de Competencia Personal. Es la convicción que tiene un trabajador de estar 

lo suficientemente capacitado y preparado para hacerle frente a cualquier situación 

que se le presente aunque sea imprevista. También se puede considerar como la 

convicción de que, aunque no se conozcan todas las respuestas, uno puede buscarlas 

y encontrarlas. Es una <<sensación de poder>> que se consigue de los propios 

conocimientos y experiencias positivas.  

 

 

 Tareas. unidad de trabajo "organizada discretamente" (que se puede asignar a un 

puesto de trabajo u otro), con un principio y un fin claramente definidos, realizada 

por un individuo para conseguir las metas de un puesto de trabajo. 
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2. CONFORMACIÓN DE LOS COMITÉ DE TRABAJO PARA ESTABLECER LOS PERFILES DE 

CARGOS  

 

 

En este capítulo se crea el comité de trabajo de la Agencia Herman Schwyn, con el 

propósito de determinar los perfiles de cargo y las competencias requerida para los 

puestos de trabajo, el cual quedó constituido por los Jefes de cada departamento, por 

cuanto es necesario e importante para mejorar la evaluación de desempeño actual y 

definir los parámetros para su estandarización.  

 

 

2.1 CONFORMACIÓN DEL COMITÉ DE TRABAJO 

 

 

La conformación del comité se hizo de la siguiente manera: 

 El grupo investigador convocó a una reunión al Gerente general y a la Coordinadora de 

Recursos Humanos para plantear la conformación del comité de trabajo que 

determinaría posteriormente los perfiles de cargo de cada uno de los departamentos. 

 El Gerente general designó a la Coordinadora de RR HH, para dirigir el proyecto en 

mención.  

 Se consideró necesario que en la conformación del comité estuvieran también los jefes 

de los seis (6) departamentos, ya que ellos son parte fundamental y clave en este 

proceso, por cuanto conocen las competencias y funciones requeridas de cada uno de 

sus colaboradores para establecer los perfiles de cargo de manera objetiva.    

 

 

En ese orden de ideas el comité quedó conformado en su etapa inicial de la siguiente 

manera:  

 Gerencia General con representación delegada al Gerente Comercial. 

 Jefe de RR HH.  Coordinadora asignada por el gerente general para dirigir el proyecto. 

 Jefe del departamento de importaciones. (Con personal a cargo) 

 Jefe del departamento de exportación. (Con personal a cargo) 

 Jede de auditoría interna. (Con personal a cargo) 

 Jefe del departamento de servicio al cliente.  

 Jefe del departamento de calidad y seguridad.  

 Jefe del departamento de operaciones. (Con personal a cargo) 

 

 

Aunque hay algunos  jefes de departamento que no tienen personal a cargo, si están en la 

misma posición jerárquica que los que si lo tienen, por lo tanto se les hizo participes del 

comité y su criterio, puntos de vista y aportes expuestos, tuvieron mucha validez  e 

importancia en la definición de los dichos Perfiles. 
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El Gerente General  acordó también que la persona encargada para definir los cargos de 

los Jefes de departamento sería el Gerente Comercial, quien autorizó a cada uno de los 

Jefes de Área que harán parte del comité, a presentar de manera clara y objetiva la 

descripción,  características, funciones, requisitos y competencias de cada cargo de su 

departamento, para apoyar aún más la identificación y establecimiento del Perfil del Cargo 

de los Mandos superiores. 

 

 

En consecuencia, se estableció realizar las reuniones a partir del mes de Septiembre del 

año 2010, una vez por semana los días jueves, por un período de dos horas, 

generalmente de 3:00 p.m. a 5:00 p.m., a la cual debía asistir el representante del 

departamento de acuerdo a la temática a trabajar en esa fecha, cuya designación debía 

hacerla la Coordinadora de RR HH. En cuanto a la información sobre los perfiles del 

Gerente General y Comercial  la Coordinadora de Recursos Humanos fue designada por la 

Alta gerencia para que suministrara esa información. 

 

 

En total se realizaron 5 reuniones, donde siempre estuvo el grupo investigador y la 

Coordinadora de RR HH, con el jefe del departamento asignado para esa fecha, de las 

cuales se logró recolectar la información necesaria para definir los Perfiles de cargo de 

cada departamento y precisar e identificar los requerimientos fundamentales para 

formalizar de la manera más eficiente el análisis, diseño y descripción de cada puesto de 

trabajo; se tomó como base el Profesiograma  del diseño de los puestos de trabajo (Véase 

diagrama 8. Componentes esenciales del ADPT pp. 65).  

 

 

No obstante, con base al  profesiograma se logró definir el contenido y la función de cada 

puesto de trabajo, es decir se determinaron los requisitos y competencias que debía 

poseer cada cargo específicamente, haciendo una cuidadosa diferenciación entre cada uno 

de ellos, con el fin de no exigir competencias y requisitos innecesarios y repetitivos. Tarea 

que se logró mediante la exposición y especificación de las funciones propias del cargo, la 

puntualización de las obligaciones que debe cumplir cada puesto de trabajo, la 

caracterización de las herramientas  usadas en el desarrollo de sus labores y además la 

determinación de los niveles de formación y experiencia requeridos. Todo con base a los 

relevantes aportes efectuados por los diferentes Jefes de Área en las respectivas 

Reuniones. 

 

 

2.2.1  Metodología de las reuniones del Comité.  A través de los Comités se recopiló la 

información necesaria a través de formatos debidamente creados, que permitieron la 

obtención de datos relevantes para la definición de los perfiles de cargo. El grupo 

investigador tuvo en cuenta lo sugerido por los jefes presentes en las diferentes 

reuniones, luego de cada aporte se optó por compartir opiniones y llegar a conclusiones 

que aportaran como fin último la definición de los perfiles del cargo que se estaban 

trabajando. 
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En ese orden de ideas, y después de analizadas todas las perspectivas, aportes y 

comentarios, se formalizó bajo mutuo acuerdo con los demás participantes del comité, 

tener en cuenta como parámetro para definir los perfiles de cargo los siguientes aspectos 

que se definieron en el comité:  

 

  Designar el Departamento de Contabilidad (Jefe de Contabilidad) como departamento 

principal y de mando superior con personal a cargo: Asistente de Contabilidad I y 

Asistente de Contabilidad II. Este departamento estará bajo el mando del Gerente 

Comercial. Lo cual determinó que no serán 6 (seis) los Departamentos principales 

sino 8 (ocho), puesto que la Alta Gerencia se consideró como departamento.  El 

Auditor Interno (Jefe de Auditoría Interna) tendrá bajo a su mando los siguientes 

cargos: Coordinador Administrativo, Coordinador de Recursos humanos y asistente 

de facturación. A su vez el coordinador administrativo tendrá bajo su mando el cargo 

de servicios varios. 

  El cargo de recepcionista debe estar bajo el mando del Departamento de servicio al 

cliente, por lo tanto ya no dependerá directamente del Auditor Interno. 

  El Asistente (Secretaria) de Gerencia debe estar bajo el mando directo del Gerente 

General. 

  El Cargo de practicante de calidad debe estar bajo el mando del Coordinador de 

Calidad y Seguridad. 

  Añadir al organigrama el Cargo de Coordinador de Forwarders y Auxiliar de 

Forwarders. 

  Coordinador de Forwarders de Importación y Coordinador de Forwarders de 

Exportación, deben tener bajo su mando al auxiliar de Forwarders. 

 

 

Teniendo en cuenta lo anterior, los departamentos de la Agencia que hicieron parte del 

Comité fueron: 

  Gerente general  

  Jefe del departamento de importaciones 

  Jefe del departamento de exportación 

  Jefe de auditoría interna 

  Jefe del departamento de servicio al cliente 

  Jefe del departamento de calidad y seguridad 

  Jefe del departamento de operaciones 

  Jefe del departamento de contabilidad 

 

 

No obstante, después de varias reuniones, el comité estableció la conformación de una 

estructura para  los perfiles de cargo de la Agencia Herman Schwyn & CIA S.A., la cual se 

presenta en el ítem siguiente.   
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     2.2.2 Estructura para los perfiles de cargo de la Agencia Herman Schwyn & CIA S.A. 

 

 

 

 

 

 

PERFILES DE CARGO 

Dpto.: 

Cargo: 

 

 

VERSIÓN: 1 

Fecha: Día – MES – AÑO 

Paginas: 

 

IDENTIFICACIÓN DEL CARGO.  

 

Nivel Jerárquico:  

Denominación del cargo:  

No. de cargos:  

Cargo del jefe Inmediato:  

Personal a cargo:  

 

 

OBJETIVOS DEL CARGO. 

 

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO. 

 

Capacidades y aptitudes personales propias del cargo 

Nivel de estudios  

Formación /capacitación 

Experiencia 

 

 

DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESENCIALES.  

 

 

RESPONSABILIDAD POR: 

 

 

REQUISITOS DEL CARGO: 

 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO: 

 

 

CONDICIONES DE TRABAJO: 

 

Factores Ambientales  

Factores de seguridad 

Horario de trabajo 
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3. COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA CADA PUESTO DE TRABAJO ALINEADAS A 

LAS ESTRATEGIAS Y ESTRUCTURA EMPRESARIAL  

 

 

En este capítulo se establecen las competencias requeridas para cada puesto de trabajo, 

las cuales deben incluirse en los perfiles de cargo de cada departamento y alinearlas a las 

estrategias y estructura organizacional de la Agencia Herman Schwyn & CIA S.A.  

 

 

Para elaborar las competencias que debe tener cada puesto de trabajo, éstas se dividieron 

en tres grupos, que en acuerdo con la Agencia, fueron manejadas de la siguiente manera: 

1. Competencias Organizacionales y/o Genéricas o estratégicas. Son aquellas que 

están presentes en todos los trabajos de la organización, pues se derivan de la 

misión, los valores y el modelo estratégico de la misma, por lo tanto deben estar 

presentes en el perfil de exigencias de todos los departamentos.  

 

 

Para definir estas competencias se tuvieron en cuenta los siguientes aspectos: 

 Integrar la cultura de la gestión por competencias de la Agencia Schwyn & CIA S.A. 

 Promover la cultura de la eficiencia en la organización. 

 Obtener el desarrollo de las capacidades laborales y personales en relación con las 

necesidades organizacionales como base del clima organizacional. 

 Orientarse y comprender los beneficios del trabajo en equipo. 

 Diseñar estrategias de mejora continua para cada uno de los puestos de trabajo de la 

Agencia. 

 

 

2. Competencias Específicas y/o funcionales. Son aquellas competencias que están 

directamente relacionadas con la ocupación de cada cargo. Por lo tanto una vez que 

se tengan definidas las competencias genéricas; cada departamento debe definir las 

competencias específicas de su área. 

 

 

Para definir las Competencias específicas y/o funcionales de cada área se tuvieron en 

cuenta los siguientes aspectos: 

 Puntualizar las competencias por cargo del recurso humano vinculado a la Agencia o 

que se vaya a ingresar a ella. 

 Estimular a cada persona vinculada a la organización a desarrollar activamente sus 

competencias y establecer qué fortalezas y debilidades tiene ante ella. 

 Aplicar y/o utilizar en la Agencia, la formación, promoción, incentivos y evaluación del 

desempeño del personal a partir de las competencias. 

 Incorporar el desarrollo permanente de las competencias, desde el personal directivo 

hasta el misional. 
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 Propiciar el mejoramiento continuo del clima organizacional como una unión entre los 

objetivos de los trabajadores y la organización, lo que permite el desarrollo de la 

calidad como un proceso dinámico. 

 

 

3. Competencias Personales y/o individuales. Son aquellas competencias donde el 

trabajador utiliza sus recursos personales innatos y/o esenciales (habilidades, 

actitudes, conocimiento y experiencia) para actuar de manera activa y responsable en 

sus actividades diarias y en la construcción de su proyecto de vida tanto personal 

como social. 

 

 

Para definir las Competencias personales se tuvieron en cuenta los siguientes aspectos: 

 El Respeto por sí mismo. 

 Capacidad de escucha y comunicación con las demás personas 

 Buenas relaciones interpersonales  

 Saber Internalizar normatividad y principios  

 Seguridad 

 Autoconfianza 

 

 

A continuación se presentan 3 diagramas con la descripción de cada competencia, de tal 

forma que los funcionarios conozcan las habilidades, capacidades, disposición, criterio, 

control, respeto y poder de decisión propios de cada puesto de trabajo. (ver página 

siguiente). 

 

    

 

Una vez elaborados los diagramas 9, 10 y 11 con los tres tipos de competencias, se 

realizó el Cuadro 1 con el listado de competencias que se deben manejar en la Agencia de 

acuerdo a los requerimientos de cada cargo, las cuales debe incluirse en la descripción de 

los perfiles de cargo. 
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Diagrama 9. Competencias Organizacionales establecidas por el comité 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente. Elaborado por el grupo investigador y el comité  soportados en los conceptos de 

Luis F Giacometti Rojas et al.  

 

 

 

 

Orientación 

al Logro

Apertura al 

cambio 

Calidad en 

el servicio 

Trabajo en 

equipo

Capacidad 

de 

aprender

Capacidad de encaminar todos los actos a la consecución de lo

esperado, actuando con velocidad y sentido de urgencia ante

decisiones importantes, necesarias para cumplir o superar a los

competidores, las necesidades del cliente o para mejorar la

organización. Preocupación por realizar su trabajo de la mejor

forma posible o por sobrepasar los estándares de la excelencia

establecidos.

Habilidad para incentivar y mantener procesos de mejoramiento

permanente en el ejercicio de su actividad profesional para que

redunden en beneficios para la organización.

Es la disposición para realizar el trabajo con base en el

conocimiento de las necesidades, demandas y expectativas de

los clientes externos e internos y dar respuesta oportuna y

eficaz a estas.

Capacidad para trabajar en unión de otras personas por

los objetivos comunes, cediendo los intereses personales

y con la habilidad para superar los problemas

interpersonales.

Habilidad para adquirir y asimilar nuevos conocimientos y

destrezas y utilizarlos en la práctica laboral.
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Diagrama 10. Competencias Específicas  y/o funcionales establecidas por el comité 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Entusiasmo 

Creatividad 

e 

Innovación

Visión del 

futuro

Planeación 

Atención al 

trabajo 

Habilidad para realizar una labor particular con energía y

disposición. Es la inspiración que conduce a alcanzar lo que se

desea.

Es la habilidad para presentar recursos, ideas y métodos

novedosos y concretarlos en acciones.

Es la habilidad para comprender rápidamente los cambios del

entorno, las oportunidades del mercado, las amenazas

competitivas y las fortalezas y debilidades de su propia

organización a la hora de identificar la mejor respuesta

estratégica.

Implica determinar las metas reales, estableciendo 

prioridades y fijando acciones, teniendo en cuenta los plazos 

y recursos requeridos.

Es la capacidad de realizar labores que requieren alta

minuciosidad y mesura.

Responsa-

bilidad 

Capacidad 

de 

negociación 

Hace referencia al compromiso, a un alto sentido del deber,

al cumplimiento de las diferentes situaciones de la vida y del

trabajo.

Habilidad para crear un ambiente propicio para la

colaboración y lograr compromisos duraderos que

fortalezcan la relación. Capacidad para dirigir o controlar

una discusión utilizando técnicas gana-gana alternativas

para negociar los mejores acuerdos.
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Dinamismo 

Administra

ción de 

recursos 

Efectividad 

Es la habilidad para mantener un nivel de actividad

apropiado a las condiciones del trabajo.

Facultad para regular con criterio el uso y manejo de los

recursos con que cuenta una persona en el desempeño de su

trabajo.

Capacidad para finiquitar procesos y actividades dentro de

los estándares de tiempo y calidad en el resultado final

alcanzado.

Tolerancia a 

la 

frustración 

Compromiso 

y disciplina 

Desarrollo 

de las 

personas  

Pensamiento 

estratégico 

Mantenimiento firme del carácter bajo situaciones de

fracaso. Se traduce en respuestas controladas en situaciones

de estrés o presión.

Facultad para controlar la puesta en marcha de las acciones

acordadas, en aras de garantizar el cumplimiento de los

compromisos adquiridos.

Habilidad para ayudar a que las personas crezcan intelectual

y moralmente. Implica un esfuerzo constante para mejorar la

formación y el desarrollo, tanto los personales como los de

los demás, a partir de un apropiado análisis previo de sus

necesidades y de la organización.

Es la habilidad para comprender rápidamente los cambios

del entorno, las oportunidades del mercado, las amenazas

competitivas y las fortalezas y debilidades de su propia

organización a la hora de identificar la mejor respuesta

estratégica. Capacidad para detectar nuevas oportunidades

de negocios y realizar alianzas estratégicas con un cliente,

proveedores o competidores.
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Fuente. Elaborado por el grupo investigador y el comité, soportados en los conceptos de 

Luis F Giacometti Rojas et al.  

 

 

 

Diagrama 11. Competencias Personales y/o individuales establecidas por el comité 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Toma de 

decisiones 

Capacidad de enfrentar la dificultad, formar juicios

definitivos sobre algo dudoso o contestable, y tomar

determinaciones al respecto.

Iniciativa  

Es la predisposición a actuar de forma proactiva y no sólo

pensar en lo que hay que hacer en el futuro. Los niveles de

actuación van desde terminar proyectos pasados o actuales

hasta la búsqueda de nuevas oportunidades o resolución de

problemas.

Inteligencia 

emocional 

Capacidad de establecer relaciones interpersonales, además se

considera que el individuo tiene una alta inteligencia emocional

cuando puede controlar sus emociones aún en las situaciones

más difíciles, en otras palabras, esto significa actuar

asertivamente con todos los miembros del entorno personal, la

inteligencia emocional implica el desarrollo de capacidades de

liderazgo.

Asertividad   

Respeto por sí mismo, respetar a los demás ser directo, honesto

y apropiado. Mantener el equilibrio emocional. Saber decir y

saber escuchar. Ser muy positivo y usar correctamente el

lenguaje no verbal.

Habilidades 

comunicati

vas

Autocontrol 

Es la capacidad de demostrar una sólida habilidad de

comunicación y asegurar una comunicación clara. Alienta a los

otros a compartir información y valora las contribuciones de los

demás.

Es la posibilidad de mantener el dominio. Se presentan los

conceptos clave que el lector debería poseer ante situaciones

difíciles, controlando ante otras personas la expresión de

emociones intensas y procurando no perder el foco de la

realidad.
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Autoconfian

za 

Es el convencimiento que uno es capaz de cumplir con una

tarea y de escoger el enfoque adecuado para superar un

problema o misión encomendada. Esto incluye abordar

crecientes retos con una actitud de confianza en sus propias

posibilidades, decisiones o puntos de vista.

Sentido 

ético 

Es la interiorización de normas y principios que hacen

responsable al individuo de su propio bienestar,

consecuentemente con el de los demás, mediante un

comportamiento basado en conductas morales socialmente

aceptadas, para comportarse consecuentemente con éstas.

Actitud de 

mejoramien

to

Proactividad  

Habilidad para incentivar y mantener procesos de mejoramiento

permanente en el ejercicio de su actividad profesional que

redunden en beneficiospara la organización.

Tiene que ver con la capacidad de ser diligente y eficaz en el

desarrollo de las labores, tiene visión de futuro frente a su

trabajo y se permite actuar anticipadamente a cualquier solicitud.

Dirección de 

personas 

Significa utilizar el poder que la posición confiere de forma

apropiada y efectiva. Logra comprometer a los demás para que

hagan lo que uno considera que es adecuado y que beneficia a

la organización a largo plazo. Implica “decir a los demás lo que

tienen que hacer”, es decir confrontarlos y hacerlos

responsables de su desempeño en la organización. El tono

varía según lo requiera la circunstancia o persona, desde firme

y directivo hasta exigente o incluso amenazante.

Gestión 
Habilidad para planear, ejecutar, evaluar y reformular acciones

conducentes al logro de un objetivo.

Disciplina 

La herramienta esencial para poder guiar y organizar el

aprendizaje y al mismo tiempo es un fin para desarrollar en la

persona los valores, actitudes que se deseen.
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Fuente. Elaborado por el grupo investigador y el comité  soportados por  conceptos de 

Luis F Giacometti Rojas et al.  

 

 

Ahora bien, las tres clases de competencias definidas y ejemplarizadas anteriormente, 

fueron evaluadas y depuradas por el comité y el grupo investigador, quienes luego de 

estudiarlas, arrojaron una clasificación dada por 15 competencias (entre Organizacionales, 

Especificas y Personales), todas importantes para cada uno de los cargos de la agencia.  

 

 

La empresa considera relevante que todos los puestos de trabajo que integren la Agencia, 

deben tener incluidos en sus perfiles de cargos las competencias que se expondrán a 

continuación. Así bien, según sean los requerimientos de cada departamento, cada jefe 

ubicará las competencias características de su área, evitando colocar demasiadas, por 

cuanto se recomienda  tener mínimo cinco y máximo ocho por área. 

 

 

A continuación en el cuadro 1, se muestra el listado de competencias que deben incluirse 

en los perfiles de cargo, teniendo en cuenta siempre los requerimientos y/o necesidades 

de cada puesto de trabajo. 
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 Cuadro 1. Listado de Competencias para cada cargo teniendo en cuenta sus necesidades y requerimientos 

  

                                                      

                                   Listado de Competencias Genéricas,  Específicas y Personales. Agencia Herman Schwyn & CIA S.A 

 

COMPETENCIAS 

 

1. Excelencia. Realizar las tareas buscando en sus actividades los mayores niveles de calidad y la forma de mejorar sus actuaciones 

anteriores. 

2. Liderazgo. Guiar al grupo en la realización de una tarea, estructurándola, dirigiéndola y delegando responsabilidades para la 

consecución de la misma. Establecer y mantener el espíritu de grupo necesario para conseguir los objetivos fijados. 

3. Aprendizaje. Integra con rapidez para aprender y aplicar nuevas informaciones. 

4. Flexibilidad. Modificar el comportamiento adecuándolo a situaciones de cambio o ambigüedad, manteniendo la efectividad en 

distintos entornos con diferentes tareas, responsabilidades y personas. 

5. Decisión. Tomar decisiones rápidamente y emitir juicios aunque puedan ser difíciles o poco populares. 

6. Comunicación. Informar clara y concisamente obteniendo información de personas de distintos niveles, formación o intereses. 

Expresar claramente la información, tanto de forma oral como escrita. 

7. Resistencia a la tensión. Mantener la estabilidad emocional y el nivel de eficacia y eficiencia en situaciones de presión, oposición, 

desacuerdo y dificultades o fracasos, liberando la tensión de una manera aceptable para los demás. 

8. Desarrollo personal. Crear un ambiente de trabajo positivo hacia la formación y el desarrollo continuo propio y del personal. 

9. Conocimientos técnicos Tener amplios y detallados conocimientos de las técnicas e instrumentos utilizados actualmente en su 

trabajo. 

10. Planificación / Organización. Definir prioridades: establecer los planes de acción necesarios para alcanzar los objetivos fijados 

ajustándose a los presupuestos; distribuir los recursos; definir las metas intermedias y las contingencias que puedan presentarse; 

establecer las oportunas medidas de control y seguimiento. 

11. Solución de problemas. Estudiar los problemas, identificando sus aspectos más relevantes y sus causas para elegir las soluciones 

de mayor calidad en el plazo temporal fijado. 

12. Trabajo en equipo. Trabajar abierta, amable y cooperativamente con otras personas, facilitando el trabajo en equipo. 

13. Mejora continua. Establecer metas y criterios individuales y de equipo asesorando, formando y evaluando para conseguir la 

calidad y mejorar continuamente la eficacia y eficiencia. 

14. Colaboración. Trabajar de forma eficaz y eficiente, con personas que ocupan distintos niveles y realizan diferentes funciones. Para 

alcanzar los objetivos fijados, identificar los problemas y resolverlos. 
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                                   Listado de Competencias Genéricas,  Específicas y Personales. Agencia Herman Schwyn & CIA S.A 

 

COMPETENCIAS 

 

15. Negociación. Identificar las posiciones tanto propias como ajenas en una negociación, alcanzando acuerdos satisfactorios para 

ambas partes. 
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Antes de ubicar las competencias según el área de trabajo, los jefes de departamento 

deben lograr que sus colaboradores diferencien entre las competencias que consideran 

que son importantes dentro de su labor y las que no lo son, por cuanto se hace necesario 

interactuar con ellos a través del diligenciamiento de un formato de competencias (Véase 

Anexo D. pp. 210) donde el trabajador debe marcar con una  X  la columna “Si”, si 

considera que esa competencia es relevante para el cargo, en caso contrario, debe señalar 

la columna “No”. Así se conocerá entonces, el orden de importancia que el trabajador 

considera conveniente para sus funciones. Evitando colocar demasiadas, por cuanto se 

recomienda  tener mínimo cinco y máximo ocho por área, lo que quiere decir que no 

todos los cargos tienen las quince competencias que se presentan en el cuadro anterior, 

Cuadro 1. pp. 81. 

 

 

En ese orden de ideas y después de establecidas por el comité de la Agencia las 

competencias requeridas para cada puesto de trabajo, se elaboró una guía de 

autoevaluación para que cada funcionario y/o colaborador lo diligenciara, a fin de indagar 

si conocían el plan estratégico de la Agencia. 

 

 

3.1 ANÁLISIS DE RESULTADO DE LA GUÍA DE AUTOEVALUACIÓN 

 

 

En este ítem se presentan los resultados de la guía de entrevista que fue diligenciada por 

cada uno de los colaboradores de cada departamento de la Agencia, la cual se elaboró  

para poder establecer las competencias requeridas para cada puesto de trabajo, con estos 

resultados se hizo un listado de Competencias que se incluyeron en los perfiles de cargo.  

 

 

La metodología que se utilizó para analizar esta guía, fue la siguiente: 

1. Se entregó a cada departamento la guía de preguntas para que cada colaborador lo 

diligenciara. 

2. Una vez devuelta la guía debidamente diligenciada al grupo investigador, procedió a 

realizar la respectiva codificación y tabulación de la misma para hacer el análisis.  

3. Con los resultados obtenidos de la tabulación, el grupo investigador realizó el análisis 

de la guía. Para cumplir este paso elaboró el Cuadro 2 (Véase pp. 84), donde quedaron 

consignadas todas las respuestas dadas por cada funcionario en cada uno de los 

departamentos, el análisis se hizo de manera integral pudiéndose observar las 

respuestas de cada cargo en un mismo cuadro, su respectiva interpretación y 

aclaraciones. 

 

 

3.1.1 Guía de autoevaluación. Las preguntas de la guía fueron las siguientes: 

 

Pregunta 1. ¿Como colaborador de la Agencia Herman Schwyn & CIA S.A. tengo un claro 

conocimiento de su misión, visión, valores y modelo estratégico de gestión y desarrollo? 
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Pregunta 2. ¿Conozco los requerimientos definidos por la Agencia, los cuales deben saber 

todos los trabajadores para su desempeño laboral en cada puesto de trabajo? 

 

Pregunta 3. ¿Conozco el uso y aplicación de la gestión por competencias de esta empresa 

para el logro de sus objetivos organizacionales? 

 

Pregunta 4. ¿Conoce usted si se han aplicado metodologías de gestión por competencias 

en esta empresa? 

 

Pregunta 5. ¿Se tienen definidas competencias para la selección del personal u otros 

desarrollos de la Agencia?  

 

Pregunta 6. Si la respuesta 5 es afirmativa entonces: ¿De qué clase son las competencias 

que usted conoce:  

a.  Genéricas    ______  b. Especificas ______   c. Personales ______ d. Ninguna ______ 

e. Todas  ______ 

 

Pregunta 7. Qué mecanismos conoce Ud. que tiene la empresa para su identificación y 

aplicación? 

R/: Si ______ La agencia si socializa con el trabajador las competencias que debe manejar 

para el puesto al momento de la inducción y también la complementan a través de la 

evaluación de desempeño. 

No ______ 

 

 

Opciones de Respuestas: Si: en %  -  No:   Nota aclaratoria  
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   Cuadro 2. Resultados de la guía de autoevaluación   

 

Preguntas 

                                              Respuestas Si No Si No Si No Si No Si No a b c d e Si No

Cargos   

Gerente 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Jefes 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Sec. de Gerencia 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Recepcionista 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Auxiliares Forwards - exp. - imp. 100% 100% 100% 100% 100% 50% 50% 100%

Auxiliares de cuenta: exp. - imp. 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Responsables de cuenta 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Digitadores: imp.  - exp.  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Revisor: imp.  - exp.  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Clasificador: imp. - exp. 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Asis. Dpto. Documentos 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Coordinadores 100% 100% 100% 100% 100% 50% 50% 100%

Asis. Fact y Contabilidad 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Serv. Varios 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Mensajero 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Tramitador 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Practicantes 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

1 2 3 4 5 6 7

 
   Fuente: Datos suministrados por los colaboradores de la Agencia 
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Análisis de la Guía de Autoevaluación. El cuadro 2 se diligenció con base a la guía de 

autoevaluación que el grupo investigador entregó a cada departamento, con el fin de 

conocer que tanto conocen sus colaboradores de la organización.  

 

 

A continuación el grupo investigador hace el análisis de las respuestas dadas por los 

colaboradores en el  cuadro 2, correspondiente a todos los cargos de la Agencia. 

 

  Se pudo evidenciar en la respuesta a la primera pregunta, que los altos mandos, jefes, 

coordinadores y gran parte de los colaboradores de la Agencia conocen los 

requerimientos que esta implementa, es decir manejan, la misión, visión, valores y 

modelo estratégico de gestión y desarrollo, por tanto siempre apuntan al logro de los 

objetivos organizacionales, para este caso se exceptúan los cargos: servicios varios y 

mensajería, quienes afirmaron que debido a sus obligaciones laborales se encuentran 

un poco alejados del sentido y claro manejo de estos requerimientos, ya que se 

dedican la mayoría del tiempo a hacer de la agencia un lugar cálido y amable, así 

también se concentran en llevar a cabo los compromisos de la agencia con entes 

externos en cuanto a documentación, tramites, diligencias y otros servicios, 

respectivamente. 

 

 

  En la segunda respuesta se observó que el 100% de los colaboradores, coincidieron en 

la misma respuesta, los cuales manifestaron conocer los requerimientos de la 

Agencia, de hecho exteriorizaron la necesidad de que todos y cada uno de los 

trabajadores de esta empresa tengan bien claro su rol, porque a partir de un 

adecuado y acertado desempeño laboral se reflejará el progreso y crecimiento de la 

misma, y sin lugar a dudas en la medida que el empleado profundice sus funciones, 

las conozca, las maneje y las integre en su día a día laboral logra tener mayor manejo 

de los requerimientos exigidos.  

 

 

  La tercera respuesta indica que la mayoría de los colaboradores afirmaron conocer y 

manejar la gestión por competencias y la forma cómo esta se aplica para contribuir al 

logro de los objetivos de la Agencia. Por su parte  los jefes manifestaron que la 

Agencia  en cada reunión general y comité de gerencia, procura hacer énfasis en la 

importancia de que cada jefe vele porque sus colaboradores apliquen las 

competencias pertinentes al cargo y a lo largo de este proceso, contribuyan al logro 

de los objetivos organizacionales.   De igual forma  los cargos como: servicios varios, 

mensajero, tramitador y practicantes, manifestaron no tener manejo de la gestión por 

competencias y la forma cómo se aplica esta para contribuir al logro de los objetivos 

organizacionales de la Agencia, ya que no están directamente involucrados en los 

procedimientos más relevantes de la empresa, por lo cual no presentan amplio 

conocimiento acerca del uso y aplicación de estas competencias. 
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  En la cuarta respuesta los mismos colaboradores de los cargos servicios varios, 

mensajero, tramitador y practicantes, que manifestaron no conocer el manejo de la 

gestión por competencias de la Agencia (pregunta 3), coincidieron también en afirmar 

que tampoco conocen la metodología para aplicarla.  Mientras que el 100% de los 

gerentes y Jefes de área afirmaron que si conocen la aplicación de metodologías por 

competencia, de hecho argumentaron que se ven muy involucrados en el tema debido 

a que son líderes y dentro de sus deberes esta conocerlas y saber aplicarlas. 

 

 

  Los  altos mandos, jefes, coordinadores y colaboradores en general (100%), en la 

quinta respuesta afirmaron que la Agencia si tiene definidas las competencias 

laborales respecto a la selección del personal y así como en cualquier otra situación, 

también contempla el uso de las competencias, pues consideran que es la forma más 

eficaz para manejar la competitividad exigida teniendo en cuenta el cargo. 

 

 

  En la sexta respuesta se puede evidenciar, que existen diferentes puntos de vistas en 

cuanto al conocimiento que cada colaborador tiene respecto a las clases de 

competencias que existen, por esta razón se observa en el cuadro,  que los gerentes y 

jefes identifican claramente las tres clases de competencias, señalando que éstas se 

complementan unas con otras, aparte de considerarlas que son relevantes en la 

formación de sus colaboradores. Asimismo añaden que el manejo de las 

competencias genéricas, específicas y personales transforman al trabajador en un ser 

integro, esto es, conocedor de los valores organizacionales y de aspectos importantes 

de la Agencia, igualmente tendrían clara las funciones y competencias que se debe 

aplicar en cada cargo además de poseer competencias personales, las cuales hacen 

referencia a las actitudes y atributos que debe mostrar cada uno de ellos.  Por su 

parte cargos de: secretaria de gerencia, recepcionista, auxiliar de forwards y 

coordinador de recursos humanos, tienen conocimientos sobre las competencias 

genéricas, mientras que los coordinadores: forwards, administrativo y de trámites y 

despachos afirmaron conocer las competencias específicas. 

 

 

En el cuadro 2 también se observa que los cargos pertenecientes a las áreas de 

importación y exportación, tales como: auxiliar, auxiliar de cuenta, responsable de 

cuenta, digitador, revisor, clasificador, asistente de depósito de documentos y 

tramitador, afirman en esta sexta respuesta, que tienen conocimientos sobre las 

competencias específicas.  De igual forma, los asistentes (facturación, contabilidad I y 

II), servicios varios, mensajero y practicantes, manifestaron conocer totalmente las 

competencias personales, pues son las requeridas para su puesto de trabajo. Lo 

anterior indica, que todos los trabajadores de la Agencia conocen todas o algunas de 

las competencias que se deben trabajar en la empresa, pero este conocimiento va a 

depender de las necesidades que requiera su cargo. 
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  Por último, en la séptima respuesta se evidencia que en la empresa desde los altos 

mandos hasta sus colaboradores, manifestaron que la empresa socializa con el 

trabajador las competencias que se manejan en el cargo al momento de la inducción y 

se hace un seguimiento a través de la retroalimentación de los resultados que arroje 

la evaluación de desempeño, allí se menciona y se resalta el tipo de competencias que 

debe manejar cada colaborador y la manera como puedan mejorar la aplicación de las 

mismas, con excepción del cargo deservicios varios, el cual no conoce y/o identifica 

un mecanismo que conlleve a la aplicación e identificación de las competencias. 

 

 

Asimismo como se realizó el cuadro 2 para mostrar el resultado y análisis de la guía de 

autoevaluación, también se elaboró el cuadro 3 con los resultado y análisis de las 

competencias requeridas para cada cargo en la Agencia, este se hizo con base a las 

entrevistas que el grupo investigador efectuó a cada una de los altos mandos, jefes y 

colaboradores de la agencia, con el fin de conocer las competencias que consideraban 

necesarias para cada uno de los cargos de la empresa.  

 

 

Es importante tener en cuenta que no todos los cargos tendrán todas las competencias, lo 

cual no implica que no se tengan en cuenta en algún momento determinado, ya que todos 

de alguna u otra forma pueden aplicar estas competencias según las circunstancias que se 

den en la empresa. 

 

 

A continuación se presenta el cuadro 3, con sus correspondientes interpretaciones según 

corresponde a cada cargo: 
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Cuadro 3. Resultado de las competencias requeridas para cada cargo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Datos suministrados por funcionarios de la agencias por cada cargo  

COMPETENCIAS

RESPUESTAS 

CARGOS

GERENCIA x 1 x 6 x 4 x 5 x 2 x 3 x 8 x 7

JEFES x 1 x 4 x 5 x 6 x 2 x 3 x 6 x 7 x 8

COORDINADORES x 1 x 4 x 6 x 2 x 3 x 7 x 5

RESPONSABLES DE CUENTA x 1 x 4 x 5 x 2 x 3 x 6 x 7

ASISTENTES x 1 x 4 x 5 x 2 x 3 x 6 x 7

SECRETARIA GERENCIA x 1 x 6 x 3 x 2 x 4 x 5

REVISOR x 1 x 3 x 4 x 2 x 5 x 6 x 7

CLASIFICADOR x 1 x 3 x 4 x 2 x 5 x 6 x 7

AUXILIARES DE CUENTA x 1 x 4 x 5 x 2 x 3 x 6 x 7

DIGITADORES x 1 x 4 x 5 x 2 x 3 x 6 x 7

RECEPCIONISTA x 1 x 3 x 2 x 4 x 5 x 6 x 7

MENSAJEROS x 1 x 3 x 5 x 2 x 6 x 4

TRAMITADORES x 1 x 3 x 5 x 2 x 6 x 4

AUXILIARES x 1 x 4 x 5 x 2 x 3 x 6

PRACTICANTES x 1 x 3 x 2 x 4 x 5

SERVICIOS VARIOS x 1 x 4 x 3 x 5 x 2
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3.1.2 Análisis de los resultados de las competencias del cuadro 3. 

  Teniendo en cuenta los datos arrojados en el cuadro 3, los gerentes consideraron que 

para su cargo se requieren las 8 competencias por ellos señaladas, manifestaron que el 

liderazgo, los conocimientos técnicos y la resistencia a la tensión, son las más 

importantes para el buen desempeño de su rol.  Añadieron que todo gerente debe ser 

líder para poder manejar su grupo empresarial, debe poseer conocimientos para la 

tomar decisiones acertadas que favorezcan la empresa y mantener un equilibrio 

emocional en momentos difíciles y decisivos para la Agencia. Por otra parte expresaron, 

que el hecho de no haber marcado las otras competencias, no implica que no sean 

importantes dentro del perfil, solo se tuvieron en cuenta las competencias más 

relevantes para su cargo. 

 

 

  Para el cargo de jefe de área, cada uno de ellos coincidió al momento de escoger las 8 

competencias señaladas en el cuadro, manifestaron que competencias como la 

planificación, comunicación, trabajo en equipo y mejora continua, son relevantes para 

ellos como líderes, ya que les permite orientar mejor a su grupo de colaboradores, de 

manera que sus departamentos cumplan con los objetivos organizacionales. Además 

expresaron que el hecho de no tener en cuenta competencias como la excelencia, 

aprendizaje, flexibilidad, decisión, colaboración y negociación, no implica que no 

deban considerarlas en algún momento determinado, pero solo tuvieron en cuenta las 

competencias  más representativas para su cargo. 

 

 

  Los coordinadores, consideraron que para su cargo son representativas las 7 

competencias por ellos señaladas en el cuadro, por cuanto el desarrollo de personal, 

trabajo en equipo y mejora continua hacen parte de su gestión como coordinadores de 

área, siendo vitales a lo largo de sus funciones. También manifestaron que 

competencias como la excelencia, aprendizaje, flexibilidad, decisión, desarrollo de 

personal, solución de problemas, colaboración y negociación, no pesen dentro de su 

cargo, no quiere decir que no se deban tener en cuenta si algún procedimiento así lo 

requiera. 

 

 

  Cargos como responsable de cuenta, auxiliar de cuenta, asistente (facturación y 

contabilidad) y digitador consideraron representativas las 7 competencias señaladas en 

el cuadro, donde la excelencia, resistencia a la tensión y trabajo en equipo, son 

decisivas e influyentes para su buen desempeño. Igualmente argumentaron que el 

hecho de no elegir competencias como liderazgo,  aprendizaje, flexibilidad, decisión, 

desarrollo de personal, mejora continua, colaboración y negociación, no sean claves 

para estos cargos no implica que no se puedan tener en cuenta en algún momento. 

 

 

  Para los cargos de clasificador y revisor, se consideraron representativas las 7 

competencias señaladas, así bien la excelencia, comunicación y resistencia a la tensión 
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contribuyen y hacen parte importante para el buen desempeño de sus deberes. Sin 

embargo manifestaron que el hecho de no considerar relevantes competencias como el 

liderazgo, aprendizaje, flexibilidad, decisión, desarrollo de personal, mejora continua, 

colaboración y negociación, no implica que no se deban tener en cuenta en el momento 

que sea requerida alguna de ellas para el beneficio y requerimiento de la empresa. 

 

 

  Las secretarias de gerencia, consideraron representativas las 6 competencias señaladas 

en el cuadro, donde la excelencia, flexibilidad, y comunicación son claves para el buen 

desempeño de su cargo, argumentaron además, que el no elegir competencias como el 

liderazgo, la negociación, aprendizaje, decisión, resistencia a la tensión, desarrollo de 

personal, solución de problemas, trabajo en equipo, mejora continua y negociación no 

sean vitales para el buen desempeño de este cargo no implican que no se deban tener 

en cuenta en un momento determinado. 

 

 

  Para el cargo de recepcionista se considera representativas las 7 competencias 

señaladas, así bien la excelencia, comunicación y mejora continua contribuyen y hacen 

parte de su desempeño. Pero el hecho de no considerar competencias como el 

liderazgo, aprendizaje, flexibilidad, decisión, resistencia a la tensión, desarrollo de 

personal, planificación y negociación, no sean importantes dentro de su cargo no 

quiere decir que no se puedan tener en cuenta en el momento que lo requiera. 

 

 

  El mensajero y tramitador para su cargo consideran representativas 6 competencias las 

cuales señalaron en el cuadro; donde la excelencia, comunicación, colaboración y 

mejora continua, resultan decisivas para el buen desempeño del mismo. También 

manifestaron que competencias como el liderazgo, aprendizaje, flexibilidad, desarrollo 

de personal, planificación, trabajo continuo y mejora continua, no sean vitales para 

ambos cargos, no implican que no se deban tener en cuenta para algún procedimiento 

que lo requiera. 

 

 

  El auxiliar, considera representativas para su cargo las 6 competencias señaladas en el 

cuadro; donde la excelencia, comunicación, conocimientos técnicos y trabajo en equipo 

resultan importantes para  desempeñar su cargo. Pero esto no quiere decir que en 

algún momento en que sea requerida algunas de las competencias que no fueron 

contempladas, puedan considerase para el buen desempeño del mismo.  

 

 

  Los practicantes, consideran representativas las 5 competencias señaladas en el 

cuadro, donde la excelencia, aprendizaje, conocimientos técnicos, trabajo en equipo y 

colaboración resultan relevantes para el buen desempeño de su aprendizaje.  
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  Para el cargo de servicios varios, se consideraron representativas las 5 competencias 

señaladas en el cuadro, donde la excelencia, planificación y/u organización, trabajo en 

equipo, mejora continua y colaboración son claves para su buen desempeño. Agregó, 

que de ser necesario la aplicación de otras competencias dentro de sus funciones las 

ejercería en función de sus labores y obligaciones con la agencia. 
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4.  ELABORACIÓN DE LOS PERFILES DE CARGO POR COMPETENCIA  

 

 

En este capítulo se concreta la elaboración de los perfiles de cargos por competencia, de 

tal forma que quede para la empresa elaborado un documento y/o instrumento que los 

estandarice y describa el perfil para cada cargo,  de ahí dependerá que la empresa cuente 

con trabajadores con el perfil y las competencias requeridas para cada cargo. 

 

 

Para elaborar los perfiles de cargo por competencias, fue necesario que la Agencia 

Herman Schwyn tuviera definido su Plan Estratégico (Véase ítem 1.2.2 Planeación 

estrategica pp. 42 y ss.), los cuales se estructuraron alineados con la misión, visión, 

objetivos y estrategias organizacionales.  

 

 

En consecuencia, definidos los perfiles para cada cargo se establece la guía de evaluación 

para la Agencia, la cual le va a permitir valorar objetivamente a cada colaborador. 

 

 

A continuación se elaboran los perfiles para cada cargo establecido en la Agencia.   
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

Nivel Jerárquico: Primer nivel 

Denominación del cargo: Gerente General  

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Ninguno 

Personal a cargo: 2 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

Este cargo es necesario para asegurar la consolidación y el futuro de la empresa dentro 

del mercado, así como para generar beneficios al dueño de la empresa, que sirvan para 

seguir invirtiendo en el mejoramiento de la organización.  

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Liderazgo 

Conocimientos técnicos 

Planeación / Organización 

Comunicación 

Resistencia a la tensión 

Decisión 

Negociación 

Solución de problemas 

 

Capacidades y aptitudes personales propias del cargo 

Cualidades de líder, y para trabajo bajo presión. 

Capacidad para manejar personal, negociar, manejar de grandes volúmenes de 

información y  para responder rápidamente cualquier novedad 

Habilidad para dirigir, planear, programar, organizar y controlar actividades. 

Capacidad para  evaluar los resultados de los objetivos en el tiempo 

Poseer  juicio crítico, expresión oral y escrita alta 

Manejar atención al cliente y público en general. 

Distribución eficaz del tiempo, y asignación de prioridades. 

Nivel de Estudios  

Estudio de postgrado 

Profesional en Negocios Internacionales  

Formación /Capacitación 

Manejo Outlook Express 

Microsoft Office 

Manejo Base de Datos Importación Hermman Schwyn& cía. S.A. 

Experiencia 

7 años comprobados en cargos directivos con personal a cargo 
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DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESENCIALES  

Representar a la empresa como persona jurídica y autorizar con su firma los actos y 

contratos en que ella tenga que intervenir 

Planear  y dirigir las acciones de la empresa dentro del mercado orientadas a los nuevos 

retos que trae la época 

Realizar seguimiento que los objetivos organizacionales se cumplen de acuerdo a lo que 

se ha planificado 

Coordinar el uso adecuado de los recursos humanos, financieros y materiales de la 

empresa para obtener la maximización de los beneficios provenientes de estos. 

Realizar seguimiento  a las actividades desarrolladas en la organización, primordialmente 

a aquellos aspectos que están teniendo fallas o  tendencia a generar problemas para 

cualquiera de las partes interesadas. 

Convocar a  la Asamblea General y la Junta Directiva a reuniones ordinarias y 

extraordinarias 

Presentar a la Asamblea General de Accionistas en sus reuniones ordinarias, un informe 

pormenorizado sobre la marcha de la compañía. 

Mantener a la Junta Directiva permanentemente informada de los negocios en que 

participe la organización y suministrándoles los datos e informes que ella solicite. 

Normalizar y remover libremente el personal subalterno que sea necesario para cumplir 

los objetivos de la organización. 

Ejecutar  los actos y celebrando los contratos comprendidos dentro del objeto social, sin 

límite de cuantías 

Llevar  a cabo el cumplimiento de las decisiones de la Asamblea General de Accionistas y 

de la Junta Directiva 

Atender al cliente en los casos en que se requiera imprescindiblemente  el uso de las 

facultades que solo posee este como gerente general, solucionando sus inquietudes, 

reclamos y solicitudes negociando.  

Asesorar con el Abogado especialista en Comercio Exterior de la empresa sobre 

situaciones en las cuales tenga duda o inquietud para garantizar un proceder que no 

ponga en riesgo el éxito de la organización. 

Establecer  y aprobar  el reglamento interno de trabajo. 

Promover  y proponer acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos 

de la organización 

Verificar  que la planeación estratégica de la organización sea difundida, comprendida, 

aplicada y alcanzada por todo el personal de la organización 

Supervisar al Gerente comercial en el cumplimiento de sus funciones y deberes asignados. 

Responder  por el cumplimiento de todas las disposiciones establecidas para todos los 

procesos del SGI organización. 
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Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DOs abiertos al Empleado de 

Cumplimiento según la Legislación vigente para el Lavado de Activos de la DIAN. 

 

RESPONSABILIDAD POR 

La imagen de la empresa frente a los clientes, proveedores y demás agentes del mercado. 

La representación legal de la empresa frente al estado 

El buen uso de su firma para autorizaciones y demás tramites de la empresa 

El informe periódico requerido por la junta directiva de los socios de la empresa 

PC  a su cargo 

 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO  

Gerente Comercial. 

Asistente (Secretaria) de Gerencia. 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

 

Factores Ambientales  

Trabajo Oficina y/o exterior 

Buena iluminación 

 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional. 

 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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IDENTIFICACION DEL CARGO  

Nivel Jerárquico: Segundo nivel 

Denominación del cargo: GGeerreennttee  CCoommeerrcciiaall 

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Gerente General 

Personal a cargo: 7 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

Este cargo es necesario para conseguir una participación más activa dentro del mercado 

de servicios aduaneros, fortaleciendo y mejorando las relaciones de los clientes antiguos y 

añadiendo contratos con nuevos clientes. Así mismo el Gerente comercial trabaja para 

controlar el cumplimiento adecuado de las actividades de los jefes de departamento que 

se encuentran a su cargo, de tal manera que siempre estén orientadas al cumplimiento de 

los objetivos de la agencia. 

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Liderazgo 

Conocimientos técnicos 

Planeación / Organización 

Comunicación 

Resistencia a la tensión 

Decisión 

Negociación 

Solución de problemas 

Capacidades y aptitudes personales propias del cargo  

Cualidades de líder, trabajo bajo presión y en equipo. 

Capacidad de responder rápidamente cualquier novedad y  dar solución a cualquier 

situación que pueda enfrentar la organización. 

Tener habilidades para dirigir, planear, programar, organizar y controlar actividades. 

Evaluar los resultados de los objetivos en el tiempo. 

Tener manejo de personal, negociación, manejo de grandes volúmenes de información. 

Poseer  juicio crítico. 

Aprender activamente, expresión oral y escrita alta. 

Manejar atención al cliente y público en general. 

Saber administración del tiempo, y asignación de prioridades 

 

Nivel de Estudios  

Estudios de postgrado. 

Profesional en Negocios Internacionales. 
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Formación /Capacitación 

Manejo de: Outlook Express, Microsoft Office. 

Manejo de Base de Datos Importación Hermman Schwyn& cía. S.A. 

Procesos internos 

 

Experiencia 

Por lo menos 5 años comprobados en cargos directivos con personal a cargo 

 

DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESENCIALES  

Apoyar a la Gerencia general en la dirección, planeación, organización y control de toda la 

organización en los diferentes aspectos: recurso humano, finanzas, calidad y seguridad, 

administración, comercial, etc. 

Asegurar que la planeación estratégica de la organización sea difundida, comprendida, 

aplicada y alcanzada por todo el personal de la organización. 

Coordinar y disponer de los recursos que sean necesarios de tal forma que se logre el 

cumplimiento de los objetivos organizacionales tal como fueron planeados. 

Responder  por el cumplimiento de todas las disposiciones establecidas para todos los 

procesos del SGI organizacional, principalmente de aquellos de los cuales es el directo 

responsable: Planificación y Revisión del SGI, Atención al Cliente. 

Fortalecer las relaciones con los clientes actuales de la organización, mediante el 

seguimiento constante de los contratos de servicios que se mantienen con estos, 

solucionando sus inquietudes y solicitudes. 

Verificar  las soluciones que se le estén dando a aquellos aspectos de la organización que 

están teniendo fallas o tienen tendencia a generar problemas para cualquiera de las partes 

interesadas. 

Tomar  acciones preventivas, correctivas y de mejora en los diferentes procesos de la 

organización con el fin de mantener los niveles de desempeño esperados e incrementar la 

satisfacción de las diferentes partes. 

Atender cliente en las situaciones que sean necesarias  de las competencias de su cargo 

como Gerente comercial, solucionando sus inquietudes, reclamos y solicitudes, haciendo 

luego del seguimiento a la atención del cliente que hacen los Responsables de cuenta. 

Asesorarse con el Abogado especialista en Comercio Exterior de la empresa sobre 

situaciones en las cuales tenga duda o inquietud para garantizar un proceder que no 

ponga en riesgo el éxito de la organización. 

Conocer estudiar y divulgar  las nuevas reglamentaciones que afecten a los procesos o 

actividades bajo su responsabilidad. 

Colaborar en las actividades de los cargos bajo su responsabilidad en los momentos en 

que la carga de trabajo de los otros cargos así lo exija y la del cargo propio así lo permita. 

Promover y proponer acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos 

de la organización 
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Servir de Representante de la función pública aduanera antes las autoridades aduaneras (y 

relacionadas) y otras que como tales hayan sido designadas, en los casos que se requiera. 

 

Supervisar  a los jefes de departamentos (personal a cargo) en el cumplimiento de sus 

funciones. 

Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DOs abiertos al Empleado de 

Cumplimiento según la Legislación vigente para el Lavado de Activos de la DIAN. 

Cumplir con todas las disposiciones establecidas para todos los procesos del SGI 

organizacional. 

 

 

RESPONSABILIDAD POR: 

La imagen de la empresa frente a los clientes, proveedores y demás agentes del mercado 

en ausencia del Gerente General 

El buen uso de su firma para autorizaciones y demás tramites de la empresa. 

PC  a su cargo 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Jefe de Importaciones 

Jefe de Exportaciones 

Jefe de Auditoría Interna 

Jefe de Servicio al cliente 

Jefe de Calidad y Seguridad 

Jefe de Operaciones 

Jefe de Contabilidad 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

 

Factores Ambientales  

Trabajo Oficina y/o exterior 

Buena iluminación 

 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional. 

 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

Nivel Jerárquico: Tercer nivel 

Denominación del cargo: Jefe de Calidad y Seguridad 

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Gerente Comercial 

Personal a cargo: 1 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

Este Cargo es necesario para verificar que efectivamente se estén siguiendo y cumpliendo 

los Estándares de Calidad que requiere la Agencia para el funcionamiento de sus 

operaciones.  

Así también la persona que ocupe este cargo procura mantener a la empresa siempre 

actualizada y al tanto de cada norma de calidad o marco legal del SGI que resulte 

fundamental para el desarrollo de sus actividades organizacionales. 

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Liderazgo 

Conocimiento técnico 

Planeación / Organización 

Comunicación 

Resistencia a la tensión 

Desarrollo del personal 

Trabajo en equipo 

Mejora continua 

 

Capacidades y aptitudes personales propias del cargo  

Habilidad para dirigir, planear, programar, organizar y controlar actividades que impacten 

directamente en manejo de la Calidad en la empresa. 

Tener compromiso con el cumplimiento de las normas legales. 

 

Nivel de Estudios  

Profesional en Administración de empresas y afines. 

Especialización en gestión de calidad 

 

Formación /Capacitación 

Manejo de: Outlook Express, Microsoft Office, DECLA y SYGA. 

Conocimientos en Sistemas de Gestión de Calidad (ISO  o BASC). 

Conocimientos en Auditorías Internas y Tramites Externos. 

Experiencia 

1año en actividades relacionadas con la Gestión de Calidad. 
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DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESENCIALES  

EEnn  ccuuaannttoo  aall  ccuummpplliimmiieennttoo  ddee  llooss  pprroocceeddiimmiieennttooss  bbaajjoo  mmaarrccooss  lleeggaalleess::  

Cumplir con los requisitos establecidos en el numeral 5.5.2 Representante de la Dirección 

de la norma NTC – ISO 9001, la cual expone que se debe: 

- Asegurar el establecimiento, implementación y mantenimiento de los procesos del 

SGI. 

- Informar a la alta dirección sobre el desempeño del SGI y de cualquier necesidad de 

mejora. 

- Asegurar la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la 

organización. 

Cumplir con el estándar 2.7 de los Estándares Internacionales BASC. 

Responder por el cumplimiento de todas las disposiciones establecidas para el proceso de 

Auditoría Interna. 

Programar todas las actividades concernientes al Comité de Calidad y Auditorías Internas. 

Y verificar el cumplimiento de lo pactado en cada reunión a través del Control de procesos 

(Indicadores).  

Coordinar el Comité de Calidad, apoyándose en la elaboración de actas de cada reunión 

para hacer control y seguimiento del cumplimiento de todas las acciones aprobadas en 

dicho comité. 

Coordinar las actividades del departamento de proyectos (Procesos de Importación, 

Exportación u otro proyecto correspondiente al mejoramiento continuo de la Agencia). La 

cual va desde el recibo de los primeros documentos hasta el despacho de la mercancía. 

Verificar permanentemente que se cumplan los requisitos legales exigidos según el caso. 

 

EEnn  ccuuaannttoo  aa  llaass  aaccttiivviiddaaddeess  ddiirreeccttaammeennttee  ccoorrrreessppoonnddiieenntteess  aall  aappooyyoo  eenn  llooss  PPrroocceessoo  ddee  

IImmppoorrttaacciióónn  yy  EExxppoorrttaacciióónn::  

Distribuir las facturas entre los diferentes digitadores para la elaboración de 

reclamaciones. 

Llevar el control del pago consolidado mensual de Drummond como UAP.  Este control se 

extiende al envío semanal del reporte de pago de  declaraciones  y el pago mensual 

consolidado, así como el envío a la DIAN del recibo oficial de pago. 

Recibir y revisar los paquetes que han obtenido levante, a través de la actualización del 

reporte, asociado con la información contenida en ellos. 

Coordinar los despachos de mercancía con: el Coordinador de Trámites y Despachos, el 

Tramitador asignado y la compañía transportadora. 

Colaborar en la realización de las actividades del Departamento de Proyectos (apoyo a los 

departamentos de Importación y Exportación) cuando el volumen de trabajo de los otros 

cargos así lo exija, y también si en el momento las exigencias del cargo en mención así lo 

permitan. 
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Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DO’s abiertos al Empleado. 

Esto amparando el Cumplimiento exigido por la legislación vigente para el Lavado de 

Activos de la DIAN. 

Informar a la Gerencia General y/o Comercial, de cualquier situación por fuera de lo 

común que pueda generar efectos negativos a los objetivos organizacionales y a la 

satisfacción del cliente. 

Cumplir con los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba 

desempeñar. 

Cumplir todas las funciones y normas establecidas por los documentos (procesos, 

procedimientos, instructivos, guías del SGI) para este cargo. 

Cumplir con los requisitos del SGI (Calidad y Seguridad). 

Promover  y proponiendo acciones de mejoramiento en todos los procesos y 

procedimientos de la organización. 

 

RESPONSABILIDAD POR: 

La programación y la elaboración de las actas de los comités de calidad 

El buen uso de claves de acceso a sistema/s informático/s 

PC  a su cargo 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Practicante de Calidad 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina  

Buena iluminación 

 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional. 

 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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IDENTIFICACION DEL CARGO  

Nivel Jerárquico: Séptimo Nivel   

Denominación del cargo: Practicante de Calidad  

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Jefe de Calidad y Seguridad  

Personal a cargo: 0 

 

OBJETIVOS DEL CARGO 

Apoyar  el proceso de Auditoría Interna y las labores del servicio al cliente. 

Gestionar los procedimientos de salud ocupacional de la agencia. 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

Este cargo es necesario para saber cómo funcionan los procesos internos de la empresa, 

las posibles falencias y para poder analizar las alternativas que lleven a la solución de 

estas; además es indispensable para conocer como perciben los clientes la prestación de 

los servicios y así mismo poder interpretar la forma de ofrecerles un mejor servicio. 

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Excelencia 

Conocimientos técnicos 

Aprendizaje 

Trabajo en equipo 

Colaboración 

 

Capacidades y aptitudes personales propias del cargo  

Habilidad para  planear, programar, organizar y controlar actividades  

Evaluar los resultados de los objetivos en el tiempo.  

Capacidad trabajo en equipo, solución de problemas y administración de conflictos. 

Comprensión y organización de información. 

Expresión de ideas verbales y escritas. 

 

Nivel de Estudios  

Practicante de Ingeniería Industrial 

 

Formación /Capacitación 

Manejo de: Outlook Express. 

Microsoft Office 

Base de Datos Importación Hermman Schwyn& cía. S.A. 

Procesos internos (1) mes. 
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Experiencia 

Ninguna. 

 

DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESCENCIALES  

Asegurar el mantenimiento de los procesos del SGI. 

Apoyar la realización la evaluación de la satisfacción de los clientes y el servicio post-

venta.  

Preparar y presentar los informes de los resultados de la evaluación de satisfacción, tomar 

las acciones respectivas  y velar su cumplimiento en el tiempo estipulado. 

Atender al cliente, solucionar sus inquietudes, reclamos y solicitudes en el menor tiempo 

posible y según los procedimientos establecidos.  

Llevar el control de todos los reclamos y solicitudes que haya recibido la organización de 

sus diferentes clientes. 

Elaborar los informes estadísticos establecidos por la organización para los diferentes 

procesos. 

Investigar y efectuar estudios de mercados de posibles clientes a los que la organización 

puede ofrecer los servicios.  

Asistir a la gerencia comercial en nuevos proyectos, atención de clientes, envío de 

propuesta a clientes y en todos los eventos que requiera. 

Elaborar, mantener y enviar los reportes que hayan sido pactados entre el cliente y la 

organización 

Apoyar los procesos de salud ocupacional de la empresa, velando porque cada empleado 

mantenga su puesto de trabajo a conformidad con lo establecido en las normas de calidad 

y salud ocupacional. Liderar las pausas activas en la Agencia. 

Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DO’s abiertos al Empleado. 

Esto amparando el Cumplimiento exigido por la legislación vigente para el Lavado de 

Activos de la DIAN. 

Informar a la Gerencia general y Comercial cualquier situación por fuera de lo común que 

pueda generar efectos negativos a los objetivos organizacionales y a la satisfacción del 

cliente. 

Promover y proponer acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos 

de la organización. 

Cumplir con los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba 

desempeñar. 

Cumplir con los requisitos del SGI (Calidad y Seguridad). 

 

RESPONSABILIDAD POR 

Las pausas activas de la empresa 

El informe de los resultados de la evaluación de satisfacción al cliente 
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El reporte de los reclamos y solicitudes de los clientes 

PC a su cargo 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Ninguno. 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

 

Factores ambientales  

Trabajo en Oficina 

Buena iluminación 

 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional. 

 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

Nivel Jerárquico: Tercer Nivel 

Denominación del cargo: JJeeffee  ddee  ccoonnttaabbiilliiddaadd   

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Gerente Comercial  

Personal a cargo: 2 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

Este cargo es necesario a fin de poseer en todo momento información financiera real, 

confiable y actualizada de los recursos con los que cuenta la organización y de las 

inversiones que se realizan con los mismos. Este cargo es fundamental para que mediante 

el cumplimiento de todas las normas y/o requisitos contables vigentes la organización 

siempre se encuentre  al día en los pagos de impuestos estipulados por la ley. 

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Liderazgo 

Conocimiento técnico 

Planeación / Organización 

Comunicación 

Resistencia a la tensión 

Desarrollo del personal 

Trabajo en equipo 

Mejora continua 

 

Capacidades y aptitudes personales propias del cargo  

Cualidad de líder y de trabajo en equipo. 

Habilidad para dirigir, supervisar, programar, organizar, controlar actividades y para 

manejo de personal. 

Capacidad para evaluar e interpretar resultados según los objetivos en el tiempo. 

 

 

 

 

Excelente razonamiento matemático. 

Expresión oral y escrita alta. 

 

Nivel de Estudios  

Título profesional en Contaduría Publica 
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Formación /Capacitación 

Manejo de: Outlook Express, Microsoft Office. 

Base de Datos Importación Hermman Schwyn& cía. S.A. 

Procesos internos (1) mes. 

 

Experiencia 

3 años  comprobados en cargos contables. 

 

DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESENCIALES  

Llevar al día el adecuado registró contable de las operaciones y servicios de la 

organización. 

Revisar la cartera  de los clientes 

Elaborar los informes en medios magnéticos para la DIAN y SUPERSOCIEDADES 

Elaborar y presentar a la gerencia los estados financieros y estados financieros 

comparativos. 

Elaborar, presentar y controlar el presupuesto de la empresa. 

Realizar el reintegro de divisas. 

Colaborar en la elaboración del proyecto estimado de ingresos y participando en la 

elaboración de la preparación del proyecto de egresos. 

Preparar y elaborar estados financieros en la modalidad de informe mensual, trimestral y 

anual cuando sea requerido para su presentación a los gerentes y la junta directiva. 

Liquidar  y diligenciar los formatos correspondientes a Retención en la fuente, IVA e ICA. 

Entregar las facturas que se cancelan, para la elaboración del Recibo de Caja por el 

asistente de contabilidad I. 

Controlar el resguardo y el archivo de todos los documentos y asuntos concernientes a su 

área.  

Determinar los pagos correspondientes a retención en la fuente, IVA  e ICA. 

Realizar  y coordinar la compra y la solicitud de los insumos de oficina y formularios 

oficiales según el informe de inventario entregado por el asistente de contabilidad II. 

Apoyar en el control presupuestal. 

Supervisar a los asistentes de contabilidad en el cumplimiento de sus funciones. 

Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DO’s abiertos al Empleado. 

Esto amparando el Cumplimiento exigido por la legislación vigente para el Lavado de 

Activos de la DIAN. 

Informar a la gerencia general y comercial cualquier situación por fuera de lo común que 

pueda generar efectos negativos a los objetivos organizacionales y a la satisfacción del 

cliente. 

Promover y proponer acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos 

de la organización. 
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Cumplir con todas las disposiciones establecidas para todos los procesos referentes a su 

cargo del SGI organizacional. 

Colaborar en las demás actividades que en virtud de la naturaleza y características de su 

cargo le sean asignadas por su Jefe Inmediato y/u otros cargos. 

 

RESPONSABILIDAD POR 

Custodia del archivo contable 

Informes de Estados financieros 

El presupuesto de la organización 

Responsable por el buen uso de claves de acceso a sistema/s informático/s 

PC a su cargo 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Asistente de Contabilidad I 

Asistente de Contabilidad II 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina 

Buena iluminación 

 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional. 

 

Horario de Trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

Nivel Jerárquico: Cuarto Nivel 

Denominación del cargo: Asistente de Contabilidad I   

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Jefe de Contabilidad  

Personal a cargo: 0 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

Este cargo se hace necesario para apoyar la actualización  permanente de toda la 

información contable y financiera de la empresa dentro del sistema, así como para 

administrar adecuadamente los insumos de oficina utilizados en la organización. 

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Excelencia 

Conocimientos técnicos 

Planificación / Organización 

Comunicación 

Resistencia a la tensión 

Solución de problemas 

Trabajo en equipo 

 

Capacidades y aptitudes personales propias del cargo  

Excelente razonamiento matemático 

Aprender activamente, expresión oral y escrita alta. 

Habilidad para el trabajo en equipo. 

 

Nivel de Estudios  

IX – X Semestre de Contaduría Pública 

Tecnólogo en Contabilidad 

Técnico como asistente de Contabilidad 

 

Formación /Capacitación 

Manejo de: Outlook Express, Microsoft Office. 

Base de Datos Importación Hermman Schwyn& cía. 

Procesos internos (1) mes. 

 

Experiencia 

1 año comprobado en cargos contables. 

 

DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESENCIALES  

Administrar los inventarios de los insumos de oficina.  
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Registrar en el sistema, todas las operaciones contables que se relacionen con el 

cumplimiento de sus funciones. 

Elaborar cheques de las cuentas a cancelar, los comprobantes de diario y de ingreso, 

notas débito y crédito y volantes de consignación de la empresa. 

Recibir, registrando examinando y clasificando los movimientos contables de la empresa, 

las facturas de los proveedores y los gastos administrativos. 

Administrar los formularios de importación y exportación.  

Verificar y registrando las horas extras aplicadas a los clientes. 

Archivar facturas canceladas de los clientes, correspondencia  y documentos con soportes. 

Imprimir diariamente los movimientos para su revisión y listados que se requieran 

(retención, iva, ica, entre otros). 

Procesar diariamente los Do’s y los pagos de impuestos como nota de contable. 

Realizando pagos administrativos y de proveedores. 

Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los Do’s y situaciones que 

puedan ocasionar efectos negativos a los objetivos organizacionales. 

Promover acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos de la 

empresa. 

Informar a la gerencia general cualquier situación que pueda generar efectos negativos a 

los objetivos organizacionales. 

Cumplir los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba 

desempeñar y los requisitos del sistema de gestión integral (calidad y seguridad). 

 

RESPONSABILIDAD POR 

Inventario de insumos de oficina 

El registro de facturas, correspondencia y soportes contables. 

PC a su cargo 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Ninguno. 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina 

Buena iluminación 

 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional. 

 

Horario de Trabajo 

8 horas diarias laborales. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

Nivel Jerárquico: Cuarto Nivel 

Denominación del cargo: Asistente de Contabilidad II 

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Jefe de Contabilidad  

Personal a cargo: 0 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

Este cargo se hace necesario para culminar satisfactoriamente la prestación de cada 

servicio dentro de los tiempos acordados con los clientes, y así contribuir a la 

continuación de su  vinculación con la empresa para la prestación de servicios. 

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Excelencia 

Conocimientos técnicos 

Planificación / Organización 

Comunicación 

Resistencia a la tensión 

Solución de problemas 

Trabajo en equipo 

 

Capacidades y aptitudes personales propias del cargo  

Excelente razonamiento matemático. 

Aprender activamente, expresión oral y escrita alta. 

Habilidad para el trabajo en equipo. 

 

Nivel de Estudios  

IX – X Semestre de Contaduría Pública. 

Tecnólogo en Contabilidad. 

Técnico como asistente de Contabilidad. 

 

Formación /Capacitación 

Manejo de Outlook Express, Microsoft Office. 

Manejo Base de Datos Importación Hermman Schwyn& cía. S.A. 

Procesos internos (1) mes. 

 

Experiencia 

1 año comprobado en cargos contables. 
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DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESENCIALES 

Elaborar informes Financieros y carta para traslados de Bancos / Fiducias. 

Facturar pedidos de Importación, Exportación y ISF/ TTG, terceros. 

Archivar los movimientos de registros contables, los soportes de facturas con los recibos 

de caja. 

Realizar revisión y cobro de cartera, reintegro de divisas, la causación de amortizaciones 

diferidas y depreciaciones. 

Administrar inventarios de sellos y formularios oficiales físicos y en el sistema. 

Asistir en la contabilidad de la empresa cuando se requiera 

Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DO’s, situaciones que puedan 

ocasionar efectos negativos a los objetivos organizacionales. 

Promover acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos de la 

empresa. 

Informar a la gerencia general cualquier situación que pueda generar efectos negativos a 

los objetivos organizacionales. 

Cumplir los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba desempeñar y 

los requisitos del Sistema de Gestión Integral (Calidad y Seguridad). 

 

RESPONSABILIDAD POR: 

Inventario de sellos y formularios oficiales 

Cartas para traslados  

PC a su cargo 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Ninguno. 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina 

Buena iluminación 

 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional. 

 

Horario de Trabajo 

8 horas diarias laborales 
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IDENTIFICACION DEL CARGO  

Nivel Jerárquico: Tercer Nivel 

Denominación del cargo: JJeeffee  ddee  OOppeerraacciioonneess 

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Gerente Comercial 

Personal a cargo: 1 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

Este cargo se hace necesario, para llevar control de todas las operaciones de importación y 

exportación que tiene la empresa con sus diferentes clientes, precisando  prioridades y 

coordinando las tareas requeridas para estos fines, de tal manera que se cumplan todos 

los requisitos pactados con los clientes. 

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Liderazgo 

Conocimiento técnico 

Planeación / Organización 

Comunicación 

Resistencia a la tensión 

Desarrollo del personal 

Trabajo en equipo 

Mejora continua 

 

Capacidades y aptitudes personales propias del cargo  

Habilidades para programar, dirigir, organizar y controlar actividades. 

Capacidad de trabajo en equipo, comprensión y organización de información. 

Tener excelente manejo de personal, administración del tiempo, priorización de 

actividades, expresión oral y escrita. 

 

Nivel de Estudios  

Profesional en  Negocios Internacionales 

 

Formación /Capacitación 

Manejo de: Outlook Express, Microsoft Office. 

Base de Datos Importación Hermman Schwyn& cía. S.A. 

Procesos internos (1) mes.   

 

Experiencia 

3 años  comprobados en cargos administrativos. 
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DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESENCIALES 

Dirigir las operaciones de la organización relacionadas con los pedidos de importación y 

exportación,  

Dirigir la coordinación para la realización de trámites, la gestión ante proveedores de 

servicios operativos y otros terceros involucrados en el proceso y lo demás que se 

encuentre enmarcado dentro del proceso de Operaciones. 

Programar el transporte local para los clientes que así lo requieran. 

Manejar las operaciones especiales que requieran de mayor cuidado y experiencia. 

Acudir a las reuniones pre-operativas solicitadas por el cliente con el fin de preparar las 

operaciones a realizarse con estos, a las reuniones programadas por los demás agentes 

involucrados en el negocio con el fin de mejorar las condiciones y limitaciones de las 

operaciones actuales. 

Asistir a los colaboradores al cargo, con sus conocimientos en la solución de problemas y 

ejecución de tareas según se lo permita su carga laboral. 

Programar los compensatorios del personal operativo según el volumen de trámites y/u 

operaciones que se tengan y de acuerdo al número y vencimiento de las horas extras 

acumuladas 

Autorizar todos los servicios que requieran las operaciones y el pago de las facturas 

portuarias (con base a las tarifas pactadas con los clientes). 

Administrar los indicadores establecidos para el proceso. 

Promover acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos de la 

empresa.  

Informar a la gerencia general cualquier situación que pueda generar efectos negativos a 

los objetivos organizacionales. 

Cumplir los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba desempeñar y 

los requisitos del Sistema de Gestión Integral (Calidad y Seguridad). 

Conocer, estudiar, analizar y divulgar las nuevas reglamentaciones que afecten a los 

procesos o actividades bajo su responsabilidad 

 

RESPONSABILIDAD POR: 

PC a su cargo 

Responsable por el buen uso de claves de acceso a sistema/s informático/s 

Autorizaciones de los servicios para las operaciones 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Coordinador de Trámites y despachos. 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 
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Factores Ambientales  

Trabajo en oficina y exterior 

Buena iluminación 

 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional 

Transporte fuera de la oficina 

 

Horario de Trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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Coordinador de trámites y despachos 

VERSIÓN: 1 

FECHA: 01 – 05 – 2011 

PAGINA 4 DE 10 

 

IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

Nivel Jerárquico: Cuarto Nivel 

Denominación del cargo: Coordinador de Trámites y Despachos 

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Jefe de Operaciones  

Personal a cargo: 2 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

Este cargo se hace necesario para cumplir con  los tiempos y procedimientos requeridos 

para el cumplimiento de los servicios aduaneros ofrecidos al cliente. 

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Liderazgo 

Conocimientos técnicos 

Planificación / Organización 

Comunicación 

Mejora continua 

Resistencia a la tensión 

Trabajo en equipo 

 

Capacidades y aptitudes personales propias del cargo  

Habilidades para coordinar y controlar actividades. 

Capacidad de trabajo en equipo, comprensión de información, solución de problemas 

Tener excelente manejo de personal, administración del tiempo, priorización de 

actividades, expresión oral y escrita. 

 

Nivel de Estudios  

IX – X Semestre de Negocios Internacionales. 

Tecnólogo en Comercio Exterior. 

Formación /Capacitación 

Manejo Outlook Express 

Microsoft Office. 

Manejo Base de Datos Importación Hermman Schwyn& cía. S.A. 

Procesos internos (1) mes.   

 

Experiencia 

2 años  comprobados en cargos similares  

 

DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESENCIALES  

Organizar y registrar los trámites y despachos de los diferentes departamentos. 

Distribuir y asignar los trámites y despachos entre los diferentes tramitadores. 
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Asignar los tramitadores a cada zona de trabajo. 

Informar siempre al personal interno de la evolución de sus trámites y despachos, al Jefe 

de Importaciones o exportaciones de cualquier eventualidad crítica y/o importante que 

ponga en riesgo la prestación del servicio y la estabilidad de la organización y el cliente. 

Controlar las facturas emitidas por los puertos (solicitud, pago, re liquidaciones) de 

importación y exportación.  

Solicitar los ARIM para los despachos, las facturas que haya lugar, a causa del tiempo 

extra necesario para el despacho, los datos de despacho al tramitador responsable y a la 

empresa transportadora. 

Coordinar anticipadamente con la empresa transportadora el cargue de la mercancía para 

asegurar la disponibilidad de camiones. 

Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DOs abiertos al Empleado de 

Cumplimiento según la Legislación vigente para el Lavado de Activos de la DIAN 

Promover acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos de la 

empresa. 

Informar a la gerencia general cualquier situación que pueda generar efectos negativos a 

los objetivos organizacionales. 

Cumplir los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba desempeñar y 

los requisitos del Sistema de Gestión Integral (Calidad y Seguridad). 

 

RESPONSABILIDAD POR: 

Informes de la evolución de los despachos, a los jefes de importación y exportación. 

La programación de los trámites existentes. 

PC a su cargo 

Responsable por el buen uso de sus claves de acceso al sistema informático 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Mensajeros 

Tramitadores 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

 

Factores Ambientales  

Trabajo en oficina y exterior 

Buena iluminación 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional. 

Transporte fuera de la oficina 

Horario de Trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

Nivel jerárquico: sexto nivel   

Denominación del cargo: Tramitador  

No. de Cargos: 1 

Cargo del Jefe Inmediato: Coordinador de Tramites y Despachos  

Personal a cargo: 0 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

Este cargo es necesario para llevar a cabo todos los trámites aduaneros que se realizan 

por fuera de las instalaciones de la organización, que son necesarios para el adecuado 

despacho de los servicios de importación y/o exportación que presta la empresa. 

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Excelencia 

Conocimientos técnicos 

Comunicación 

Colaboración 

Resistencia a la tensión 

Solución de problemas 

 

Capacidades y aptitudes personales propias del cargo  

Capacidad para trabajo bajo presión y en equipo. 

Habilidad para la comprensión de información y expresar ideal verbales y/o escritas. 

 

Nivel de estudios  

Bachiller 

Técnico en procesos aduaneros. 

 

Formación /capacitación 

Procesos internos y trámites externos. 

 

Experiencia 

1 año comprobado en cargos similares. 

 

DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESCENCIALES  

Realizar trámites externos de importación y exportación que les sean asignados por el 

coordinador de trámites y despachos, funciones propias del cargo de mensajero cuando 

éste último no esté disponible. 
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Informar cualquier situación presentada durante el desarrollo de los trámites asignados, 

cambios que se hagan en los procedimientos y requisitos exigidos en la realización de los 

trámites de las diferentes partes interesadas. 

Revisar la documentación recibida y verificar en lo posible que cumple con los requisitos 

aplicables. 

Apoyar a otros auxiliares cuando su disponibilidad lo permita y cuando el coordinador de 

trámites y despacho se lo autorice. 

Salvaguardar todos los documentos, dineros, equipos y materiales que les hayan sido 

entregados en la oficina para el desarrollo de sus labores. 

Velar por la seguridad y el estado de la mercancía, así como verificar el peso de la misma 

a la salida de los puertos. 

Diligenciar todos los formatos internos diseñados para registrar el desarrollo de los 

diferentes trámites y entregarlos al responsable de su tratamiento. 

Entregar al finalizar cada jornada los documentos que tiene en su poder al coordinador de 

trámites y despachos y a los responsables en cada uno de los departamentos de 

contabilidad y administración. 

Solicitar cambio en asignación de los trámites. 

Servir de auxiliar de la función pública aduanera ante las autoridades aduaneras y otras 

que como tales hayan sido designadas, cuando haya cumplido con el requisito exigido por 

la resolución 4240 de 2000 y sus modificaciones. 

Promover acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos de la 

empresa. 

Informar a la gerencia general cualquier situación que pueda generar efectos negativos a 

los objetivos organizacionales. 

Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DO’s según la legislación 

vigente para el lavado de activos de la DIAN. 

 

RESPONSABILIDAD POR 

Los documentos, dineros, equipos y materiales entregados para la realización de trámites. 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Ninguna. 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

 

Factores Ambientales  

Trabajo en exterior 

 

 



119 
 

 

 
PERFILES DE CARGO POR 

COMPETENCIAS 

DPTO DE OPERACIONES 

Tramitador 

VERSIÓN: 1 

FECHA: 01 – 05 – 

2011 

PAGINA 8 DE 10 

 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional. 

Transporte fuera de la oficina 

 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

Nivel Jerárquico: Séptimo nivel 

Denominación del cargo: MMeennssaajjeerroo   

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Coordinador de Trámites y Despachos  

Personal a cargo: 0 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

Este cargo se hace necesario para realizar diligencias, tramites, traslado de documentos o 

información al momento que sean requeridas, importante para lograr una prestación de 

servicios ideal. 

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Excelencia 

Conocimiento técnico 

Comunicación 

Colaboración 

Resistencia a la tensión 

Solución de problemas 

 

Capacidades y aptitudes personales propias del cargo  

Capacidad para trabajo bajo presión y en equipo. 

Habilidad para la comprensión de información y expresar ideal verbales y/o escritas. 

 

Nivel de Estudios  

Bachiller 

Técnico en Procesos aduaneros/ Comercio Exterior. 

 

Formación /Capacitación 

Procesos internos y trámites externos. 

 

Experiencia 

1 año comprobado en cargos similares. 

 

DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESENCIALES  

Realizar trámites externos de contabilidad y administración asignados por los respectivos 

departamentos 

Apoyar en la realización de los trámites de importación y exportación asignados por el 

coordinador de trámites y despachos. 

Colaborar en las funciones propias del cargo de tramitador cuando el coordinador de 

trámites y despachos  lo crea conveniente. 
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Informar cualquier situación presentada durante el desarrollo de los trámites asignados y 

cambios que se hagan en los procedimientos y requisitos exigidos en la realización de los 

trámites de las diferentes partes interesadas. 

Revisar la documentación recibida y verificar en lo posible que cumple con los requisitos 

aplicables. 

Apoyar a otros auxiliares cuando su disponibilidad lo permita y cuando el coordinador de 

trámites y despacho se lo autorice. 

Salvaguardar todos los documentos, dineros, equipos y materiales que les hayan sido 

entregados en la oficina para el desarrollo de sus labores. 

Diligenciar todos los formatos internos diseñados para registrar el desarrollo de los 

diferentes trámites y entregarlos al responsable de su tratamiento. 

Entregar al finalizar cada jornada los documentos que tiene en su poder al coordinador de 

trámites y despachos y a los responsables en cada uno de los departamentos de 

contabilidad y administración. 

 

RESPONSABILIDAD POR 

Los documentos, dineros, equipos y materiales entregados para la realización de trámites 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Ninguno. 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

 

Factores Ambientales  

Trabajo en exterior 

 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional 

Transporte fuera de la oficina 

 

Horario de Trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

Nivel Jerárquico: Tercer Nivel   

Denominación del cargo: Jefe de Servicio al Cliente  

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Gerente Comercial  

Personal a cargo: 1 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

Conocer cómo funcionan y evolucionan los procesos internos de la empresa, las posibles 

falencias y poder analizar las alternativas de lleven a la solución, como también para 

conocer como los clientes perciben la prestación de los servicios y permitiendo a la 

organización interpretar la forma de ofrecerles un mejor servicio. 

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Liderazgo 

Conocimiento técnico 

Planeación / Organización 

Comunicación 

Resistencia a la tensión 

Desarrollo del personal 

Trabajo en equipo 

Mejora continua 

 

Capacidades y aptitudes personales propias del cargo  

Capacidad para dirigir, planear, programar, organizar y controlar actividades y evaluar los 

resultados de los objetivos en el tiempo. 

Habilidad para el trabajo en equipo, manejo de personal, comprensión y organización de 

información. 

Destreza para la solución de problemas y administración de conflictos.  

Poseer juicio crítico, excelente expresión de ideas verbales y escritas. 

Trabajo bajo presión, asignación de prioridades, negociación 

 

Nivel de Estudios  

Profesional en Negocios Internacionales / Comercio Exterior 

Tecnólogo en Comercio Exterior. 

 

Formación /Capacitación 

Manejo de  Outlook Express 

Microsoft Office, DECLA, SYGA. 

Procesos internos (1) mes. 
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Experiencia 

3 años de experiencia en puestos similares con personal a cargo. 

 

DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESCENCIALES  

Informar a la alta dirección sobre el desempeño del SGI y de cualquier necesidad de 

mejora. 

Asegurar la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la 

organización 

Realizar la evaluación de la satisfacción de los clientes y el servicio post-venta;  

Preparar y presentar los informes de la evaluación de servicio al cliente 

Proponer la toma de acciones correctivas y propositivas que contribuyan al mejoramiento 

en la atención al cliente y al mejor desarrollo de los procesos internos; de ser aprobadas 

deberá velar por  su cumplimiento en el tiempo estipulado. 

Atender al cliente, solucionando sus inquietudes, reclamos y solicitudes en el menor 

tiempo posible y según los procedimientos establecidos.  

Canalizar todas las inquietudes de la Base de Datos  para dar solución. 

Llevar el control de todos los reclamos y solicitudes que haya recibido la organización de 

sus diferentes clientes. 

Elaborar, mantener y enviar los reportes que hayan sido pactados entre el cliente y la 

organización. 

Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DOs abiertos al Empleado de 

Cumplimiento según la legislación vigente para el Lavado de Activos de la DIAN. 

Informar a la gerencia general y comercial cualquier situación por fuera de lo común que 

pueda generar efectos negativos a los objetivos organizacionales y a la satisfacción del 

cliente. 

Promover y proponer acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos 

de la organización. 

Cumplir con los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba 

desempeñar. 

Cumplir con los requisitos del SGI (Calidad y Seguridad). 

 

RESPONSABILIDAD POR 

Informe de la evaluación de satisfacción del cliente 

PC a su cargo  

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Recepcionista 
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CONDICIONES DE TRABAJO 

 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina  

Buena iluminación 

 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional. 

 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

Nivel Jerárquico: Sexto Nivel  

Denominación del cargo: Recepcionista  

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Jefe de servicio al cliente  

Personal a cargo: 0 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

Este puesto se hace necesario para direccionar correctamente al cliente dentro de la 

empresa con el funcionario que pueda atender pertinentemente la solicitud  que tenga, así 

también permite que cada funcionario reciba la información oportuna, de acuerdo a sus 

funciones, proveniente de llamadas o de correspondencia para evitar pérdidas de tiempo y 

confusiones innecesarias. 

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Excelencia 

Conocimiento técnico 

Comunicación 

Solución de problemas 

Trabajo en equipo 

Mejora continua 

Colaboración 

 

Capacidades y aptitudes personales propias del cargo  

Habilidad para manejar grandes cantidades de información, expresión oral y escrita 

Capacidad para programar, organizar y controlar actividades.  

Actitud de servicio al Cliente. 

 

Nivel de Estudios  

Técnico en Secretariado 

 

Formación /Capacitación 

Manejo de: Outlook Express 

Microsoft Office 

Base de Datos Importación Hermman Schwyn& cía. S.A. 

Procesos internos (1) mes 

 

Experiencia 

1 año en cargos similares. 
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DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESCENCIALES  

Operar el conmutador telefónico, haciendo y recibiendo llamadas telefónicas, conectando 

las mismas con las diferentes extensiones del personal y el fax de la empresa. 

Administrar la recepción y despacho de la correspondencia del personal de la agencia y la 

caja menor de la empresa. 

Controlar el acceso a las oficinas. 

Atender,  informar  y llevar registro del acceso de las visitas que lleguen a la oficina. 

Atender al público que solicita información dándole la orientación requerida. 

Entregar los cheques a los proveedores y otros que reciban pagos o dineros de la 

organización. 

Elaborar documentos varios solicitados por otros cargos 

Promover acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos de la 

empresa. 

Informar a la gerencia general cualquier situación que pueda generar efectos negativos a 

los objetivos organizacionales. 

Cumplir los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba desempeñar y 

los requisitos del Sistema de Gestión Integral (Calidad y Seguridad). 

 

RESPONSABILIDAD POR 

Conmutador telefónico 

Correspondencia recibida 

Custodia de cheques a proveedores  

Registro de visitas recibidas en la agencia 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Ninguno. 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

 

FACTORES AMBIENTALES  

Trabajo en Oficina  

Buena iluminación 

Conmutador telefónico en perfecto funcionamiento 

 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional. 

 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

Nivel Jerárquico: Tercer Nivel 

Denominación del cargo: Jefe de Auditoría Interna  

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Gerente comercial 

Personal a cargo: 4 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

Para que  la organización tenga un control constante que permita garantizar el 

cumplimiento de todas las obligaciones que tiene con el estado y para verificar que el 

manejo de los recursos financieros de la empresa se lleve a cabo con transparencia. 

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Liderazgo 

Conocimiento técnico 

Planeación / Organización 

Comunicación 

Resistencia a la tensión 

Desarrollo del personal 

Trabajo en equipo 

Mejora continua 

 

Capacidades y aptitudes personales propias del cargo  

Tener cualidades de líder y de trabajo en equipo. 

Habilidades para dirigir, supervisar, programar, organizar y controlar actividades. 

Evaluar los resultados de los objetivos en el tiempo y manejo de personal. 

Excelente expresión oral y escrita y razonamiento matemático. 

 

Nivel de Estudios  

Título profesional en Contaduría Pública  

Especialización en auditoría interna 

 

Formación /Capacitación 

Outlook Express. 

Microsoft Office 

Base de Datos Importación Hermman Schwyn& cía. S.A.  

Procesos internos (1) mes. 

 

Experiencia 

3 años  comprobados en cargos similares. 
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DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESENCIALES  

Evaluar en forma permanente el funcionamiento de los controles internos establecidos por 

la administración, y recomendar las medidas que signifiquen mejorar su efectividad 

Evaluar el grado de economía, eficiencia, eficacia y equidad con que se utilizan los 

recursos humanos, financieros y materiales de la Institución. 

Verificar la existencia de adecuados sistemas de información, su confiabilidad y 

oportunidad. 

Efectuar el seguimiento de las medidas preventivas y correctivas, emanadas de los 

informes de auditoría, aprobadas por la autoridad. 

Elaborar el análisis de remanentes. 

Realizar Auditorías bimestrales. 

Revisar el movimiento diario de todas las cuentas contables (egresos, recibos de caja, 

notas, pagos por Internet, etc.). 

Revisar las declaraciones tributarias (Rete fuente, IVA, ICA). 

Revisar las liquidaciones mensuales por concepto de pagos de prestaciones sociales de 

empleados. 

Revisar los contratos de personal nuevo que ingresa a la empresa o las modificaciones de 

los ya existentes. 

Velar porque todas las obligaciones de la empresa se cumplan en las fechas establecidas. 

Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DO’s abiertos al Empleado. 

Esto amparando el Cumplimiento exigido por la legislación vigente para el Lavado de 

Activos de la DIAN. 

Informar a la gerencia general y comercial cualquier situación por fuera de lo común que 

pueda generar efectos negativos a los objetivos organizacionales y a la satisfacción del 

cliente. 

Promover y proponer acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos 

de la organización. 

Cumplir con los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba 

desempeñar. 

 

RESPONSABILIDAD POR 

PC a su cargo 

Responsable por el buen uso de sus claves de acceso a sistema/s informático/s 

Informes de auditorias  

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Coordinador Administrativo 

Asistente de Gerencia 

Coordinador de Recursos Humanos 
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Asistente de Facturación 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina  

Buena iluminación 

 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional 

 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

Nivel Jerárquico: Cuarto Nivel 

Denominación del cargo: Asistente de Gerencia  

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Jefe de Auditoría Interna  

Personal a cargo: 0 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

Facilitar y alivianar la carga operativa de la gerencia general. Además para brindar 

información y atender en los momentos que el Gerente esté ausente. 

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Excelencia 

Conocimiento técnico 

Comunicación 

Planificación / Organización 

Colaboración 

Flexibilidad 

 

Capacidades y aptitudes personales propias del cargo  

Organizar y controlar actividades. 

Trabajo en equipo, redacción, atención al cliente y al público en general.  

Expresión de ideas verbales y escritas.  

Operación de equipos de cómputo y administrar el tiempo. 

 

Nivel de Estudios  

IX – X semestre de Administración de empresas 

Tecnología en Secretariado / Sistemas 

Técnico en Secretariado / Sistemas 

 

Formación /Capacitación 

Manejo de Outlook Express 

Microsoft Office. 

Manejo Base de Datos Importación Hermman Schwyn& cía. S.A. 

 

Experiencia 

1 año en cargos similares. 
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DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESCENCIALES  

Elaborar cartas y documentos requeridos por la Gerencia General certificados INVIMA y 

pagarlos. 

Administrar archivo de la Gerencia General y Comercial 

Administrar las solicitudes de fondo enviadas y anticipos recibidos de los clientes, los 

depósitos de contenedores,  

Coordinar y administrar la compra, funcionamiento, mantenimiento, reposición y 

suministros de los equipos de informática. 

Atender asuntos de la Gerencia General en su ausencia. 

Realizar Backup diario del MCA y de las carpetas F, libro de Acta Junta Directiva / 

Asamblea del día 

Cargar la Base de datos de Importaciones y Exportaciones al Docuware en el servidor, 

nomina en Bancolombia para ser autorizada por la gerencia. 

Pagar facturas SPRC y CONTECAR por Internet, certificados de origen y Registros de 

importación, proveedores por Internet y por Bancolombia sistema proveedores. 

Gestionar solicitudes de bienes y servicios. 

Promover acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos de la 

empresa. 

Informar a la gerencia general cualquier situación que pueda generar efectos negativos a 

los objetivos organizacionales. 

Cumplir los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba desempeñar y 

los requisitos del Sistema de Gestión Integral (Calidad y Seguridad). 

 

RESPONSABILIDAD POR 

El archivo de la Gerencia general y comercial 

PC a su cargo 

Responsable por el buen uso de sus claves de acceso a sistema/s informático/s 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Ninguno 

 
CONDICIONES DE TRABAJO 

 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina  

Buena iluminación 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

Nivel Jerárquico: Cuarto Nivel  

Denominación del cargo: Coordinador de Recursos Humanos  

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Jefe de Auditoría Interna  

Personal a cargo: 0. 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

Este cargo se hace necesario para garantizar la vinculación de recurso humano capacitado  

adecuadamente para cada área de la empresa, que aportando sus competencias laborales 

faciliten y aseguren  el logro de los objetivos de desempeño de la empresa. 

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Liderazgo 

Conocimientos técnicos 

Planificación / Organización 

Comunicación 

Mejora continua 

Resistencia a la tensión 

Trabajo en equipo 

 

Capacidades y aptitudes personales propias del cargo  

Capacidad de trabajo en equipo, comprensión y organización de información 

Habilidad para la digitación de información, administración del tiempo, operación de 

equipos de cómputo. 

Excelente expresión oral y escrita y razonamiento matemático. 

 

Nivel de Estudios  

IX – X Semestre de Administración de empresas y/o Afines 

Tecnólogo en Administración de Oficina y/o Afines 

 

Formación /Capacitación 

Manejo de: Outlook Express. 

Microsoft Office 

Base de Datos Importación Hermman Schwyn& CIA. S.A. 

Procesos internos (1) mes 

 

Experiencia 

2 años  comprobados en cargos administrativos con personal a cargo. 
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DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESCENCIALES  

Elaborar conciliaciones bancarias y de cuenta, las Declaraciones Tributarias de (HS, TTG, 

ISF y SCHWYN YCIA)   en el portal de Internet 

Tramitar los contratos del nuevo personal vinculado a la empresa y/o la modificación de 

contratos de personal antiguo 

Realizar el  plan de Inducción de todo nuevo trabajador o de todo personal que sea rotado 

o promovido 

Actualizar los Perfiles de competencias y funciones de cada cargo y certificación laboral/ 

Ministerio de trabajo 

Realizar y preparar pago de nómina, y pagos de parafiscales a través de Internet, los 

trámites de desvinculación de un trabajador 

Afiliar al personal de la empresa a EPS, ARP, Fondo de Pensiones y Cesantías, etc. 

Archivar los pagos de Fondos, EPS y Aportes Parafiscales 

Administrar hojas de vida del personal de la empresa. 

Gestionar la dotación del personal y los elementos de trabajo requeridos por cada cargo y 

las evaluaciones periódicas del desempeño del personal y sus respectivas capacitaciones. 

Coordinar el cubrimiento de las ausencias en los diferentes puestos de trabajo de las 

áreas administrativas y contable y el programa de salud ocupacional. 

Velar porque todos los directivos, empleados, agentes de aduana y auxiliares, conozcan el 

Código de Ética  y le den estricto cumplimiento. 

Promover acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos de la 

empresa. 

Informar a la gerencia general cualquier situación que pueda generar efectos negativos a 

los objetivos organizacionales. 

 

Cumplir los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba desempeñar y 

los requisitos del Sistema de Gestión Integral (Calidad y Seguridad). 

 

RESPONSABILIDAD POR 

Contratos de todo personal de la organización 

PC a su cargo 

Responsable por el buen uso de sus claves de acceso a sistema/s informático/s 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Ninguno 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina 
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Buena iluminación 

 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional 

 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

Excelencia Nivel Jerárquico: Cuarto Nivel  

Denominación del cargo: Asistente de Facturación   

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Jefe de Auditoría Interna  

Personal a cargo: 0 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

Culminar el proceso adecuadamente, cumpliendo con la entrega de los documentos a los 

clientes, al finalizar el proceso  respetando la tarifa estipulada inicialmente. 

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Excelencia 

Conocimientos técnicos 

Planificación / Organización 

Comunicación 

Resistencia a la tensión 

Solución de problemas 

Trabajo en equipo 

 

Capacidades y aptitudes personales propias del cargo  

Habilidad para el trabajo en equipo, comprensión de información y solución de problemas. 

Poseer juicio crítico  

Excelente expresión de ideas verbales y/o escritas. 

 

Nivel de Estudios  

IX – X semestre de Contaduría Pública / Negocios Internacionales 

Tecnólogo en Comercio exterior / Contabilidad 

Técnico en Procesos aduaneros / Asistente contable 

 

Formación /Capacitación 

Manejo de: Outlook Express. 

Microsoft Office 

Base de Datos Importación Hermman Schwyn& cía. S.A. 

Procesos internos (1) mes y tramites externos.  

 

Experiencia 

2 años comprobados en cargos administrativos o contables. 
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DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESCENCIALES  

Suministrar datos correspondientes a las diligencias de aduanas de importación y 

exportación 

Elaborar liquidaciones de coteros y liquidaciones de los DO’s 

Elaborar los DO’s en el programa MCA, y facturas de los DO’s por medio del MCA. 

Recibir órdenes de trabajo por concepto de servicios prestados y revisar las facturas de 

gastos de los DO’s abiertos. 

Gestionar la corrección de errores en la facturación de servicios  en los puertos, zonas 

aduaneras, etc. 

Verificar las carpetas de los DO’s, comprobando que estén conformados por los 

documentos y registros necesarios para la facturación adecuada. 

Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DO’s abiertos al Empleado. 

Esto amparando el Cumplimiento exigido por la legislación vigente para el Lavado de 

Activos de la DIAN. 

Prorratear las cuentas de gastos de los clientes en cada uno de los Dos. 

Ingresar la información de las facturas en el FX y en la Extranet de Tubos del Caribe, 

Tenarys Global Service y Colmena Conduit. 

Promover acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos de la 

empresa. 

Informar a la gerencia general cualquier situación que pueda generar efectos negativos a 

los objetivos organizacionales. 

Cumplir los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba desempeñar y 

los requisitos del Sistema de Gestión Integral (Calidad y Seguridad). 

 

RESPONSABILIDAD POR 

Carpetas de los DO’s 

PC a su cargo 

Responsable por el buen uso de sus claves de acceso a sistema/s informático/s 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Ninguno. 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina 

Buena iluminación 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional 

Horario de trabajo 

8 horas legales diarias. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

Nivel Jerárquico: Cuarto Nivel  

Denominación del cargo: Coordinador Administrativo  

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Jefe de Auditoría Interna  

Personal a cargo: 1 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

Este cargo se hace necesario para conservar las instalaciones y evitar el deterioro natural o 

por mal uso de estas, y lograr de esta manera una experiencia laboral agradable para los 

empleados y visitantes. 

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Liderazgo 

Conocimientos técnicos 

Planificación / Organización 

Comunicación 

Mejora continua 

Resistencia a la tensión 

Trabajo en equipo 

 

Características Personales según el puesto 

Habilidades para programar, organizar y controlar actividades.  

Capacidad de trabajo en equipo, comprensión y organización de información. 

Destreza en la digitación de información, administración del tiempo, operación de equipos 

de cómputo, expresión oral y escrita, razonamiento matemático. 

 

Nivel de Estudios  

IX – X Semestre de Administración de empresas y/o Afines 

Tecnólogo en Administración de Oficina y/o Afines 

 

Formación /Capacitación 

Manejo de: Outlook Express. 

Microsoft Office 

Base de Datos Importación Hermman Schwyn& cía. S.A.  

Procesos internos (1) mes. 

 

Experiencia 

2 años  comprobados en cargos contables. 
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DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESCENCIALES  

Realizar todos los reclamos de los servicios que utiliza la empresa. 

Realizar el mantenimiento de la infraestructura (reparaciones locativas) y equipos no 

informáticos. 

Elaborar el informe mensual del depósito de documentos. 

Revisar las carpetas y originales post-facturación de importaciones y exportaciones. 

Controlar y diligenciar los originales de importación y exportación. 

Administrar el préstamo de documentos y carpetas. 

Actualizar la base de datos de Importación y Exportación 

Archivar los documentos originales y carpetas de importación y exportación. 

Contratar en los casos estrictamente necesarios, los servicios de terceros para el 

mantenimiento de la infraestructura y equipos no informáticos. 

Promover el sentido de pertenencia hacia la organización, orientado al uso adecuado de la 

infraestructura y equipos al servicio de todos. 

Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DO’s abiertos al Empleado. 

Esto amparando el Cumplimiento exigido por la legislación vigente para el Lavado de 

Activos de la DIAN. 

Promover acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos de la 

empresa. 

Informar a la gerencia general cualquier situación que pueda generar efectos negativos a 

los objetivos organizacionales. 

Cumplir los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba desempeñar y 

los requisitos del Sistema de Gestión Integral (Calidad y Seguridad). 

 
RESPONSABILIDAD POR 

Informe mensual de depósito de documentos 

PC  a su cargo 

Responsable por el buen uso de sus claves de acceso a sistema/s informático/s 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Servicios varios 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina  

Buena iluminación 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emociona 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

Nivel Jerárquico: Séptimo Nivel  

Denominación del cargo: Servicios Varios  

No. de cargos:1  

Cargo del jefe Inmediato: Coordinador Administrativo  

Personal a cargo: 0 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

Este cargo se hace necesario para garantizar un ambiente limpio y ordenado que permita 

no solo una experiencia laboral agradable a los empleados sino reflejar una imagen 

impecable de la organización. 

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Excelencia 

Colaboración 

Trabajo en equipo 

Planificación / Organización 

Mejora continua 

 

Capacidades y aptitudes personales propias del cargo  

Habilidades para programar, organizar y controlar actividades. 

 

Nivel de Estudios  

Bachiller 

 

Formación /Capacitación 

Manipulación de artículos de aseo. 

Salud ocupacional. 

 

Experiencia 

1 año en cargos similares. 

 

DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESCENCIALES  

Realizar la limpieza o aseo a todas las instalaciones. 

 

Ofrecer servicios de cafetería al personal de la empresa. 

Administrar los muebles,  electrodomésticos e insumos de la cafetería y del aseo. 

Promover el buen uso de los baños, la cafetería y el aseo de todas las instalaciones de la 

agencia. 

Apoyar en la realización de los trámites externos operativos y de mensajería. 
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Promover acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos de la 

empresa. 

Informar a la gerencia general cualquier situación que pueda generar efectos negativos a 

los objetivos organizacionales. 

Cumplir los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba desempeñar y 

los requisitos del Sistema de Gestión Integral (Calidad y Seguridad). 

 
RESPONSABILIDAD POR 

Insumos de aseo y de cafetería 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Ninguno 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina  

 

Factores de seguridad 

Alto nivel cansancio motor 

Constante exposición a los químicos para la limpieza de las instalaciones  

 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

Nivel Jerárquico: Tercer Nivel  

Denominación del cargo: Jefe de Importación  

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Gerente Comercial 

Personal a cargo: 3 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

Este cargo es necesario y funcional para el proceso de Importación porque permite 

mantener un alto nivel de coordinación y organización en las funciones que paso a paso 

se llevan a cabo para la realización de dicho Proceso. 

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Liderazgo 

Conocimiento técnico 

Planeación / Organización 

Comunicación 

Resistencia a la tensión 

Desarrollo del personal 

Trabajo en equipo 

Mejora continua 

 

Capacidades y aptitudes personales propias del cargo  

Poseer cualidades de líder. 

Habilidades para dirigir, supervisar, programar, organizar y controlar actividades 

Habilidad para el trabajo bajo presión y trabajo en equipo 

Capacidad de responder rápidamente cualquier imprevisto, inquietud de los clientes y/o 

de los empleados a su cargo. 

 

Nivel de Estudios  

Profesional en Administración Naviera y Portuaria. 

Profesional en Negocios Internacionales. 

 

Técnico en Carreras afines al Comercio exterior. 

Tecnólogo en Carreras afines al Comercio exterior. 

 

Formación /Capacitación 

Manejo de Lotus SmartSuite 

Outlook Express. 

Microsoft Office, DECLA, SYGA, MUISCA, VUCE y ALAS Sistematizado.  
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Legislación Aduanera (Indispensable). 

 

Experiencia 

3 años comprobados en actividades relacionadas con el Comercio exterior con personal a 

cargo. 

 

DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESCENCIALES  

Revisar los documentos soporte de importaciones (BL – Bill of Lading, factura, registro de 

importación y otros) una vez sea recibido. 

Asignar al Responsable de Cuenta clientes, al momento en que se efectúen nuevas 

solicitudes de servicio. 

Revisar las declaraciones de Importación, declaraciones de Valor y Solicitudes de fondos. 

Aprobar las facturas generadas por terceros para cada pedido. 

Entregar los formularios oficiales necesarios para elaborar los documentos. Se lleva 

control del inventario de dichos formularios. 

Hacer seguimiento y control a todas las actividades del proceso de importaciones. Velando 

por que se cumplan todos los requisitos del proceso. 

Servir de Agente de la función pública aduanera ante las autoridades aduaneras (y 

relacionadas) y otras que como tales haya sido designada. 

Tomar las acciones necesarias para mejorar (incrementar) continuamente la eficiencia y 

eficacia del proceso de importaciones. 

Apersonarse de las situaciones críticas que interfieran con la efectiva realización del 

proceso de importaciones y de la prestación del servicio. 

Informar al Gerente Comercial de aquellas situaciones que comprometan la estabilidad de 

la organización y afecten la satisfacción del cliente. 

Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DO’s abiertos al Empleado. 

Esto amparando el Cumplimiento exigido por la legislación vigente para el Lavado de 

Activos de la DIAN. 

Atender al cliente en los casos en que éste último se dirija directamente al cargo en 

mención. Procurando solucionar sus inquietudes, reclamos y solicitudes. A su vez el Jefe 

de Importación hace seguimiento de la atención al cliente que hacen los Responsables de 

cuenta. 

Colaborar con las funciones de los cargos que están bajo su responsabilidad, cuando el 

volumen de trabajo de estos cargos así lo exija, y también si en el momento las exigencias 

del cargo en mención así lo permitan. 

Consultar y asesorarse con el Abogado especialista en Comercio Exterior de la empresa 

sobre situaciones en las cuales tenga duda o inquietud para su esclarecimiento. 

Conocer, estudiar, analizar y divulgar las nuevas reglamentaciones que afecten a los 

procesos o actividades bajo su responsabilidad. 

Cumplir todas las funciones y normas establecidas por los documentos (procesos, 

procedimientos, instructivos, guías del SGI) para este cargo. 
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Promover y proponer acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos 

de la organización. 

Cumplir las demás exigencias que en virtud de la naturaleza y características de su cargo, 

y según sean las capacidades y cualidades de la persona que lo ejerce, le sean asignadas 

por su Jefe Inmediato y/u otros cargos. 

 

RESPONSABILIDAD POR 

Formato de asignación de clientes  

PC  a su cargo. 

Responsable por el buen uso de sus claves de acceso a sistema/s informático/s 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Responsable de Cuenta 

Revisor 

Coordinador de Forward. 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina 

Buena iluminación 

 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional. 

 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

Nivel Jerárquico: Cuarto Nivel  

Denominación del cargo: Responsable de Cuenta  

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Jefe de Importación   

Personal a cargo: 1 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

Este Cargo es necesario para mantener contacto absoluto con el cliente brindándole 

información valiosa y actualizada sobre el proceso de importación de la mercancía en 

trámite. Así bien el Responsable de Cuenta tiene como fin último la ejecución, 

coordinación y control de las actividades que dan como resultado la nacionalización y 

despacho de los pedidos de los Clientes. 

 
COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Excelencia 

Conocimientos técnicos 

Planificación / Organización 

Comunicación 

Resistencia a la tensión 

Solución de problemas 

Trabajo en equipo 

 

Capacidades y aptitudes personales propias del cargo  

Habilidades para dirigir, supervisar, programar, organizar y controlar actividades 

Capacidad para trabajar bajo presión y en equipo. 

Estar en capacidad de responder rápidamente cualquier inquietud de los clientes, 

gestionando soluciones para las situaciones que se puedan presentar a lo largo del 

proceso de importación. 

 

Nivel de Estudios  

VIII – X Semestre de Negocios Internacionales y/o Administración Naviera y Portuaria  

Tecnólogo en Comercio exterior o Carreras afines 

 

Formación /Capacitación 

Manejo de Outlook Express. 

Microsoft Office, DECLA, VUCE, SYGA, ALAS Sistematizado. 

Base de Datos Importación Hermman Schwyn & cía. S.A. 

Legislación Aduanera (Indispensable). 

Valoración Aduanera. (Importante). 
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Experiencia 

2 años comprobados en actividades relacionadas con el Comercio exterior (Importación). 

 

DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESCENCIALES 

Velar por los requerimientos de los clientes asignados y por los intereses de la 

organización. 

Revisar los documentos de cada DO cuando le sean pasados por el Jefe de Importaciones. 

Responder por todos los DO’s que le sean asignados por el Jefe de Importaciones. 

Determinar los requisitos del pedido y verificando la capacidad para cumplirlos. 

Solicitar al cliente los documentos y la información que haga falta o toda aquella que sea 

requerida para el proceso. 

Mantener informado al cliente diariamente sobre el estado de los pedidos y de cualquier 

otro evento que amerite ser informado al mismo. 

Mantener contacto continuo con el cliente para el envío de nuevos pedidos y para 

brindarle asesoría respecto a sus requerimientos. 

Elaborar las solicitudes de fondos si es requisito del cliente. 

Enviar al cliente la Liquidación de Manifiesto o Solicitud de Anticipos del DECLA al cliente 

para solicitarle los fondos para el pago de los impuestos si es requerido por el cliente. 

Verificar y hacer seguimiento a  los paquetes de documentos para pago, levante y 

despacho de cada DO. 

Hacer seguimiento y control al pago, liberación y levante, solicitud de facturas de uso y 

bodegaje, solicitud de ARIM, despacho de la mercancía y devolución de contendores. 

Hacer seguimiento y control a la verificación en SYGA y MUISCA, localización de 

mercancía, elaboración en DECLA y radicación en SYGA de la Declaración de Importación. 

Mantener actualizadas las carpetas y Base de Datos de los DO’s a su cargo hasta que se 

haya realizado el despacho. 

Desempeñar las funciones del Digitador cuando este falte o sus superiores se lo soliciten. 

Consultar y asesorarse con el Abogado especialista en Comercio Exterior de la empresa 

sobre situaciones en las cuales tenga duda o inquietud para su esclarecimiento. 

Informar a la Gerencia General y/o Comercial, cualquier situación por fuera de lo común 

que pueda generar efectos negativos a los objetivos organizacionales y a la satisfacción 

del cliente. 

Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DO’s abiertos al Empleado. 

Esto amparando el Cumplimiento exigido por la legislación vigente para el Lavado de 

Activos de la DIAN. 

Conocer, estudiar, analizar y divulgar las nuevas reglamentaciones que afecten a los 

procesos o actividades bajo su responsabilidad. 

Cumplir con todas las normas establecidas por los documentos (procesos, 

procedimientos, instructivos, guías del SGI) para este cargo. 
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Cumplir con los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba 

desempeñar. 

Cumplir con los requisitos del Sistema de Gestión Integral (Calidad y Seguridad). 

Promover y proponer acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos 

de la organización. 

Cumplir las demás exigencias que en virtud de la naturaleza y características de su cargo, 

y según sean las capacidades y cualidades de la persona que lo ejerce, le sean asignadas 

por su Jefe Inmediato y/u otros cargos. 

 
RESPONSABILIDAD POR 

La elaboración de solicitudes de fondos de ser solicitadas por el cliente. 

La actualización de las carpetas de los DO’s que le han sido asignados, hasta el despacho. 

PC  a su cargo. 

Responsable por el buen uso de sus claves de acceso a sistema/s informático/s 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Auxiliar de Cuenta 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina  

Buena iluminación 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

 
Nivel Jerárquico: Quinto Nivel  

Denominación del cargo: Auxiliar de Cuenta  

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Responsable de Cuenta  

Personal a cargo: 1 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

 

Este cargo es necesario para el proceso de Importación de la organización ya que verifica 

y/o realiza los trámites sujetos a todas las disposiciones legales exigidas por el medio, 

permitiendo que el proceso sea efectivo traduciéndose en el préstamo de un servicio 

satisfactorio.   

 
COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Excelencia 

Conocimiento técnico 

Planificación / Organización 

Comunicación 

Resistencia a la tensión 

Solución de problema 

Mejora continua 

 
DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESCENCIALES  

 
Verificar en el MUISCA las actuaciones del ACI-Naviero-Depósito para la migración de 

información del SYGA. 

Verificar las cantidades y pesos en el SYGA*. 

Verificar la ubicación de la carga en el SYGA*. 

Solicitar las correcciones a los BL cuando sea el caso. 

Elaborar en el DECLA, REGI o VUCE, las Declaraciones de Importación, Declaraciones de 

Valor y los Registros de Importación. 

Radicar, Aceptar y Solicitar levante de las Declaraciones de Importación en el SYGA*. 

Elaborar e imprimir Liquidación de Manifiesto o Solicitud de Anticipos del DECLA. 

Ingresar datos en el DECLA después del levante. 

Armar los paquetes de documentos para pago, levante y despacho de cada DO. 

Actualizar las carpetas y la Base de Datos de los  pedidos a su cargo. 

Mantener informado al Responsable de Cuenta de todos los trámites de cada DO a su 

cargo. 
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Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DO’s abiertos al Empleado. 

Esto amparando el Cumplimiento exigido por la legislación vigente para el Lavado de 

Activos de la DIAN. 

Informar al Jefe de Importaciones y/o Gerente Comercial cualquier situación por fuera de 

lo común que pueda generar efectos negativos a los objetivos organizacionales y a la 

satisfacción del cliente. 

Acatar todas las demás normas establecidas por los documentos, procesos, 

procedimientos, instructivos, guías del SGI – Sistemas de Gestión Integral) para este cargo. 

Conocer, estudiar, analizar y divulgar las nuevas disposiciones legales que afecten a los 

procesos y actividades de la organización, principalmente aquellas asociadas a sus 

funciones. 

Promover y proponer acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos 

de la organización. 

Cumplir las demás exigencias que en virtud de la naturaleza y características de su cargo, 

y según sean las capacidades y cualidades de la persona que lo ejerce, le sean asignadas 

por su Jefe Inmediato y/u otros cargos. 

 
El Auxiliar de Cuenta de Importación podrá asumir el rol como Responsable de Cuenta de 

Importación, como consecuencia de alguna de las siguientes situaciones: 

 

Por falta o ausencia de alguno de los Responsables de Cuenta del Departamento de 

Importaciones.  

Por alto volumen de trabajo. 

Por indicación y disposición de alguno de sus superiores. 

 
RESPONSABILIDAD POR 

 

Las declaraciones de importación y de valor. 

Los registros de importación. 

PC  a su cargo. 

Responsable por el buen uso de sus claves de acceso a sistema/s informático/s 

 
REQUISITOS DEL CARGO 

 
Nivel de Estudios  

VIII – X Semestre de Negocios Internacionales y/o Admón. Naviera y Portuaria  

Técnico en Comercio exterior o Carreras afines y/o Tecnólogo en Comercio exterior o 

Carreras afines. 

 

Formación /Capacitación 

Manejo de: Outlook Express,  
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Microsoft Office, DECLA, REGI, SYGA – Importaciones, VUCE, ALAS Sistematizado 

Valoración Aduanera. (Indispensable). 

Legislación Aduanera (Indispensable). 

Base de Datos Importación Hermman Schwyn & cía. S.A.  

Experiencia 

1 año en actividades relacionadas con el Comercio exterior (Importaciones). 

Características Personales según el puesto 

Capacidad para programar, organizar, digitar y controlar actividades correspondientes al 

proceso de importación. 

Capacidad para trabajo bajo presión. 

Habilidad para manejo y fluidez de información. 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Digitador 

 
CONDICIONES DE TRABAJO 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina  

Buena iluminación 

Equipos ergonómicos  

 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

 
Nivel Jerárquico: Sexto Nivel   

Denominación del cargo: Digitador  

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Auxiliar de Cuenta  

Personal a cargo: 1 

 
PROPÓSITO DEL CARGO 

 

Este Cargo es necesario para sintetizar y digitar la información que se deriva del proceso 

de importación respecto a todo el trámite en general de la mercancía. 

 
COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Excelencia 

Conocimiento técnico 

Planificación / Organización 

Comunicación 

Resistencia a la tensión 

Solución de problema 

Mejora continua 

 
DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESCENCIALES 

  

Verificar en el MUISCA las actuaciones del ACI-Naviero-Depósito para la migración de 

información del SYGA. 

Verificar los cantidades y pesos en el SYGA*. 

Verificar la ubicación de la carga en el SYGA*. 

Solicitar las correcciones a los BL cuando sea el caso. 

Elaborar en el DECLA o REGI o VUCE, las Declaraciones de Importación, Declaraciones de 

Valor y Registros de Importación. 

Radicar, Aceptar y Solicitar levante de las Declaraciones de Importación en el SYGA*. 

Elaborar e imprimir Liquidación de Manifiesto o Solicitud de Anticipos del DECLA. 

Ingresar datos en el DECLA después del levante. 

Armar los paquetes de documentos para pago, levante y despacho de cada DO. 

Actualizar las carpetas y la Base de Datos de los  pedidos a su cargo. 

Mantener informado al Responsable de Cuenta de todos los trámites de cada DO a su 

cargo. 
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Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DO’s abiertos al Empleado. 

Esto amparando el Cumplimiento exigido por la legislación vigente para el Lavado de 

Activos de la DIAN. 

Informar al Jefe de Importaciones y/o Gerente Comercial cualquier situación por fuera de 

lo común que pueda generar efectos negativos a los objetivos organizacionales y a la 

satisfacción del cliente. 

Cumplir todas las normas establecidas por los documentos (procesos, procedimientos, 

instructivos, guías del SGI) para este cargo. 

Conocer, estudiar, analizar y divulgar las nuevas disposiciones legales que afecten a los 

procesos y actividades de la organización, principalmente aquellas asociadas a sus 

funciones. 

Promover y proponer acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos 

de la organización. 

Cumplir las demás exigencias que en virtud de la naturaleza y características de su cargo, 

y según sean las capacidades y cualidades de la persona que lo ejerce, le sean asignadas 

por su Jefe Inmediato y/u otros cargos. 

El Digitador de Importación podrá  asumir el rol como Responsable de Cuenta de 

Importación, como consecuencia de alguna de las siguientes situaciones: 

Por falta o ausencia de alguno de los Responsables de Cuenta del Departamento de 

Importaciones.  

Por alto volumen de trabajo. 

Por indicación y disposición de alguno de sus superiores. 

 

RESPONSABILIDAD POR 

PC  a su cargo. 

Responsable por el buen uso de sus claves de acceso a sistema/s informático/s 

 

REQUISITOS DEL CARGO 

 

Nivel de Estudios  

VIII – X Semestre Administración Naviera y Portuaria (Carrera Profesional en Curso) 

Técnico en Comercio exterior o Carreras afines y/o  

Tecnólogo en Comercio exterior o Carreras afines. 

 

Formación /Capacitación 

Manejo de: Outlook Express, Microsoft Office, DECLA, REGI, SYGA – Importaciones, VUCE, 

ALAS Sistematizado 

Valoración Aduanera (Indispensable). 

Legislación Aduanera (Indispensable). 

Base de Datos Importación Hermman Schwyn & cía. S.A. 
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Experiencia 

6 meses en actividades relacionadas con el Comercio exterior. 

 

Características Personales según el puesto 

Destreza para la digitación de textos 

Tener un alto manejo en la interpretación de textos. 

Poseer  juicio crítico. 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Practicante de Importación. 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina  

Buena iluminación 

Equipos ergonómicos  

 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional 

 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



153 
 

 

 
PERFILES DE CARGO POR 

COMPETENCIAS 

DPTO DE IMPORTACIÓN 

Practicante de Importación 

VERSIÓN: 1 

FECHA: 01 – 05 – 2011 

PAGINA 13 DE 14 

 

IDENTIFICACION DEL CARGO  

 
Nivel Jerárquico: Séptimo Nivel   

Denominación del cargo: Practicante de Importación  

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Digitador 

Personal a cargo: 0 

 
PROPÓSITO DEL CARGO 

Este cargo es necesario para brindar apoyo a los empleados del departamento.  

 
COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Excelencia 

Conocimientos técnicos 

Aprendizaje 

Trabajo en equipo 

Colaboración 

 
DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESCENCIALES  

Realizar y/o haciendo acompañamiento de trámites externos. 

Actualizar la base de datos de Importación. 

Actualizar el Control Originales de importación. 

Organizar los archivos y carpetas de importación. 

Revisar las carpetas una vez se ha facturado el DO para asegurar que no hacen falta 

documentos y que los documentos que se encuentran en ella cumplen con los requisitos 

legales establecidos. 

Verificar que el listado del DECLA registre todas las declaraciones elaboradas en el mes. 

Prestar documentos y carpetas (apoyo al asistente depósito de documentos). 

Realizar el informe mensual del depósito de documentos (apoyo al asistente depósito de 

documentos). 

Utilizar su tiempo libre (si lo tiene) para aprender nuevas cosas relacionadas con su área 

de estudio.  

Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DO’s abiertos al Empleado. 

Esto amparando el Cumplimiento exigido por la legislación vigente para el Lavado de 

Activos de la DIAN. 

Informar a la gerencia general y comercial cualquier situación por fuera de lo común que 

pueda generar efectos negativos a los objetivos organizacionales y a la satisfacción del 

cliente. 

Cumplir con los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba 

desempeñar. 
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Cumplir con los requisitos del Sistema de Gestión Integral (Calidad y Seguridad) 

Promover y proponer acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos 

de la organización. 

Cumplir las demás exigencias que en virtud de la naturaleza y características de su cargo, 

y según sean las capacidades y cualidades de la persona que lo ejerce, le sean asignadas 

por su Jefe Inmediato y/u otros cargos. 

 
RESPONSABILIDAD POR 

 

Informe mensual del depósito de documentos 

PC a su cargo 

 
REQUISITOS DEL CARGO 

 
Nivel de Estudios  

VIII – X Semestre de Negocios Internacionales (Carrera Profesional en curso). 

Técnico en Comercio exterior o Carreras afines. 

Tecnólogo en Comercio exterior o Carreras afines. 

 

Formación /Capacitación 

Manejo de Lotus SmatSuite. 

Outlook Express. 

Microsoft Office. 

Experiencia 

Ninguna 

 

Características Personales según el puesto 

Poseer actitud emprendedora y proactiva. 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Ninguno 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina  

Buena iluminación 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

 
Nivel Jerárquico: Tercer Nivel   

Denominación del cargo: Jefe de Exportación  

No. de cargos: 1  

Cargo del jefe Inmediato: Gerente Comercial  

Personal a cargo: 3 

 
PROPÓSITO DEL CARGO 

 

Este cargo es necesario y funcional para el Proceso de Exportación porque permite 

mantener un alto nivel de coordinación y organización en las funciones que paso a paso 

se llevan a cabo para la realización de dicho Proceso. 

 
COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

 

Liderazgo 

Conocimiento técnico 

Planeación / Organización 

Comunicación 

Resistencia a la tensión 

Desarrollo del personal 

Trabajo en equipo 

Mejora continua 

 
DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESCENCIALES  

 

Revisar los documentos de exportaciones cuando estos llegan (para verificar el formato y 

las normas legales que debe cumplir). 

Asignar el Responsable de Cuenta a cada nueva solicitud de servicio del cliente. 

Asignar DO’s y abriéndolos en el libro de exportaciones y en la base de datos de 

Exportación. 

Revisar las Declaraciones de Exportación, cartas, BL’s y otros documentos que elabore el 

Responsable de cuenta. 

Autorizar el pago de las facturas de uso y bodegaje de los diferentes DO´s.  

Hacer seguimiento y control a todas las actividades del proceso de exportaciones 

Velar por que se cumplan todos los requisitos del proceso y del pedido. 

Servir de Agente de la función pública aduanera antes las autoridades aduaneras (y 

relacionadas) y otras que como tales hayan sido designadas. 
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Apersonarse de las situaciones críticas que interfieran con la realización eficiente y eficaz 

del proceso de exportaciones y de la prestación del servicio. 

Atender al cliente en los casos en que éste último se dirija directamente al cargo en 

mención. Solucionar sus inquietudes, reclamos y solicitudes y hacerle seguimiento a la 

atención del cliente que hace el Asistente de exportaciones. 

Mantener contacto continuo con el cliente para el envío de nuevos pedidos y la asesoría en 

comercio exterior. 

Tomar las acciones necesarias para mejorar (incrementar) continuamente la eficiencia y 

eficacia del proceso de exportaciones. 

Colaborar con las funciones de los cargos que están bajo su responsabilidad, cuando el 

volumen de trabajo de estos cargos así lo exija, y también si en el momento las exigencias 

del cargo en mención así lo permitan. 

Consultar y asesorándose con el Abogado especialista en Comercio Exterior de la empresa 

sobre situaciones en las cuales tenga duda o inquietud para su esclarecimiento. 

Informar al Gerente Comercial de cualquier eventualidad crítica y/o importante que ponga 

en riesgo la prestación del servicio y la estabilidad de la organización y el cliente. 

Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DO’s abiertos al Empleado. 

Esto amparando el Cumplimiento exigido por la legislación vigente para el Lavado de 

Activos de la DIAN. 

Cumplir todas las normas establecidas por los documentos (procesos, procedimientos, 

instructivos, guías del SGI) para este cargo. 

Cumplir con los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba 

desempeñar. 

Conocer, estudiar, analizar y divulgar las nuevas reglamentaciones que afecten a los 

procesos o actividades bajo su responsabilidad. 

Promover y proponer acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos 

de la organización. 

Cumplir las demás exigencias que en virtud de la naturaleza y características de su cargo, 

y según sean las capacidades y cualidades de la persona que lo ejerce, le sean asignadas 

por su Jefe Inmediato y/u otros cargos. 

 

RESPONSABILIDAD POR 

Formato de asignación de clientes 

PC  a su cargo. 

Responsable por el buen uso de sus claves de acceso a sistema/s informático/s 

 
REQUISITOS DEL CARGO 

Nivel de Estudios  

Profesional en Administración Naviera y Portuaria y/o en Negocios Internacionales. 

Tecnólogo en Carreras afines al Comercio exterior. 

Formación /Capacitación 
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Manejo de Outlook Express. 

Microsoft Office, VUCE, SYGA, MUISCA, ALAS Sistematizado, INTTRA, MAERKS 

Legislación Aduanera (Importante). 

Valoración Aduanera. 

Base de Datos Hermman Schwyn & cía. S.A. 

 

Experiencia 

3 años comprobados en actividades relacionadas con Comercio exterior. 

Características Personales según el puesto 

Poseer cualidades de líder. 

Habilidades para dirigir, supervisar, programar, organizar y controlar actividades 

Habilidad para el trabajo bajo presión y trabajo en equipo 

Capacidad de responder rápidamente cualquier imprevisto, inquietud de los clientes y/o 

de los empleados a su cargo. 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Responsable de Cuenta. 

Revisor. 

Coordinador de Forwarders.  

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina  

Buena iluminación 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

 
Nivel Jerárquico: Cuarto Nivel   

Denominación del cargo: Responsable de Cuenta  

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Jefe de Exportación  

Personal a cargo: 1 

 
PROPÓSITO DEL CARGO 

Este cargo es necesario para mantener contacto absoluto con el cliente brindándole 

información valiosa y actualizada sobre el proceso de exportación de la mercancía en 

trámite. Así bien el Responsable de Cuenta tiene como fin último la ejecución, 

coordinación y control de las actividades que dan como resultado el trámite y exportación 

de la mercancía de los Clientes. 

 
COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Excelencia 

Conocimientos técnicos 

Planificación / Organización 

Comunicación 

Resistencia a la tensión 

Solución de problemas 

Trabajo en equipo 

 
DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESCENCIALES  

Velar por los requerimientos de los clientes asignados y por los intereses de la 

organización. 

Revisar los documentos de cada DO cuando le sean pasados por el Jefe de Exportaciones. 

Responder por todos los DO que le sean asignados por el Jefe de Exportaciones. 

Determinar los requisitos del pedido y verificar la capacidad para cumplirlos. 

Solicitando al cliente los documentos y la información que haga falta o que requieran ser 

corregidos. 

Atender al cliente en los casos en que éste último se dirija directamente al cargo en 

mención. Solucionando sus inquietudes, reclamos y solicitudes. 

Mantener contacto continuo con el cliente para el envío de nuevos pedidos y para 

brindarle asesoría respecto a sus requerimientos. 

Elaborar Conocimientos de Embarque (BL’s). 

Elaborar solicitudes de Autorizaciones de Embarque (SAE)*. 
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Elaborar otros documentos necesarios para los pedidos tales como: Certificados de 

Origen, Certificados Fitosanitarios y Zoosanitarios, Reservas, Solicitudes de fondos, 

Estados de pedido, entre otros. 

Elaborar planillas de ingreso a puerto Online y Manual. 

Elaborar planillas de traslado y DEX definitivos en el sistema MUISCA. 

Controlar la documentación relacionada a cada DO: cartas, actas, formatos, recibos, 

facturas. 

Monitorear las radicaciones de las SAE  ante  puertos y navieros. 

Hacer seguimiento y controlar la obtención de los BL’s emitidos por las navieras. 

Hacer seguimiento y controlar todo los trámites externos necesarios para la prestación del 

servicio. 

Hacer seguimiento y controlar todas las actividades del proceso de exportaciones. Velando 

por que se cumplan todos los requisitos del proceso, del cliente y del pedido. 

Organizar las carpetas de los pedidos manejados y pasarlos a facturación 

Consultar y asesorándose con el Abogado especialista en Comercio Exterior de la empresa 

sobre situaciones en las cuales tenga duda o inquietud para su esclarecimiento. 

Informar al Jefe de Exportaciones y/o Gerente Comercial de cualquier eventualidad crítica 

y/o importante que ponga en riesgo la prestación del servicio y la estabilidad de la 

organización y el cliente. 

Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DO’s abiertos al Empleado. 

Esto amparando el Cumplimiento exigido por la legislación vigente para el Lavado de 

Activos de la DIAN. 

Cumplir todas las normas establecidas por los documentos (procesos, procedimientos, 

instructivos, guías del SGI para este cargo. 

Cumplir con los requisitos del Sistema de Gestión Integral (Calidad y Seguridad). 

Cumplir con los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba 

desempeñar. 

Conocer, estudiar, analizar y divulgar las nuevas reglamentaciones que afecten a los 

procesos o actividades bajo su responsabilidad. 

Promover y proponer acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos 

de la organización. 

Cumplir las demás exigencias que en virtud de la naturaleza y características de su cargo, 

y según sean las capacidades y cualidades de la persona que lo ejerce, le sean asignadas 

por su Jefe Inmediato y/u otros cargos. 

 

RESPONSABILIDAD POR 

La documentación relacionada a cada DO 

Las carpetas de pedidos 

La elaboración de planillas necesarias para la adecuada exportación de la mercancía. 

PC  a su cargo. 
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Responsable por el buen uso de sus claves de acceso a sistema/s informático/s 

 
REQUISITOS DEL CARGO 

Nivel de Estudios  

VIII – X Semestre de Negocios Internacionales y/o Naviera y Portuaria  

Tecnólogo en Comercio exterior o Carreras afines. 

Formación /Capacitación 

Manejo de Outlook Express. 

Microsoft Office, VUCE, SYGA, MUISCA, ALAS Sistematizado, INTTRA, MAERKS  

Conocimiento sobre Valoración Aduanera. (Importante) 

Conocimiento sobre Legislación Aduanera (importante) 

Base de Datos Hermman Schwyn & cía. S.A.  

 

Experiencia 

2 años comprobados en cargos relacionados con el Comercio exterior (Exportación). 

 

Características Personales según el puesto 

Habilidades para dirigir, supervisar, programar, organizar y controlar actividades 

Capacidad para trabajar bajo presión y en equipo. 

Estar en capacidad de responder rápidamente cualquier inquietud de los clientes, 

gestionando soluciones para las situaciones que se puedan presentar a lo largo del 

proceso de importación. 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Auxiliar de Cuenta. 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina 

Buena iluminación 

 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional 

 

HORARIO DE TRABAJO 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

 
Nivel Jerárquico: Quinto Nivel   

Denominación del cargo: Auxiliar de Cuenta  

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Responsable de Cuenta  

Personal a cargo: 1 

 
PROPÓSITO DEL CARGO 

 

Este Cargo es necesario para el Proceso de Exportación ya elabora y genera una serie de 

documentos indispensables que hacen más eficiente la terminación del proceso, donde lo 

fundamental radica en la entrega absoluta y en perfecto estado de la mercancía para 

garantizar la satisfacción del cliente. 

 
COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Excelencia 

Conocimientos técnicos 

Planificación / Organización 

Comunicación 

Resistencia a la tensión 

Solución de problemas 

Trabajo en equipo 

 
DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESCENCIALES  

 

Responder por todos los DO que le sean asignados por el Jefe de Exportaciones. 

Mantener informado al Responsable de Cuenta de todos los trámites de cada DO a su 

cargo. 

Elaborar los BL’s o Conocimientos de Embarque. 

Elaborar las Solicitudes de Autorizaciones de Embarque (SAE)*. 

Elaborar las planillas de traslado y DEX definitivos en el sistema MUISCA. 

Elaborar otros documentos necesarios para los pedidos tales como: Certificados de 

Origen, Certificados Fitosanitarios y Zoosanitarios, Reservas, Solicitudes de fondos, 

Estados de pedido, entre otros. 

Actualizar la Base de Datos de los pedidos a su cargo. 

Desempeñarse como Responsable de Cuenta o como Digitador del Departamento de 

Exportaciones cuando: 

Se ausente alguno de los anteriormente mencionados 

Se presente alto volumen de trabajo 
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Así lo indique alguno de sus superiores 

Revisar los documentos de cada DO cuando le sean pasados por el Jefe de Exportaciones. 

Hacer seguimiento y controlar la obtención de los BL’s emitidos por las navieras. 

Hacer seguimiento y control de todos los trámites externos necesarios para la prestación 

del servicio. 

Organizar las carpetas de los pedidos asignados  y pasarlos a facturación. 

Atender al cliente en los casos en que éste último se dirija directamente al cargo en 

mención. Solucionar sus inquietudes, reclamos y solicitudes. 

Informar al Jefe de Exportaciones y/o Gerente Comercial de cualquier eventualidad crítica 

y/o importante que ponga en riesgo la prestación del servicio y la estabilidad de la 

organización y el cliente. 

Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DO’s abiertos al Empleado de 

Cumplimiento según la Legislación vigente para el Lavado de Activos de la DIAN. 

Promover y proponer acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos 

de la organización. 

Cumplir todas las demás normas establecidas por los documentos (procesos, 

procedimientos, instructivos, guías del SGI) para este cargo. 

Cumplir con los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba 

desempeñar. 

Cumplir las demás exigencias que en virtud de la naturaleza y características de su cargo, 

y según sean las capacidades y cualidades de la persona que lo ejerce, le sean asignadas 

por su Jefe Inmediato y/u otros cargos. 

 

RESPONSABILIDAD POR 

Las carpetas de los pedidos asignados. 

La elaboración de planillas necesarias para la adecuada exportación de la mercancía. 

PC  a su cargo. 

Responsable por el buen uso de sus claves de acceso a sistema/s informático/s 

 

REQUISITOS DEL CARGO 

Nivel de Estudios  

VIII – X Semestre de Negocios Internacionales y/o Admon. Naviera y Portuaria 

Técnico en Comercio exterior o Carreras afines. 

Tecnólogo en Comercio exterior o Carreras afines. 

 

Formación /Capacitación 

Manejo de Outlook Express. 

Microsoft Office, VUCE, SYGA, ALAS Sistematizado, INTTRA, MAERKS 

Valoración Aduanera. (Importante). 

Legislación Aduanera (Importante). 
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Base de Datos Importación Hermman Schwyn & cía. S.A.  

 

Experiencia 

1 año en actividades relacionadas con el Comercio exterior (Exportaciones). 

 

Características Personales según el puesto 

Capacidad para programar, organizar, digitar y controlar actividades correspondientes al 

proceso de importación. 

Capacidad para trabajo bajo presión. 

Habilidad para manejo y fluidez de información. 

 
PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Digitador. 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina 

Buena iluminación 

 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional 

 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

 
Nivel Jerárquico: Sexto Nivel  

Denominación del cargo: Digitador  

No. de cargos:  

Cargo del jefe Inmediato: Auxiliar de Cuenta   

Personal a cargo: 1 

 
PROPÓSITO DEL CARGO 

Este Cargo es necesario para sintetizar y digitar la información que se deriva del proceso 

de exportación respecto a todo el trámite en general de la mercancía. 

 
COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Excelencia 

Conocimientos técnicos 

Planificación / Organización 

Comunicación 

Resistencia a la tensión 

Solución de problemas 

Trabajo en equipo 

 

DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESCENCIALES  

Elaborar los BL’s o Conocimientos de Embarque. 

Elaborar las Solicitudes de Autorizaciones de Embarque (SAE)*. 

Elaborar las planillas de traslado y DEX definitivos en el sistema MUISCA. 

Elaborar otros documentos necesarios para los pedidos tales como: Certificados de 

Origen, Certificados Fitosanitario-Zoosanitario y estados de pedido, entre otros asignados 

por su Jefe. 

Actualizar la Base de Datos de los pedidos a su cargo. 

Atender al cliente en los casos en que éste último se dirija directamente al cargo en 

mención. Solucionando sus inquietudes, reclamos y solicitudes. 

Mantener informado al Responsable de Cuenta de todos los trámites de cada DO a su 

cargo. 

Desempeñarse como Responsable de Cuenta o como Digitador del Departamento de 

Exportaciones cuando: 

Se ausente alguno de los anteriormente mencionados 

Se presente alto volumen de trabajo 

Así lo indique alguno de sus superiores 
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Informar al Jefe de Exportaciones y/o Gerente Comercial de cualquier eventualidad crítica 

y/o importante que ponga en riesgo la prestación del servicio y la estabilidad de la 

organización y el cliente. 

Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DO’s abiertos al Empleado de 

Cumplimiento según la Legislación vigente para el Lavado de Activos de la DIAN. 

Promover y proponer acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos 

de la organización. 

Cumplir todas las demás normas establecidas por los documentos (procesos, 

procedimientos, instructivos, guías del SGI) para este cargo. 

Cumplir con los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba 

desempeñar. 

Cumplir con los requisitos del Sistema de Gestión Integral (Calidad y Seguridad). 

Cumplir las demás exigencias que en virtud de la naturaleza y características de su cargo, 

y según sean las capacidades y cualidades de la persona que lo ejerce, le sean asignadas 

por su Jefe Inmediato y/u otros cargos. 

 
RESPONSABILIDAD POR 

PC  a su cargo. 

Responsable por el buen uso de sus claves de acceso a sistema/s informático/s 

 
REQUISITOS DEL CARGO 

 

Nivel de Estudios  

VIII – X Semestre Administración Naviera y Portuaria (Carrera Profesional en Curso). 

Técnico en Comercio exterior o Carreras afines.  

Tecnólogo en Comercio exterior o Carreras afines. 

 

Formación /Capacitación 

Manejo de Outlook Express. 

Microsoft Office, SYGA – Exportaciones, MUISCA, INTTRA, MAERKS VUCE 

Legislación Aduanera (Indispensable). 

Base de Datos Hermman Schwyn & cía. S.A. 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Practicante de Exportación. 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina 

Buena iluminación 

Equipos ergonómicos  
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Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional 

 

Horario de trabajo  

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

 

Nivel Jerárquico: Séptimo Nivel   

Denominación del cargo: Practicante de Exportación  

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Digitador  

Personal a cargo: 0 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

Este cargo es necesario para brindar apoyo adicional a los empleados del departamento.  

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Excelencia 

Conocimientos técnicos 

Aprendizaje 

Trabajo en equipo 

Colaboración 

 

DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESCENCIALES  

Mantener actualizado el Libro de Exportación. 

Mantener actualizada la Base de datos de Exportación suministrando información 

diariamente. 

Controlar los DEX definitivos (actualizando el control, haciendo seguimiento a tardíos, 

entregando a Depósito de Documentos, reportando al Jefe de Exportaciones). 

Actualizar el Control Originales de Exportación. 

Apoyar en todo el proceso de exportación siempre y cuando no ponga en riesgo la 

estabilidad de la organización y la satisfacción del cliente. Para esto debe contar con la 

autorización del Jefe de Exportación. 

Organizar los archivos y carpetas de Exportación. 

Utilizar su tiempo libre (si lo tiene) para aprender nuevas cosas relacionadas con su área 

de estudio. Método beneficioso tanto para la Agencia y como para el aprendiz. 

Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DO’s abiertos al Empleado. 

Esto amparando el Cumplimiento exigido por la legislación vigente para el Lavado de 

Activos de la DIAN. 

Informar a la gerencia general y comercial cualquier situación por fuera de lo común que 

pueda generar efectos negativos a los objetivos organizacionales y a la satisfacción del 

cliente. 

Cumplir con los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba 

desempeñar. 
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Cumplir con los requisitos del Sistema de Gestión Integral (Calidad y Seguridad) 

Promover y proponer acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos 

de la organización. 

Cumplir las demás exigencias que en virtud de la naturaleza y características de su cargo, 

y según sean las capacidades y cualidades de la persona que lo ejerce, le sean asignadas 

por su Jefe Inmediato y/u otros cargos. 

 
RESPONSABILIDAD POR 

Informe mensual del depósito de documentos 

PC a su cargo 

 
REQUISITOS DEL CARGO 

Nivel de Estudios  

VIII – X Semestre de Negocios Internacionales (Carrera Profesional en curso). 

Técnico en Comercio exterior o Carreras afines. 

Tecnólogo en Comercio exterior o Carreras afines. 

Formación /Capacitación 

Manejo de Lotus SmartSuite. 

Outlook Express, Microsoft Office 

 

Experiencia: Ninguna. 

 

Características Personales según el puesto 

Poseer actitud emprendedora y proactiva. 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Ninguno. 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina  

Buena iluminación 

 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional 

 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

 

Nivel Jerárquico: Cuarto Nivel   

Denominación del cargo: Revisor  

No. de cargos: 6 

Cargo del jefe Inmediato: Jefe de Importación y Exportación  

Personal a cargo: 1 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

Este cargo es necesario dentro de los Procesos de Importación y Exportación ya que 

garantiza el cumplimiento de requisitos legales importantes e indispensables que deben 

ser aplicados a la mercancía que este en trámite de exportación o importación. 

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Excelencia 

Conocimientos técnicos 

Comunicación 

Resistencia a la tensión 

Planificación / Organización 

Solución de problemas 

Trabajo en equipo 

 

DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESCENCIALES  

Revisar los borradores de las Declaraciones de Importación, Declaraciones de Valor, 

Registros de Importación, Declaraciones de Exportación, Certificados de Origen, 

Certificados Fito y Zoo Sanitarios, y de otros documentos soporte elaborados en la 

organización. 

Llevar el control de las no conformidades evidenciadas en la elaboración de los 

documentos que revisa a través del uso del registro diseñado para ello. 

Asistir al Jefe de Importación  y /o  Exportación  en los procesos de 

importación/exportación  cuando así se requiera. 

Colaborar en las actividades de los cargos conexos en los momentos en que la carga de 

trabajo de ellos así lo exija y la del cargo propio lo permita. 

Conocer, estudiar, analizar y divulgar las nuevas disposiciones legales que afecten a los 

procesos o actividades de la organización, principalmente aquellas relacionadas con sus 

funciones. 

Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DO’s abiertos al Empleado. 

Esto amparando el Cumplimiento exigido por la legislación vigente para el Lavado de 

Activos de la DIAN. 
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Cumplir todas las normas establecidas por los documentos (procesos, procedimientos, 

instructivos, guías del SGI) para este cargo. 

Cumplir con los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba 

desempeñar. 

Promover y proponer acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos 

de la organización 

Informar a la gerencia general y comercial cualquier situación por fuera de lo común que 

pueda generar efectos negativos a los objetivos organizacionales y a la satisfacción del 

cliente. 

 

RESPONSABILIDAD POR 

El registro de las NO conformidades evidenciadas, en el formato dispuesto para esto. 

PC  a su cargo. 

Responsable por el buen uso de sus claves de acceso a sistema/s informático/s 

 

REQUISITOS DEL CARGO 

Nivel de Estudios  

VIII – X Semestre Administración Naviera y Portuaria (Carrera Profesional en Curso) 

Tecnólogo en Comercio exterior o Carreras afines. 

Formación /Capacitación 

Manejo de Lotus SmartSuite. 

Outlook Express. 

Microsoft Office, SYGA, VUCE y DECLA 

Experiencia 

2 años en actividades relacionadas con el Comercio exterior. 

Características Personales según el puesto 

Poseer juicio crítico. 

Excelente habilidad en la interpretación, redacción de textos y expresión oral. 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Clasificador. 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina  

Buena iluminación 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional. 

 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

 

Nivel Jerárquico: Quinto Nivel   

Denominación del cargo: Clasificador  

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Revisor 

Personal a cargo: 1 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

Este cargo es necesario dentro del proceso de Importación ya que proporciona 

información valiosa sobre la partida arancelaria, lo cual resulta fundamental para que la 

mercancía en referencia pueda ser importada. 

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Excelencia 

Conocimientos técnicos 

Comunicación 

Resistencia a la tensión 

Planificación / Organización 

Solución de problemas 

Trabajo en equipo 

 

DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESCENCIALES  

Revisar las facturas comerciales para establecer si se requiere solicitud de información 

técnica. 

Revisar la información técnica recibida para confirmar si contiene la información 

necesaria.  

Clasificarla mercancía objeto de importación. 

Registrar las mercancías y sus respectivas partidas arancelarias en la tabla de clasificación 

arancelaria del sistema. 

Atender al cliente en los casos en que éste último se dirija directamente al cargo en 

mención. Donde procura solucionar sus inquietudes, reclamos y solicitudes. 

Consultar y asesorándose con el Abogado especialista en Comercio Exterior de la empresa 

sobre situaciones en las cuales tenga duda o inquietud para su esclarecimiento. 

Informar al Gerente Comercial de aquellas situaciones que comprometan la estabilidad de 

la organización y la satisfacción del cliente. 

Informar a la Gerencia General y Comercial cualquier situación por fuera de lo común que 

pueda generar efectos negativos a los objetivos organizacionales y a la satisfacción del 

cliente. 
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Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DO’s abiertos al Empleado. 

Esto amparando el Cumplimiento exigido por la legislación vigente para el Lavado de 

Activos de la DIAN. 

Cumplir con los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba 

desempeñar. 

Cumplir todas las normas establecidas por los documentos (procesos, procedimientos, 

instructivos, guías del SGI) para este cargo. 

Cumplir con los requisitos del SGI (Calidad y Seguridad). 

Tomar las acciones necesarias para mejorar (incrementar) continuamente la eficiencia y 

eficacia de las actividades a su cargo. 

Promover y proponer acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos 

de la organización. 

Cumplir las demás exigencias que en virtud de la naturaleza y características de su cargo, 

y según sean las capacidades y cualidades de la persona que lo ejerce, le sean asignadas 

por su Jefe Inmediato y/u otros cargos. 

 

RESPONSABILIDAD POR 

El registro de las mercancías en la tabla de clasificación arancelaria. 

PC  a su cargo. 

Responsable por el buen uso de sus claves de acceso a sistema/s informático/s 

 

REQUISITOS DEL CARGO 

Nivel de Estudios  

VIII – X Semestre Administración Naviera y Portuaria (Carrera Profesional en Curso) 

Técnico en Comercio exterior o Carreras afines.  

Tecnólogo en Comercio exterior o Carreras afines. 

Formación /Capacitación 

Manejo de Lotus SmartSuite. 

Outlook Express 

Microsoft Office, Alas Sistematizado 

Partidas y clasificación Arancelarias. 

Base de Datos Importación Hermman Schwyn & cía. S.A. 

Ingles Técnico. 

 

Experiencia. 

1 año en actividades relacionadas con el Comercio exterior y/o Clasificación de 

mercancías. 

 

Características Personales según el puesto. 

Capacidad de trabajo en equipo, comprensión y organización de información. 
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Destreza en la digitación de información, administración del tiempo, operación de equipos 

de cómputo, expresión oral y escrita. 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Asistente de Depósito de Documentos 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina  

Buena iluminación 

 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional. 

 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

 
Nivel Jerárquico: Sexto Nivel   

Denominación del cargo: Asistente de Depósito de Documentos 

No. de cargos:  

Cargo del jefe Inmediato: Clasificador 

Personal a cargo: 1 

 
PROPÓSITO DEL CARGO 

Este cargo es necesario dentro del proceso de información para ubicar fácilmente todos 

los documentos generados a lo largo del proceso. También es importante porque trabajan 

por mantener la existencia bien sea física o magnética de los soportes generados.  

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Excelencia 

Conocimientos técnicos 

Planificación / Organización 

Comunicación 

Resistencia a la tensión 

Solución de problemas 

Trabajo en equipo 

 
DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESCENCIALES  

Revisar las carpetas una vez se haya facturado el DO para asegurar que no hagan falta 

documentos, teniendo en cuenta que los documentos que se encuentran en ella deben 

cumplir con los requisitos legales establecidos. 

Actualizar el Control de Originales de Importación, BL (Bill of Lading). 

Verificar que cada documento lleve los sellos indicados, correspondientes a las entidades 

involucradas en el proceso de Importación, es decir, la Sociedad Portuaria, DIAN, Destino y 

Origen (empresa por la cual la agencia intermedia el procedimiento de Importación),  

Conservar  el soporte de factura y registro de Importación, y rectificación de la correcta 

estructura del BL, Controlar la vigencia de los mandatos y poderes de los clientes. 

Preparar los paquetes que van a ser objeto de revisión posterior. 

Preparar el formato de revisión posterior. 

Detectar y corregir, y/o hacer corregir los errores que se observen con base en las 

diferentes revisiones asociadas al cargo (Revisión Post-facturación, Revisión Posterior), en 

el menor tiempo posible. 

Archivar los Documentos originales y sus soportes según el procedimiento establecido 

para ello (llevar orden el serial de la facturación DO y soportes adicionales). 
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Mantener la integridad del archivo de Documentos soportes (Mantener la integridad es: 

controlar, preservar, archivar, organizar la entrada, la permanencia y la salida de los 

documentos en el archivo). 

Mediar y facilitar el préstamo de documentos y carpetas. 

Controlar las llaves de todos los archivos. 

Realizar el informe mensual del depósito de documentos. 

Realizar el proceso de digitalización de documentos según los procedimientos 

establecidos. 

Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DO’s abiertos al Empleado. 

Esto amparando el Cumplimiento exigido por la legislación vigente para el Lavado de 

Activos de la DIAN. 

Informar a la gerencia general y comercial cualquier situación por fuera de lo común que 

pueda generar efectos negativos a los objetivos organizacionales y a la satisfacción del 

cliente. 

Promover y proponer acciones de mejoramiento en sus procesos directos así como 

también en todos los procesos y procedimientos de la organización. 

Cumplir con los requisitos del SGI (Calidad y Seguridad). 

Cumplir las demás exigencias que en virtud de la naturaleza y características de su cargo, 

y según sean las capacidades y cualidades de la persona que lo ejerce, le sean asignadas 

por su Jefe Inmediato y/u otros cargos. 

 
RESPONSABILIDAD POR 

El archivo de documentos originales y soportes. 

Llaves de todos los archivos. 

Informe mensual de depósitos de documentos. 

PC  a su cargo. 

Responsable por el buen uso de sus claves de acceso a sistema/s informático/s 

 
REQUISITOS DEL CARGO 

Nivel de Estudios  

VIII – X Semestre de Negocios Internacionales (Carrera Profesional en curso). 

Técnico en Comercio exterior o Carreras afines. 

Tecnólogo en Comercio exterior o Carreras afines. 

 

Formación /Capacitación 

Manejo de: Lotus Smart Suite 

Outlook Express.  

Microsoft Office. (Importante). 

Base de Datos Importación Hermman Schwyn & cía. S.A. (Indispensable). 

Docuware 

Archivo 
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Experiencia 

1 año de Experiencia en Archivo y tramitación de Comercio Exterior. 

 

Características Personales según el puesto 

Capacidad para programar, organizar y controlar actividades. 

Habilidad para digitar información y manejo de equipos de cómputo. 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Auxiliar de Importación y Exportación. 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina  

Buena iluminación 

 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional. 

 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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IDENTIFICACION DEL CARGO  

 
Nivel Jerárquico: Sexto Nivel   

Denominación del cargo: Auxiliar Importación y Exportación  

No. de cargos: 6 

Cargo del jefe Inmediato: Asistente de Deposito de Documento  

Personal a cargo: 0 

 
PROPÓSITO DEL CARGO 

Este cargo es necesario para la formalización del proceso de importación al inicio de los 

trámites de la documentación, ya que se trabaja en aspectos fundamentales para el pleno 

desarrollo del manejo de la carga o mercancía, como lo es el conocimiento de embarque.  

 
COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Excelencia 

Conocimiento técnico 

Planificación / Organización 

Comunicación 

Resistencia a la tensión 

Trabajo en equipo 

 
DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESCENCIALES  

Abrir los DO´s de importaciones y exportaciones, ingresándolos en  la respectiva base de 

datos. 

Controlar que los DO’s abiertos en la Base de Datos estén en orden consecutivo. 

Liberar los BL y realizar todas las actividades correspondientes del caso, con tiempo 

suficiente de anticipación como medida de precaución de llegarse a presentar algún 

contratiempo. 

Informar a la gerencia general y comercial cualquier situación por fuera de lo común que 

pueda generar efectos negativos a los objetivos organizacionales y a la satisfacción del 

cliente. 

Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DO’s abiertos al Empleado. 

Esto amparando el Cumplimiento exigido por la legislación vigente para el Lavado de 

Activos de la DIAN. 

Cumplir todas las normas establecidas por los documentos (procesos, procedimientos, 

instructivos, guías del SGI) para este cargo. 

Cumplir con los requisitos del Sistema de Gestión Integral (Calidad y Seguridad). 

Cumplir con los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba 

desempeñar. 
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Promover y proponer acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos 

de la organización. 

Cumplir las demás exigencias que en virtud de la naturaleza y características de su cargo, 

y según sean las capacidades y cualidades de la persona que lo ejerce, le sean asignadas 

por su Jefe Inmediato y/u otros cargos. 

 

RESPONSABILIDAD POR 

PC a su cargo 

 

REQUISITOS DEL CARGO 

Nivel de Estudios  

Técnico en Comercio exterior o Carreras afines. 

 

Formación /Capacitación 

Manejo de Outlook Express. 

Microsoft Office. (Importante). 

Base de Datos Importación Hermman Schwyn & cía. S.A. (Indispensable). 

Experiencia 

6 meses en actividades relacionadas con el comercio exterior. 

 

Características Personales según el puesto 

Ser muy capaz  y organizada, apta para programar, organizar y controlar actividades. 

Poseer habilidad para manejo y fluidez de información. 

Tener agilidad para el razonamiento matemático y para digitar. 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Ninguno 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina  

 

Buena iluminación 

Factores de seguridad 

Equipo ergonómico 

 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

Nivel Jerárquico: Cuarto Nivel   

Denominación del cargo: Coordinador de Forward  

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Jefe de Importación y Exportación  

Personal a cargo: 1 

 

PROPÓSITO DEL CARGO 

Este cargo es necesario para garantizar eficiencia en los procesos de traslado, 

nacionalización y despacho a conformidad con las exigencias del cliente. 

 

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Liderazgo 

Conocimientos técnicos 

Planificación / Organización 

Comunicación 

Mejora continua 

Resistencia a la tensión 

Trabajo en equipo 

 

DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESCENCIALES  

Velar por el envío de los reportes que hayan sido pactados entre el cliente y la 

organización. 

Coordinar las actividades de los pedidos de los clientes desde la llegada de los 

documentos hasta el despacho y facturación. 

Mantener contacto continuo con el cliente para el envío de nuevos pedidos y la asesoría en 

comercio exterior. 

Mantener informado al cliente diariamente sobre el estado de los pedidos y de cualquier 

otro evento que amerite ser informado al mismo. 

Realizar las funciones que el cliente haya dispuesto para el cargo. 

Atender al cliente, solucionando sus inquietudes, reclamos y solicitudes en el menor 

tiempo posible y según los procedimientos establecidos. 

Consultar y asesorándose con el Jefe de Importaciones y/o Abogado especialista en 

Comercio Exterior de la empresa sobre situaciones en las cuales tenga duda o inquietud 

para su esclarecimiento. 

Informar al Jefe de Importaciones y/o Gerente Comercial de cualquier eventualidad crítica 

y/o importante que ponga en riesgo la prestación del servicio y la estabilidad de la 

organización y el cliente. 
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Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DO’s abiertos al Empleado. 

Esto amparando el Cumplimiento exigido por la legislación vigente para el Lavado de 

Activos de la DIAN. 

Cumplir todas las normas establecidas por los documentos (procesos, procedimientos, 

instructivos y guías del SGI) para este cargo. 

Cumplir con los requisitos del Sistema de Gestión Integral (Calidad y Seguridad). 

Cumplir con los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba 

desempeñar. 

Promover y proponer acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos 

de la organización y del cliente. 

Cumplir las demás exigencias que en virtud de la naturaleza y características de su cargo, 

y según sean las capacidades y cualidades de la persona que lo ejerce, le sean asignadas 

por su Jefe Inmediato y/u otros cargos. 

 
RESPONSABILIDAD POR 

El envío de reportes de pactados con el cliente. 

PC  a su cargo. 

Responsable por el buen uso de sus claves de acceso a sistema/s informático/s 

 
REQUISITOS DEL CARGO 

Nivel de Estudios  

IX – X Semestre de Negocios Internacionales (Carrera Profesional en curso). 

Tecnólogo en Comercio exterior o Carreras afines. 

 

Formación /Capacitación 

Manejo de Outlook Express. 

Microsoft Office. (Importante). 

Legislación Aduanera 

Base de Datos Importación Hermman Schwyn & cía. S.A. (Indispensable). 

 
Experiencia 

1 año en actividades relacionadas con el comercio exterior. 

 

Características Personales según el puesto 

Poseer actitud de servicio al cliente 

Habilidad para la resolución de problemas 

Capacidad para el trabajo bajo presión y el manejo de gran flujo de información. 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Asistente de forward 
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CONDICIONES DE TRABAJO 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina 

Buena iluminación 

 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional 

 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO  

 
Nivel Jerárquico: Séptimo Nivel   

Denominación del cargo: Auxiliar de Forwarders 

No. de cargos: 1 

Cargo del jefe Inmediato: Coordinador de Forwarders 

Personal a cargo: 0 

 
PROPÓSITO DEL CARGO 

Este cargo es necesario dentro de los Procesos de Importación y Exportación ya que 

proporciona aspectos importantes para finiquitar los procesos previamente tramitados, 

por lo que facilita el transporte, cargue y descargue de la mercancía. 

 
COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 

Excelencia 

Conocimiento técnico 

Planificación / Organización 

Comunicación 

Resistencia a la tensión 

Trabajo en equipo 

 
DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESCENCIALES  

Actualizar la Intranet del cliente con la información que maneja el Forwarders. 

Diligenciar el cuadro de control de cargue de contenedores 

Diligenciar el cuadro de control de descargues de contenedores. 

Organizar el archivo 

Hacer la remisión de todos los documentos que necesiten ser enviados. 

Realizar la inspección a todos los vehículos que ingresen a la planta para verificar el 

cumplimiento de los parámetros de seguridad establecidos. 

Elaborar la relación mensual de trámites de Zona Franca. 

Tramitar las Exportaciones de muestras sin valor comercial. 

Actualizar el plan de mes con la relación de todas las importaciones y todas las 

exportaciones. 

Desempeñarse como Coordinador Forwarders cuando alguno de los Coordinadores (de 

Importaciones - Exportaciones): 

Se ausente de alguno de los Responsables de Cuenta del Departamento de Importaciones.  

Por alto volumen de trabajo. 

Por indicación y disposición de alguno de sus superiores. 

Conocer, estudiar y divulgar las nuevas disposiciones legales que afecten a los procesos y 

actividades de la organización, principalmente aquellos asociados a sus funciones. 
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Informar a la gerencia general y comercial cualquier situación por fuera de lo común que 

pueda generar efectos negativos a los objetivos organizacionales y a la satisfacción del 

cliente. 

Reportar cualquier actividad sospechosa relacionada con los DO’s abiertos al Empleado. 

Esto amparando el Cumplimiento exigido por la legislación vigente para el Lavado de 

Activos de la DIAN. 

Cumplir con los requisitos del Sistema de Gestión Integral (Calidad y Seguridad). 

Promover y proponer acciones de mejoramiento en todos los procesos y procedimientos 

de la organización. 

Cumplir con los procedimientos existentes para aquellas actividades que deba 

desempeñar. 

Cumplir Las demás que en virtud de la naturaleza y características de su cargo y las 

capacidades y cualidades de la persona que lo ejerce le sean asignadas por su Jefe 

Inmediato y/u otros cargos. 

 
RESPONSABILIDAD POR 

Relación mensual tramites zona franca 

PC  a su cargo. 

Responsable por el buen uso de sus claves de acceso a sistema/s informático/s 

 
REQUISITOS DEL CARGO 

Nivel de Estudios  

Técnico en Comercio exterior o Carreras afines.  

Tecnólogo en Comercio exterior o Carreras afines. 

 

Formación /Capacitación 

Manejo de Outlook Express. 

Microsoft Office 

 

Experiencia 

6 meses en actividades relacionadas con el Comercio exterior (Importación y/o 

Exportación) 

Características Personales según el puesto 

Capacidad para el trabajo bajo presión y el manejo de gran flujo de información 

Capacidad para programar, organizar y controlar actividades. 

 

PERSONAL A CARGO Y/O EQUIPO DIRECTO DE TRABAJO 

Ninguno 

 

 



184 
 

 PERFILES DE CARGO 

POR COMPETENCIA 

DPTO DE IMPORTACION Y 

EXPORTACIÓN 

Aux. de Forwarder 

VERSIÓN: 1 

FECHA: 01 – 05 – 2011 

PAGINA 16 DE 16 

 

CONDICIONES DE TRABAJO 

 

Factores Ambientales  

Trabajo en Oficina  

Buena iluminación 

 

Factores de seguridad 

Alto nivel de estrés, cansancio cognitivo o emocional 

 

Horario de trabajo 

8 horas diarias laborales pero en función de sus deberes se pueden generar horas extras. 
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5.  GUÍA DE EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 

 

 

En este capítulo se diseña la guía de evaluación para valorar el desempeño de mandos con personal 

a cargo y sin personal a cargo de la Agencia, teniendo en cuenta lo establecido en los capítulos 

anteriores, con este instrumento de gestión la organización logrará obtener una valoración objetiva 

que permita calificar adecuadamente a sus empleados.  

 

 

En consecuencia, para establecer y diseñar la evaluación de desempeño se tuvo en cuenta la 

participación y decisiones tomadas por los integrantes del comité, en especial el aporte de los jefes 

de área y coordinador del proyecto, por cuanto ellos son los directamente responsables de su 

personal a cargo, además conocen la estructura y manejo de la empresa, por lo tanto lograron 

contribuir de mejor manera al diseño de la misma. 

 

 

Para elaborar la evaluación de desempeño, se tuvo en cuenta los funcionarios que tienen personal a 

cargo y los que no lo tienen, de ahí que se diseñaran dos tipos de evaluaciones con base a las 

competencias sugeridas por el comité y a las necesidades manifestadas por la Agencia, la cual había 

planteado manejar una escala de valoración para cada competencia a calificar, el grupo investigador 

procedió entonces a trabajar con una escala de puntuación definidas por el mismo comité, para 

obtener el grado de valoración más acertado respecto al nivel de competencia de cada trabajador. 

 

 

En la evaluación de desempeño diseñada, se pudo evidenciar que se manejan las quince 

competencias sugeridas y aprobadas por el comité, sin embargo a la hora de evaluar se podrá 

observar que varía el orden e incidencia de las competencias según sea el nivel del cargo. 

A continuación se describen competencias manejadas dentro de la evaluación: 

 

 

COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES: 

Excelencia 

Trabajo en equipo 

Aprendizaje 

Colaboración 

Flexibilidad 

 

 

COMPETENCIAS ESPECÍFICAS: 

 

Planificación y organización 

Resistencia a la tensión 

Decisión 

Desarrollo del personal 

Negociación 

 

 

COMPETENCIAS PERSONALES: 

 

Liderazgo 
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Conocimiento técnico 

Comunicación 

Solución de problemas 

Mejora continua 

 

 

De las competencias a evaluar, se puede observar que el rango y/o nivel de valoración como se dijo 

anteriormente, varía según sea el contexto donde se desarrolla la competencia, es decir, si es para 

un cargo que maneja personal con mando, o si es para otro que no maneja personal a cargo. Lo 

anterior, es muy importante tenerlo en cuenta al momento de evaluar, puesto que para alguien que 

tenga liderazgo, por ejemplo, será más importante calificar su nivel de competencias personales que 

para otro cargo donde prime otra clasificación de las competencias planteadas por el comité. 

Así bien: 

 

 La evaluación con personal a cargo, presenta mayor puntuación en las competencias 

personales y señala igual puntuación en las competencias organizacionales y específicas. 

Siendo todas igual de relevantes dentro del proceso evaluativo. 

 

 La evaluación sin personal a cargo, presenta mayor puntuación en las competencias 

organizacionales y señala igual puntuación en las competencias específicas y personales. 

Siendo todas igual de relevantes dentro del proceso evaluativo. 

 

Cada competencia maneja una escala de valoración según sea el impacto e importancia que 

representen dentro de un cargo. Sucesivamente a medida que se va evaluando, se va disminuyendo 

y/o manteniendo el grado de valoración de cada competencia, no por ser menos importante, sino 

porque existen competencias más representativas dentro de la variedad de cargos que maneja la 

empresa.  

 

 

Las escalas fueron sugeridas por el comité del proyecto y aplicadas por el grupo investigador. 

 

 

Manejo de la evaluación: se define el contenido de la evaluación de desempeño para su debido 

manejo y control: 

 

 

1. INFORMACIÓN GENERAL 

Se informa quien será el evaluado y quien será el evaluador, el periodo evaluado y el cargo y 

departamento a evaluar. 

 

2. CLASES DE EVALUACIÓN 

Se informará la razón por el cual se realizará la evaluación. 

 

3. INSTRUCCIONES 

Se informa al evaluador y al evaluado, como se manejará el proceso evaluativo. 

 

4. GRADOS DE VALORACIÓN 

Se determinan cuatro diferentes formas de reflejar el resultado arrojado por la evaluación. 

Es decir de lo cuantitativo de los indicadores, se pasará a lo cualitativo, señalando el 

desempeño a través  de una escala de valoración.  
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5. INTERPRETACIÓN DE LA EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 

Permite identificar el nivel de desempeño general y parcial porcentual por competencia. 

 

6. COMPETENCIAS A EVALUAR 

A través de tres matrices que contienen las competencias anteriormente mencionadas, se 

logrará que tanto el evaluador como el evaluado coloquen el puntaje consideren apropiado. 

 

7. CALIFICACIÓN GENERAL 

Contiene el nivel de valoración obtenido de la evaluación de todas las competencias 

exigidas por la Agencia. 

 

8. CALIFICACIÓN PARCIAL PORCENTUAL POR COMPETENCIA 

Contiene el nivel de valoración porcentual obtenido de la evaluación de cada matriz de las 

competencias exigidas, es decir, un porcentaje del desempeño por la competencias 

organizacionales, específicas y personales. 

 

9. RECOMENDACIONES PARA EL MEJORAMIENTO 

Se colocan comentarios o los puntos fuertes o débiles del evaluado. 

 

10. NOTIFICACIÓN 

Medio por el cual el evaluado podrá apelar a una nueva revisión de su proceso evaluativo. 
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EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO DE MANDOS CON PERSONAL A CARGO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

       
INFORMACIÓN GENERAL 

 

Empresa:  
 
Departamento: 

E
V

A
L

U
A

D
O

 

 
Nombres y Apellidos:  
 

C.C:  

 
Dependencia: 
  

 
Cargo:  
 

E
V

A
L

U
A

D
O

R
  

Nombres y Apellidos:  
 
C.C:  

 
Cargo:  

 
PERÍODO EVALUADO:    Desde  Día____Mes____Año_____ 

                                           
                                            Hasta  Día____Mes____Año_____ 
 

 

CLASE DE EVALUACIÓN 
EVALUACIÓN PARCIAL EVALUACIÓN DEFINITIVA 

 
Por ingreso                            
   
Cambio de Cargo  
 
Otro ¿cuál?                               

 
Extraordinaria 
 
Anual u Ordinaria 

 

INSTRUCCIONES 
Teniendo en cuenta el logro de los objetivos alcanzados y el grado de valoración de los indicadores de éste formato, califique así: 
 
a. Lea detenidamente la definición de cada indicador. 
b. Determine el grado que refleje con mayor proximidad el desempeño del empleado. 
c. Escriba en la casilla puntos, de acuerdo con el grado de valoración escogido. La puntuación debe ser la correspondiente dentro del rango 

estipulado para el mismo. 
d. Sume los puntajes asignados a los factores. Este resultado deberá ser sumado al obtenido en la valoración del logro de los objetivos 

concertados, de acuerdo a los pesos porcentuales señalados, para así determinar la calificación o puntuación final. 

GRADOS DE VALORACIÓN 
La valoración de los indicadores se hará con base en los siguientes grados: 
 
POR ENCIMA (P.E.): Durante el período el indicador se presenta de manera tal que supera ampliamente los patrones y niveles establecidos. 
ADECUADO (A.): Durante el período el indicador se presenta en los niveles y patrones establecidos. 
POR DEBAJO (P.D.): Durante el período el indicador se presenta en forma tal que no alcanza los niveles y patrones establecidos. Requiere 
aplicar esfuerzos para satisfacer las exigencias mínimas del empleo. 
MUY POR DEBAJO (M.P.D.): Durante el período el indicador señalada el hecho de estar muy distante respecto a los niveles y patrones 
establecidos. 

INTERPRETACIÓN DE LA EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 
Para efectos de las decisiones que se derivan de la evaluación del desempeño en cuanto al resultado general, se tienen en cuenta los 
siguientes grados: 
SUPERIOR: de 884 a 1000 puntos                          SOBRESALIENTE: de 767 a 883              ADECUADO: de 650 a 766    
INSATISFACTORIO: de 100 a 649 puntos 
 
Para efectos de las decisiones que se derivan de la evaluación del desempeño en cuanto al resultado parcial, se tienen en cuenta los 
siguientes grados: 
SUPERIOR: de 86% a 100 %                                   SOBRESALIENTE: de 66% a 85%            ADECUADO: De 51% a 65%    
INSATISFACTORIO: de 1% a 50%  

 

EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO LABORAL 
SEGUIMIENTO Y EVALUACIÓN 
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EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO DE MANDOS CON PERSONAL A CARGO 
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191 
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INFORMACIÓN GENERAL 

 

Empresa:  
 
Departamento: 

E
V

A
L

U
A

D
O

 

 
Nombres y Apellidos:  
 

C.C:  

 
Dependencia: 
  

 
Cargo:  
 

E
V

A
L

U
A

D
O

R
  

Nombres y Apellidos:  
 
C.C:  

 
Cargo:  

 
PERÍODO EVALUADO:    Desde  Día____Mes____Año_____ 

                                           
                                            Hasta  Día____Mes____Año_____ 
 

 

CLASE DE EVALUACIÓN 
EVALUACIÓN PARCIAL EVALUACIÓN DEFINITIVA 

 
Por ingreso                            
   
Cambio de Cargo  
 
Otro ¿cuál?                               

 
Extraordinaria 
 
Anual u Ordinaria 

 

INSTRUCCIONES 
Teniendo en cuenta el logro de los objetivos alcanzados y el grado de valoración de los indicadores de éste formato, califique así: 
 
a. Lea detenidamente la definición de cada indicador. 
b. Determine el grado que refleje con mayor proximidad el desempeño del empleado. 
c. Escriba en la casilla puntos, de acuerdo con el grado de valoración escogido. La puntuación debe ser la correspondiente dentro del rango 

estipulado para el mismo. 
d. Sume los puntajes asignados a los factores. Este resultado deberá ser sumado al obtenido en la valoración del logro de los objetivos 

concertados, de acuerdo a los pesos porcentuales señalados, para así determinar la calificación o puntuación final. 

GRADOS DE VALORACIÓN 
La valoración de los indicadores se hará con base en los siguientes grados: 
 
POR ENCIMA (P.E.): Durante el período el indicador se presenta de manera tal que supera ampliamente los patrones y niveles establecidos. 
ADECUADO (A.): Durante el período el indicador se presenta en los niveles y patrones establecidos. 
POR DEBAJO (P.D.): Durante el período el indicador se presenta en forma tal que no alcanza los niveles y patrones establecidos. Requiere 
aplicar esfuerzos para satisfacer las exigencias mínimas del empleo. 
MUY POR DEBAJO (M.P.D.): Durante el período el indicador señalada el hecho de estar muy distante respecto a los niveles y patrones 
establecidos. 

INTERPRETACIÓN DE LA EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 
Para efectos de las decisiones que se derivan de la evaluación del desempeño en cuanto al resultado general, se tienen en cuenta los 
siguientes grados: 
SUPERIOR: de 884 a 1000 puntos                          SOBRESALIENTE: de 767 a 883              ADECUADO: de 650 a 766    
INSATISFACTORIO: de 100 a 649 puntos 
 
Para efectos de las decisiones que se derivan de la evaluación del desempeño en cuanto al resultado parcial, se tienen en cuenta los 
siguientes grados: 
SUPERIOR: de 86% a 100 %                                   SOBRESALIENTE: de 66% a 85%            ADECUADO: De 51% a 65%    
INSATISFACTORIO: de 1% a 50%  

 

EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO LABORAL 
SEGUIMIENTO Y EVALUACIÓN 

 

 

EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO PARA MANDO SIN PERSONAL A CARGO. 
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EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO PARA MANDO SIN PERSONAL A CARGO. 
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6. CONCLUSIONES 

 

 

El presente trabajo  finalizó con el diseño de los perfiles de cargos y la guía de evaluación 

de desempeño para la Agencia Herman Schwyn & CIA S.A. de manera satisfactoria.  Para 

llegar a esta meta, se contó con la colaboración de todos los funcionarios de esta 

empresa, desde la alta gerencia, hasta el último nivel en la escala jerárquica que conforma 

su estructura organizacional.  El proyecto surgió de la necesidad y el interés que tenia esta 

compañía de definir y manejar los perfiles por competencia y elaborar una guía de   

evaluación de desempeño que se ajustara a las mismas y a los requerimientos propios de 

cada cargo, para lograr una valoración objetiva que permitiera calificar adecuadamente a 

sus empleados. 

 

 

Después de una serie de actividades establecidas para llegar al objetivo planteado, como 

la conformación del Comité nombrado para este fin y el trabajo continuo con el  mismo,  

se llegó a establecer las competencias requeridas para cada cargo, las cuales fueron 

incluidas en el diseño de los perfiles de acuerdo al requerimiento especifico del mismo y 

posteriormente elaborar la guía de evaluación de desempeño que incluye las 

competencias y requisitos ideales permitiendo de esta manera evaluar objetivamente a sus 

trabajadores, valorando las capacidades, habilidades y destrezas propias de cada uno de 

ellos y las requeridas por su cargo.  

 

 

De las reuniones con el Comité, nombrado por la empresa para trabajar con el grupo 

investigador quedó conformada la estructura del formato de los perfiles por competencia 

que requería cada cargo, de la siguiente manera:  

 

- Identificación del cargo, se indicó el nivel jerárquico, denominación del mismo, número 

de cargos, cargo del jefe inmediato y personal que tiene cada colaborador bajo su 

responsabilidad. 

- Objetivos del cargo, se describen las principales funciones representativas de cada uno. 

- Propósito del cargo, se detalla puntualmente la finalidad del mismo.  

- Competencias  requeridas para el cargo, se identifican una a una las competencias 

requeridas para cada puesto de trabajo.  

- Descripción de las funciones y responsabilidades esenciales, se determinan cada una de 

las funciones que debe contemplar cada cargo.  

- Responsabilidad, se establecen las funciones de las cuales él es responsable directo y 

comprometido por el buen o mal desempeño de las mismas.  

- Requisitos del cargo, se define el nivel de estudios, formación/capacitación, 

experiencia, características personales de cada funcionario de acuerdo al puesto de 

trabajo.  

- Personal a cargo y/o equipo directo de trabajo, se señalan el ó los cargos que tenga 

bajo su mando.  

- Condiciones de trabajo, se fijan los factores ambientales, factores de seguridad y el 

horario de trabajo que corresponde a cada funcionario.  
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Asimismo, el formato de la guía de evaluación de desempeño se realizó bajo el marco de 

las competencias aprobadas y mutuamente acordadas a lo largo del proceso investigativo 

por el Comité de la empresa, en el cual hizo parte importante el grupo investigador, hecho 

que  evidencia que la Agencia Herman Schwyn & CIA S.A. actualmente cuenta con una 

evaluación de desempeño que permitirá calificar adecuadamente al personal de la 

empresa. 

 

 

El resultado final de este proyecto refleja que Herman Schwyn & CIA S.A. cuenta hoy con 

herramientas esenciales para el buen manejo del personal, ya que el hecho de tener 

definidos los perfiles por competencia y como consecuencia de ello diseñada una 

evaluación de desempeño, podrá medir de manera efectiva el real desempeño de cada uno 

de sus funcionarios; todo esto gracias a un proceso de mejoramiento continuo que en 

ultimas reflejará un mejor funcionamiento para la agencia en el campo en cual se 

desenvuelve. 

 

 

A continuación, mediante una matriz de incidencia objetivos vs. meta y logros alcanzados, 

se muestra el cumplimiento de cada paso cumplido dentro del proceso investigativo. 
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MATRIZ DE INCIDENCIA OBJETIVOS VS META Y LOGROS ALCANZADOS 

OBJETIVO GENERAL: Diseñar los perfiles de cargos y la evaluación de desempeño como estrategia de gestión de la Agencia Herman Schwyn & 

CIA S.A., identificando las capacidades, habilidades, destrezas y métodos apropiados para evaluar de manera objetiva a los trabajadores, con 

base a las competencias propias de cada cargo. 

 

Objetivos Específicos 

 

Resultados y logros 

 

 

  Conformar un comité con los jefes de cada 

proceso para establecer los perfiles de cargos 

y de esta manera replantear la evaluación de 

desempeño actual. 

 

 

1. Para efectos de obtener información amplia y suficiente respecto al diseño de los 

perfiles por competencia y la guía de evaluación de desempeño, se conformó un Comité 

avalado por el gerente general de la Agencia, el cual fue integrado por la Coordinadora 

de proyecto, el Grupo investigador y los Jefes de cada departamento, Comité que se 

convirtió en pieza clave para el inicio de la realización del estudio.  

2. A través de las diferentes reuniones que el Comité realizó periódicamente, se logró 

establecer la estructura de los perfiles de cargo requerido para cada puesto y se 

definieron las competencias que demandó el diseño de los mismos. 

3. En reunión de Comité se redefinieron funciones, se ajustaron y establecieron otras 

competencias y responsabilidades, se replanteó la evaluación de desempeño que venía 

manejando la organización, porque se consideraba poco objetiva al valorar al 

trabajador, fue así como el comité se interesó en diseñarla de forma tal que reflejará el 

real desempeño de los colaboradores a través de sus resultados y que marcara una 

escala de valoración cuantitativa y cualitativamente el nivel competitivo de todos y cada 

una de las personas que integran la empresa. 

 

 

 

  Determinar las competencias de cada puesto 

de trabajo y alinearlas a las estrategias y 

estructura empresarial para ajustarlas a los 

perfiles de cargos. 

 

Para determinar las competencias de cada cargo y alinearlas a las estrategias y 

estructura empresarial, se tuvo en cuenta la información y datos recopilados a través 

del Comité, donde se lograron establecer una serie de competencias que se 

clasificaron como: genéricas, específicas y personales.  

En cada una de las reuniones se mejoraron las ya existentes y con la colaboración del 

personal de la agencia se identificaron de manera puntual, las características, 

capacidades, habilidades, métodos, destrezas y competencias que consideraban 

importantes para el ejercicio de su cargo, por cuanto indiscutiblemente son ellos 

quienes tienen la experiencia en el día a día y saben lo que se requiere para el buen 

desempeño de sus funciones.   

Para establecer las nuevas competencias se tuvo en cuenta el direccionamiento 

estratégico de la empresa. Hoy los trabajadores tienen claro que las competencias 

genéricas, de una u otra forma siempre estarán presente a lo largo de sus funciones, 

ya que ellos deben velar por las ideologías e intereses de la organización. Así también 

las competencias específicas y personales se consideraron  primordiales para reforzar 

el nivel competitivo de los empleados, ya que todos ellos de alguna u otra forma 

deberán apropiarse de sus capacidades según sean las circunstancias a la hora de 

tomar el rol. 

Para determinar las competencias se realizaron entrevistas y se solicitó información a 
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MATRIZ DE INCIDENCIA OBJETIVOS VS META Y LOGROS ALCANZADOS 

OBJETIVO GENERAL: Diseñar los perfiles de cargos y la evaluación de desempeño como estrategia de gestión de la Agencia Herman Schwyn & 

CIA S.A., identificando las capacidades, habilidades, destrezas y métodos apropiados para evaluar de manera objetiva a los trabajadores, con 

base a las competencias propias de cada cargo. 

 

Objetivos Específicos 

 

Resultados y logros 

todos y cada uno de los gerentes, jefes y colaboradores, para establecer las 

competencias más usuales en cada cargo, por tanto a cada perfil se anexaron las 

competencias genéricas, específicas y personales que deben manejarse en cada puesto 

de trabajo. 

 

 

  Definir los perfiles por competencia para cada 

cargo y lograr un documento y/o instrumento 

que los describa, los defina y los estandarice.  

 

1. Se logró a través de las reuniones del Comité y de entrevistas al personal, obtener una 

serie de competencias requeridas según el nivel de cada uno de ellos, las cuales no se 

estaban teniendo en cuenta, por lo tanto quedaron determinadas en la estructura que 

se estableció para los perfiles de cargo. 

2. Teniendo claras las funciones y competencias se logró evidenciar de manera efectiva si 

cada funcionario cumple o no a cabalidad con lo exigido para dicho perfil. 

3. Con la definición, diseño y manejo de los perfiles de cargo por competencia, se 

brindará a los jefes toda la información requerida de su área y del personal a cargo, 

generando así desarrollo para la Agencia, ya que conocer a profundidad las funciones y 

competencias de sus subordinados, facilita el conocimiento necesario para orientar de 

forma ideal a su equipo de trabajo. Lo cual indiscutiblemente repercutirá en un mejor 

manejo en lo referente a la selección y estabilidad del adecuado personal de trabajo.  

4. Se concientizó a los jefes y funcionarios colaboradores a través de las reuniones de 

Comité que definir, mantener y actualizar los perfiles por competencia, obliga a la 

Agencia a ser más exigentes con sus procedimientos internos, toda vez que se cumple 

con normas de calidad y mejora continua en su organización al interesarse por la 

creación de dichos perfiles. 

 

 

  Plantear una guía de evaluación de desempeño 

para alcanzar una valoración objetiva que 

permita calificar adecuadamente a los 

empleados de esta Agencia. 

 

1. Definidos los perfiles de cargo por competencia, se elaboró la guía de evaluación de 

desempeño, pues el conocer una a una las competencias requeridas para cada cargo, se 

evaluará objetivamente el real desempeño del personal. 

2. La guía de evaluación de desempeño se diseñó para todos y cada uno de los 

empleados, teniendo en cuenta la importancia de definir claramente todas las 

competencias implicadas según las funciones de cada empleado.  

3. La evaluación de desempeño es una herramienta que se diseñó para obtener 

información importante respecto al comportamiento, avances, actitudes, mejoramiento 

y real desempeño del personal de la Agencia.  
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7.   RECOMENDACIONES 

 

 

Finalizado el trabajo el grupo investigador presenta las siguientes recomendaciones a 

la  Agencia Herman de manera que se haga el seguimiento oportuno a todo lo 

ejecutado en este trabajo.  

 

 

1. Es de mucha importancia que la Agencia Herman Schwyn & CIA S.A se comprometa 

a realizar la evaluación semestralmente, para que pueda controlar a tiempo 

falencias que se puedan estar ejecutando antes de que se cometa un error grave 

que ponga en riesgo a la empresa. 

 

2. Hacer permanentemente actualización a los perfiles de cargos por competencias 

establecidos en este trabajo, ya que con el paso del tiempo se presenten cambios 

para mejorar las organizaciones, por lo tanto estos se van a ver reflejados en los 

perfiles, de ahí que se  deban realizar los ajustes de acuerdo a las necesidades del 

momento. 

 

3. Los resultados de la evaluación de desempeño, se recomienda analizarlo 

continuamente, con el propósito de hacer conclusiones que permitan conocer la 

situación actual de la empresa en cuanto a su recurso humano y de esta forma 

tener un diagnóstico del rendimiento general de la empresa para mejorar a través 

de programas de capacitación y desarrollo de personal.  

 

4. La Agencia deberá velar por la toma de acciones correctivas y preventivas de 

acuerdo a las conclusiones hechas de la evaluación de acuerdo a la recomendación 

3, de esta manera no permitirá que los procesos se deterioren sino asegurará un 

funcionamiento adecuado en toda la estructura organizacional. 

 

5. Sería recomendable que la agencia fusionara y complementara su actual evaluación 

de desempeño con las funciones propias de cada cargo, para que obtenga 

entonces, una evaluación integral que permita calificar tanto el nivel competitivo 

del empleado como el cumplimiento de las funciones asignadas al cargo. 
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ANEXO A 

RECURSOS ADMINISTRATIVOS 

 

- RECURSOS HUMANOS  

a) Estudiante – Investigador:  Laura Lizett Blanquicett Barboza 

                                      Lesly Yolima Serrano Cabrera 

 

b) Asesor Metodológico:  Adalgiza Céspedes de Leyva 

   Trabajador Social- Universidad de Cartagena  

 Técnico Administrativo en Relaciones Industriales 

Sena- Cartagena   

 Especialista en Gerencia de RR HH- Universidad de la 

EAN en convenio con la Escuela Naval Almirante 

Padilla. 

 

- RECURSOS FINANCIEROS 

 

Presupuesto 

 

 

Financiación del proyecto. El estudio será financiado con recursos propios del grupo 

investigador. La empresa beneficiada por el proyecto, Agencia de aduanas Hermann 

Schwyn & Cia. S.A. Nivel 1, se comprometió a suministrar impresiones y copias de la 

información de esta requiera para completar el trabajo de grado en su totalidad. 

 

 

 

RUBROS VALOR 

PARCIAL 

VALOR TOTAL 

TRANSPORTE     

Taxi, bus, y colectivo 55.000   

SUB-TOTAL    55.000 

FOTOCOPIAS Y TRANSCRIPCIÓN     

Fotocopias  50.000   

Transcripciones e impresiones de anteproyecto, correcciones e 

impresiones del Informe final del proyecto.  

500.000   

SUB-TOTAL    550.000 

GASTOS DE PAPELERÍA Y ÚTILES     

Anillados  30.000   

Papelería  50.000   

CD  20.000   

SUB-TOTAL    100.000 

GASTOS VARIOS   

Refrigerios  40.000   

Imprevistos 170.000   

Internet  150.000   

Inconvenientes técnicos con el computador de trabajo 100.000  

SUB-TOTAL    420.040 

TOTAL 1.125.040 
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ANEXO B 

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

 

 

MESES DEL AÑO 

AÑO 2010 AÑO 2011 

JULIO AGOSTO SEPT. OCT. NOV. DIC. ENERO FEB. 

ACTIVIDADES REALIZADAS POR SEMANAS 01 02 01 02 01 02 01 02 01 02 01 02 01 02 01 02 

Contacto con la Agencia de Aduanas Hermann Schwyn & Cia. S.A. Nivel 

1, para conocer la viabilidad de realizar el proyecto propuesto por ellos.  

                

1ª Asesoría con un docente del programa de Admón. Industrial de la 

Universidad de Cartagena, con conocimientos respectivos de la temática 

del proyecto, para elaborar la propuesta (Definición del título, problema 

a sol, objetivos y descripción del problema). 

                

Aprobación de la propuesta, y del convenio de confidencialidad por 

parte de la Agencia, para el suministro de información de documentos 

necesarios para que el grupo investigador desarrolle el proyecto. 

                

Reuniones y citas de retroalimentación con el personal y los jefes de 

cada área de la agencia, para conocer el funcionamiento y aspectos a 

mejorar sugeridos por el proyecto. 

                

Revisión bibliográfica y planteamiento de cronograma de actividades.                 

2ª Asesoría                  

Planteamiento y formulación del problema                 

Delimitación del problema y objetivos                 

Elaboración de justificación                 

Revisión de estudios anteriores                 

Elaboración del marco referencial                 

Elaboración de la metodología del estudio                 

Elaboración de los recursos administrativos                 

Organización  del anteproyecto.                 

3ª Asesoría para valoración del anteproyecto                 

Entrega del anteproyecto para aprobación ante el comité de graduación                 

Preparación del informe Final del proyecto.                 

4ª Asesoría para valoración del informe final                 

Entrega del informe final                 
 

 

OBSERVACIÓN: Las actividades se realizaran semanalmente, por lo tanto el 01 corresponde a las dos primeras semanas del mes y el 02 corresponden a la 

realización de las actividades en las dos últimas semanas del mismo mes.   
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ANEXO C 

GUIA DE ENTREVISTAS 

Las preguntas fueron las siguientes:  

 

1. ¿Como colaborador de la Agencia Herman Schwyn & CIA S.A. tengo un claro 

conocimiento de su misión, visión, valores y modelo estratégico de gestión y 

desarrollo? 

 

  

2. ¿Conozco los requerimientos definidos por la Agencia, los cuales deben saber todos 

los trabajadores para su desempeño laboral en cada puesto de trabajo? 

 

 

 

 

3. ¿Conozco el uso y aplicación de la gestión por competencias de esta empresa para el 

logro de sus objetivos organizacionales? 

 

 

 

 

4. ¿Conoce usted si se han aplicado metodologías de gestión por competencias en esta 

empresa? 

 

 

 

 

5.  ¿Se tienen definidas competencias para la selección del personal u otros desarrollos 

de la Agencia?  

 

 

 

 

Si la respuesta anterior es afirmativa entonces: 

  

6.  ¿De qué clase son las competencias que usted conoce:  

b. Genéricas    _____ 

c. Específicas  _____ 

d. Personales   _____ 

e. Ninguna  _____ 

f. Todas  _____ 

 

7. Qué mecanismos conoce Ud que tiene la empresa para su identificación y aplicación? 

 

__________________________________________________________________________________

SI NO 

SI NO 

SI NO 

SI NO 

SI NO 
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ANEXO D 

 

 

FORMATO 1. COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA LOS CARGOS 

 

 

El presente formato brinda la posibilidad a la agencia de contar con una herramienta que 

le permita ordenar las competencias que sean más apropiadas para cada uno de los 

cargos, colocando 1 a la competencia más importante; 2 a la segunda más importante y 

así sucesivamente. 

Se debe procurar señalar un mínimo de 5 y un máximo de 8 competencias representativas 

por cargo. 

 

 

 

  

MMii  ppuueessttoo          eexxiiggee  eessttaass  CCoommppeetteenncciiaass  eenn  eell  ssiigguuiieennttee  oorrddeenn::  

 

Clave 
Orden COMPETENCIAS 

SI NO 

   1. Excelencia. Realizar las tareas buscando, en sus 

actividades, los mayores niveles de calidad y la forma de 

mejorar sus actuaciones anteriores. 

   2. Liderazgo. Guiar al grupo en la realización de una tarea, 

estructurándola, dirigiéndola y delegando 

responsabilidades para la consecución de la misma. 

Establecer y mantener el espíritu de grupo necesario para 

conseguir los objetivos fijados 

   3. Aprendizaje. Integra con rapidez para aprender y aplicar 

nuevas informaciones. 

 

   4. Flexibilidad. Modificar el comportamiento adecuándolo a 

situaciones de cambio o ambigüedad, manteniendo la 

efectividad en distintos entornos con diferentes tareas, 

responsabilidades y personas. 

   5. Decisión. Tomar decisiones rápidamente y emitir juicios 

aunque puedan ser difíciles o poco populares 

   6. Comunicación. Informar clara y concisamente y obtener 

información de personas de distintos niveles, formación o 

intereses. Expresar claramente la información, tanto de 

forma oral como escrita. 

   7. Resistencia a la tensión. Mantener la estabilidad 

emocional y el nivel de eficacia y eficiencia en situaciones 

de presión, oposición, desacuerdo y de dificultades o 

fracasos, liberando la tensión de una manera aceptable 

para los demás. 

   8. Desarrollo personal. Crear un ambiente de trabajo 

positivo hacia la formación y el desarrollo continuo propio 

y del personal 
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MMii  ppuueessttoo          eexxiiggee  eessttaass  CCoommppeetteenncciiaass  eenn  eell  ssiigguuiieennttee  oorrddeenn::  

 

Clave 
Orden COMPETENCIAS 

SI NO 

   9. Conocimientos técnicos Tener amplios y detallados 

conocimientos de las técnicas e instrumentos utilizados 

actualmente en su trabajo. 

   10. Planificación / Organización. Definir prioridades: 

establecer los planes de acción necesarios para alcanzar 

los objetivos fijados ajustándose a los presupuestos; 

distribuir los recursos; definir las metas intermedias y las 

contingencias que puedan presentarse; establecer las 

oportunas medidas de control y seguimiento. 

   11. Solución de problemas. Estudiar los problemas, 

identificando sus aspectos más relevantes y sus causas 

para elegir las soluciones de mayor calidad en el plazo 

temporal fijado. 

   12. Trabajo en equipo. Trabajar de forma amable, 

cooperando con otras personas, facilitando el trabajo en 

equipo. 

   13. Mejora continua. Establecer metas y criterios individuales 

y de equipo asesorando, formando y evaluando para 

conseguir mejorar continuamente la eficacia y eficiencia. 

   14. Colaboración. Trabajar de forma eficaz y eficiente, con 

personas que ocupan distintos niveles y realizan 

diferentes funciones. Para alcanzar los objetivos fijados, 

identificar los problemas y resolverlos. 

   15. Negociación. Identificar las posiciones tanto propias como 

ajenas en una negociación, alcanzando acuerdos 

satisfactorios para ambas 
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ANEXO E 

 

FORMATO 2. COMPORTAMIENTOS ESPECÍFICOS CON BASE A LAS ESTABLECIDAS EN EL  

CUADRO 1. 

 

 

 

El presente formato contiene un listado de comportamientos sujetos a cada una de las 

quince competencias, en el cual se deben indicar los comportamientos que el trabajador 

considera más importantes para desempeñar su trabajo de la forma más objetiva posible. 

 

 

Ahora bien, la forma de responder este formato es la siguiente: 

 

En primer lugar debió señalarse aquellas competencias que considera, Si ó No son 

necesarios para cada una de las competencias elegidas en el formato 1 (Véase Anexo D 

pág. 211). 

 

En segundo lugar se debe ordenar según su importancia, dándole 1 al comportamiento 

más importante dentro de la competencia; 2 al segundo más importante y así 

sucesivamente. 

 

Se debe procurar señalar un mínimo de 5 y un máximo de 8 comportamientos en cada 

competencia clave. 

 

Se debe marcar únicamente los comportamientos referidos a las competencias que señaló 

como prioritarias o claves  en la columna: orden del formato anterior. 

 

 

 

  

AApprreennddiizzaajjee  

 

Clave 

Orden Comportamientos  
SI NO 

   a. Adquirir conocimientos y destrezas a partir de 

instrucciones, estudio o experiencia. 

   b. Incorporar rápidamente los nuevos conocimientos y 

destrezas al departamento y áreas de trabajo. 

   c. Trabajar con productos, herramientas o equipos de 

personas, que cambian con frecuencia y cuyas 

modificaciones han de aprenderse con rapidez. 

   d. Ensayar nuevas formas de solucionar los problemas 

habituales del trabajo. 

   e. Verificar y detectar sistemáticamente las ventajas e 

inconvenientes de los procesos de trabajo. 

   f. Implicarse en nuevas actividades para familiarizarse con 

procesos de trabajo diferentes de los habituales. 
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AApprreennddiizzaajjee  

 

Clave 
Orden Comportamientos  

SI NO 

g. Redactar guías de utilización de procedimientos de trabajo 

y modos de solucionar problemas. 

   h. Aplicar los nuevos conocimientos adquiridos hacia el logro 

y desarrollo eficiente de los objetivos de la Agencia 

Herman Schwyn & CIA S.A. 

   i. Orientar los nuevos conocimientos a la calidad de la 

Agencia Herman Schwyn & CIA S.A., con el mejoramiento 

continuo de los procesos 

   j. Otros ¿Cuáles? 

 

 

 

  

NNeeggoocciiaacciióónn    

 

Clave 
Orden Comportamientos  

SI NO 

   a. Preparar borradores, documentación y demás documentos 

requeridos, antes del desarrollo de una negociación. 

   b. Identificar las necesidades propias de la Agencia Herman 

Schwyn & CIA S.A. y de la otra parte con que se va a 

negociar  

   c. Ponerse en el lugar de la otra parte, sin dejar de lado los 

intereses de la Agencia Herman Schwyn & CIA S.A., y tratar 

de anticipar sus necesidades y expectativas durante la 

negociación. 

   d. Valorar lo más objetivamente posible, los efectos de las 

posiciones adoptadas por ambas partes sobre el 

desarrollo de la negociación. 

   e. Argumentar con lógica, claridad y persuasión, las razones 

que favorecen la negociación para la Agencia 

   f. Resistir las presiones de la otra parte, defendiendo los 

intereses de la IPS. 

   g. Lograr o cerrar acuerdos que apoyen los valores, objetivos 

y desarrollo de los planes estratégicos de la Agencia. 

   h. Identificar las ventajas que ambas partes puedan obtener 

de la negociación, así como los inconvenientes que se 

derivarían de una solución no negociada al conflicto. 

   i. Otros ¿Cuáles? 
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FFlleexxiibbiilliiddaadd    

 

Clave 
Orden Comportamientos  

SI NO 

   a. Realizar las actividades en la Agencia, con eficacia 

(dirigidas a alcanzar los objetivos) y eficiencia (forma de 

conseguir los objetivos). 

   b. Controlar situaciones en las que diversas personas exigen 

cosas diferentes simultáneamente. 

   c. Adaptarse fácilmente a las actividades y responsabilidades 

cambiantes. 

   d. Trabajar con personas, productos y herramientas que 

cambian con frecuencia, y cuyas modificaciones han de 

aprenderse con rapidez. 

   e. Permanecer siendo efectivo cuando las actividades y 

prioridades cambian con rapidez. 

   f. Continuar siendo efectivo cuando las interrupciones y 

distracciones son frecuentes. 

   g. Realizar eficaz y eficientemente diversas actividades al 

mismo tiempo, sin perder el mejoramiento continuo de la 

calidad. 

   h. Ser funcionalmente polivalente. (Varias capacidades). 

   i. Manejar eficaz y eficientemente situaciones nuevas o poco 

habituales con un breve plazo para prepararlas. 

   j. Otros ¿Cuáles? 
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CCoonnoocciimmiieennttooss    

 

Clave 
Orden Comportamientos  

SI NO 

   a. Conocer acertadamente las prácticas más convenientes de 

su trabajo. 

   b. Manejar los sistemas de información (computadores, 

programas etc.). 

   c. Tener experiencia en el uso de las técnicas más adecuadas 

de su trabajo. 

   d. Tener un conocimiento minucioso de los estándares de 

calidad a cumplir por parte de la empresa tanto para 

habilitación como para la acreditación. 

   e. Poseer un claro conocimiento de la misión, valores y plan 

estratégico de la Agencia. 

   f. Conocer detalladamente los productos y servicios de la 

Agencia. 

   g.  Conocer los riesgos (biológicos ó demás) y las medidas 

de prevención convenientes en su trabajo 

   h. Entender cómo se llevan a cabo los procesos de trabajo. 

   i. Utilizar los conocimientos técnicos y la experiencia en pro 

del buen desarrollo del plan estratégico de la Agencia 

   j. Utilizar los conocimientos técnicos y la experiencia para 

mejorar su efectividad y eficiencia. 

   k. Otros ¿Cuáles? 

 

 

 

  

DDeecciissiióónn    

 

Clave 
Orden Comportamientos  

SI NO 

   a. Asumir decisiones o hacer recomendaciones en el trabajo 

del día a día, sin necesidad de consultar a otros 

compañeros ni al superior inmediato. 

   b. Decidir o hacer recomendaciones cuando es necesaria una 

respuesta rápida. 

   c. Defender, con argumentos razonados las decisiones 

propias cuando son puestas en duda. 

   d. Asumir decisiones en el trabajo del día a día, con el objeto 

de promocionar la calidad y el mejoramiento continuo de 

los procesos de atención y prestación de servicios de la 

Agencia 

   e. Decidir en lugar del superior, cuando este no se encuentre 

disponible. 

   f. Manifestar confianza en sí mismo, cuando justifica y 
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DDeecciissiióónn    

 

Clave 
Orden Comportamientos  

SI NO 

defiende una decisión que ha tomado. 

   g. Exponer confianza en el éxito de las acciones y planes que 

propone. 

   h. Otros ¿Cuáles? 

 

 

 

  

EExxcceelleenncciiaa    

  

Clave 

Orden Comportamientos  
SI NO 

   a. Buscar constantemente el modo de mejorar la forma en que 

se lleva a cabo cada actividad en la Agencia. 

   b. Propender por el mejoramiento continuo en la prestación de 

los servicios de salud de la Agencia.  

   c. Transmitir a los compañeros las posibilidades y 

necesidades de excelencia en el trabajo. 

   d. Poner en marcha un plan o actividad, sin esperar que otros 

lo digan. 

   e. Manifestar preocupación por el progreso continuo en el 

logro de los objetivos institucionales con eficiencia. 

   f. Localizar y ocuparse de temas relacionados con la 

consecución de mejores niveles de eficacia y eficiencia. 

   g. Recalcar la necesidad de eficiencia cuando se elaboran 

planes. 

   h. Motivar en los otros el logro de metas y alcanzar mejoras 

en el nivel de rendimiento. 

   i. Otros ¿Cuáles? 

 

 

 

  

CCoommuunniiccaacciióónn    

  

Clave 
Orden Comportamientos  

SI NO 

   a. Comunicarse con el personal profesional y no profesional 

de la Agencia, utilizando los medios claves y acordados 

dentro de la misma. (verbal, escrito, on-line, etc.) 

   b. Dialogar con los compañeros para intercambiar (recibir o 

dar) información e instrucciones. 

   c. Conversar con superiores para recibir o suministrarles 
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CCoommuunniiccaacciióónn    

  

Clave 
Orden Comportamientos  

SI NO 

información. 

   d. Departir con personas ajenas a la institución en pro de 

recibir o suministrar información. 

   e. Reflexionar sobre la información recibida para asegurar su 

comprensión. 

   f. Comprobar que el interlocutor ha entendido lo que le dice 

y los resultados del mensaje. 

   g. Dar información telefónica de forma clara y precisa, 

dejando cualquier otra ocupación mientras se habla o 

escucha.  

   h. Tratar cara a cara problemas de trabajo con otras 

personas. 

   i. Acopiar información de fuentes diferentes sobre un tema 

determinado relacionado con la Agencia. 

   j. Contrastar y verificar la información recogida. 

   k. Establecer y utilizar redes de compañeros para disponer 

de mayor información sobre los diferentes temas que 

aborda. 

   l. Redactar mensajes, documentos, memorandos, etc, 

utilizando un lenguaje claro y preciso, así como adaptado 

a las necesidades y características de los receptores. 

   m. Explicar o dar detalles referentes a cambios o problemas, 

adaptando los mensajes a las necesidades y características 

de los receptores. 

   n. Realizar presentaciones en público adaptadas a las 

necesidades y al nivel de comprensión de la audiencia. 

   o. Escribir mensajes a personas ajenas a la institución, 

adecuando el lenguaje y el contenido a las necesidades y 

características de los receptores. 

   p. Redactar mensajes o notas de entrevistas detallados, para 

que otros las comprendan o tomen decisiones, utilizando 

un lenguaje motivador. 

   q. Utilizar los medios internos de comunicación (intranet 

etc.), establecidos para facilitar la comunicación interna en 

la Agencia 

   r. Otros ¿Cuáles? 
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DDeessaarrrroolllloo  ddee  PPeerrssoonnaall    

  

Clave 
Orden Comportamientos  

SI NO 

   a. Formar y asesorar a otros, en el puesto de trabajo, para 

mejorar su efectividad. 

   b. Diseñar planes y establecer calendarios de formación para 

colaboradores. 

   c. Identificar las necesidades de formación propias para 

mejorar su realidad y eficiencia laboral. 

   d. Identificar las necesidades de formación de los 

colaboradores para el mejoramiento continuo de la 

eficiencia laboral en la Agencia.  

   e. Manifestar reconocimiento al trabajo bien hecho por otros. 

   f. Elogiar y estimular el buen trabajo realizado por otros. 

   g. Retroalimentar a los colaboradores sobre cómo están 

realizando su trabajo, destacando lo que se hace bien. 

   h. Ayudar en la búsqueda de oportunidades de formación y 

desarrollo para sí mismo. 

   i. Colaborar en la búsqueda de oportunidades de formación y 

desarrollo del equipo de personas del departamento y la 

Agencia. 

   j. Fomentar la realización de actividades que suponen 

desarrollo y expresar reconocimiento cuando se 

emprenden. 

   k. Identificar y comentar las necesidades y las preferencias de 

desarrollo del equipo de personas que le asisten o 

colaboran. 

   l. Crear un ambiente de trabajo para el auto desarrollo de las 

personas que le colaboran o asisten en el departamento. 

   m. Asistir con regularidad a cursos y acciones formativas para 

mejorar su eficacia y eficiencia. 

   n. Buscar con regularidad cursos y acciones formativas tanto 

para usted como el equipo humano de asistentes en pro del 

mejoramiento de la calidad en la prestación de los servicios 

de salud en la Agencia. 

   o. Otros ¿Cuáles? 

 

 

 

  

RReessiisstteenncciiaa  aa  llaa  TTeennssiióónn    

  

Clave 
Orden Comportamientos  

SI NO 

   a. Conservar la calma en situaciones de urgencia o presión. 

   b. Mantener un enfoque lógico y controlado en situaciones 

problemáticas o conflictivas que exigen una acción rápida y 
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RReessiisstteenncciiaa  aa  llaa  TTeennssiióónn    

  

Clave 
Orden Comportamientos  

SI NO 

precisa. 

   c. Permanecer amable y tranquilo cuando los demás expresan 

desacuerdo u oposición, ante las propias ideas u opiniones. 

   d. Reaccionar tranquila y racionalmente ante los problemas o 

adversidades, a pesar de las tensiones. 

   e. No implicarse emocionalmente en situaciones conflictivas. 

   f. Afrontar las contrariedades manteniendo un nivel elevado 

de efectividad en el desarrollo de sus funciones y 

actividades. 

   g. Mantener un criterio, o una decisión a presiones existentes, 

a no ser que existan razones que justifiquen el cambio. 

   h. Escuchar las quejas de los clientes y contestar con 

amabilidad. 

   i. Otros ¿Cuáles? 

 

 

 

  

LLiiddeerraazzggoo    

  

Clave 

Orden Comportamientos  
SI NO 

   a. Coordinar el trabajo de grupos de compañeros. 

   b. Motivar a los compañeros hacia la realización de una 

actividad determinada 

   c. Dar instrucciones a otros y delegar la realización de 

actividades. 

   d. Hacerse responsable del trabajo de su equipo y del éxito o 

fracaso del mismo. 

   e. Ayudar a solucionar los nuevos problemas que se le 

presentan al equipo en el trabajo. 

   f. Supervisar la realización de cada una de las actividades que 

forman parte del trabajo del equipo. 

   g. Ser el punto de referencia al que acuden los compañeros. 

   h. Conseguir que otros presten atención a sus comentarios. 

   i. Buscar el apoyo de otros para las ideas propias. 

   j. Lograr influir en los demás mediante hechos e 

informaciones efectivas que apoyen desarrollos asociados a 

los objetivos y planes estratégicos de la Agencia. 

   k. Convencer a los demás relacionando las ideas y acciones 

   l. Hacer frente a nuevos retos a fin de completar una parte 

especifica del trabajo. 

   m. Hacerse responsable de temas que requieren un esfuerzo 
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LLiiddeerraazzggoo    

  

Clave 
Orden Comportamientos  

SI NO 

adicional para completar una parte especifica del trabajo 

   n. Ampliar las responsabilidades propias para lograr la 

realización de una actividad 

   o. Incentivar y dar ejemplo de actividades que fortalezcan el 

mejoramiento continuo de la calidad en productos y 

servicios de la Agencia 

   p. Otros ¿Cuáles? 

 

 

 

  

PPllaanniiffiiccaacciióónn  yy  OOrrggaanniizzaacciióónn    

  

Clave 
Orden Comportamientos  

SI NO 

   a. Establecer objetivos ambiciosos, realistas y con altas 

probabilidades de logro para el equipo de personas 

asistentes y departamento. 

   b. Identificar y desarrollar los métodos apropiados para la 

consecución de los objetivos del equipo de personas y del 

departamento, sin perder de vista la misión y valores de la 

Agencia. 

   c. Incluir medidas de control de los procesos cuando se 

definen los planes. 

   d. Identificar los factores internos y externos que pueden 

afectar la consecución de los objetivos. 

   e. Prever las necesidades del equipo de personas y del 

departamento, cuando se planifican los objetivos 

orientados y consecuentes con el plan estratégico de la 

Agencia. 

   f. Distribuir las tareas dentro del equipo o del departamento, 

teniendo en cuenta las cargas de trabajo y las preferencias 

personales. 

   g. Planificar acciones correctoras oportunas que resulten de 

los resultados del seguimiento de los planes. 

   h. Prever los recursos técnicos, humanos y económicos 

necesarios para alcanzar los objetivos en los plazos de 

tiempos fijados. 

   i. Organizar y coordinar los recursos implicados en la 

implementación de los planes. 

   j. Planificar el propio tiempo y el de los asistentes para la 

realización de las actividades previstas. 

   k. Establecer los objetivos a lograr por otros, indicando 

prioridades, fechas límite y posibles desviaciones de modo 
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PPllaanniiffiiccaacciióónn  yy  OOrrggaanniizzaacciióónn    

  

Clave 
Orden Comportamientos  

SI NO 

que se puedan alcanzar. 

   l. Cambiar los planes cuando cambian las circunstancias o 

prioridades. 

   m. Comprobar que los trabajos y actividades se llevan a cabo 

de la forma prevista y dentro de los plazos de tiempo 

señalados. 

   n. Actuar cuando se identifiquen problemas corrigiendo las 

desviaciones sobre lo previsto. 

   o. Otros ¿Cuáles? 

 

 

 

  

SSoolluucciióónn  aa  PPrroobblleemmaass    

  

Clave 

Orden Comportamientos  
SI NO 

   a. Acopiar, analizar y relacionar la distinta información entre 

sí, de manera que facilite su entendimiento y mecanismo de 

solución. 

   b. Simplificar la información del problema para así, contar con 

una mejor opción para explicarlo. 

   c. Ser coherente y equilibrado para interpretar lo mejor 

posible, la información que proviene de distintas partes. 

   d. Establecer objetivamente las causas que ocasionaron el 

Problema. 

   e. Establecer cómo lo que causó un problema, da lugar a 

resultados diferentes. 

   f. Crear opciones y alternativas diferentes de solución a un 

problema. 

   g. Analizar razonadamente las ventajas e inconvenientes de 

las soluciones posibles a un problema. 

   h. Aprender y tener en cuenta objetivamente, los diferentes 

intereses y puntos de vista que tienen los compañeros 

sobre el problema. 

   i. Antes de adoptar una solución para el problema, considerar 

los factores que pueden ser causa de futuros percances. 

   j. Hacer seguimiento de las soluciones adoptadas para los 

problemas. 

   k. Evitar que la falta de solución al problema afecte los valores 

de la Agencia. 

   l. Evitar que surjan problemas que puedan alterar los planes 

estratégicos de la Agencia. 

   m. Prever los efectos de utilizar diferentes soluciones para un 
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SSoolluucciióónn  aa  PPrroobblleemmaass    

  

Clave 
Orden Comportamientos  

SI NO 

problema. 

   n. Otros ¿Cuáles? 

 

 

 

  

TTrraabbaajjoo  eenn  EEqquuiippoo    

  

Clave 
Orden Comportamientos  

SI NO 

   a. Insistir en la necesidad que el equipo de personas trabajen 

juntos y colaboren, para el logro de los objetivos y la 

solución de los problemas en la Agencia. 

   b. Acentuar la necesidad de mantener una actitud de equipo 

ante los problemas como para las soluciones. 

   c. Ofrecer y dar apoyo al equipo de trabajo para solucionar los 

problemas de trabajo. 

   d. Procurar conciliar y llegar a acuerdos en los temas de 

trabajo. 

   e. Mantener informados a los compañeros de equipo y en 

general a quiénes corresponda, acerca de las ideas propias 

de trabajo y planes de desarrollo. 

   f. Procurar mantener el buen ánimo y humor para reducir la 

tensión en el trabajo. 

   g. Convocar al equipo a participar con ideas y sugerencias 

sobre el mejoramiento de procesos y procedimientos de 

trabajo en el departamento. 

   h. Asumir la visión y los objetivos del equipo como propias. 

   i. Convocar al equipo, para el desarrollo de trabajos que 

propicien el logro de los objetivos trazados en el plan 

estratégico de la Agencia. 

   j. Prestar atención a las necesidades y sentimientos de los 

demás. 

   k. Conseguir el acuerdo de otros sobre las decisiones 

adoptadas. 

   l. Otros ¿Cuáles? 
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MMeejjoorraa  CCoonnttiinnuuaa  

  

Clave 
Orden Comportamientos  

SI NO 

   a. Establecer sistemas para mejorar la gestión y los resultados 

de su equipo o departamento. 

   b. Diseñar métodos de trabajo que garanticen la máxima 

eficacia y eficiencia del equipo de departamento. 

   c. Buscar procedimientos que permitan aumentar los ingresos 

y reducir los costos del departamento. 

   d. Establecer niveles de rendimiento que permitan evaluar al 

equipo y al departamento. 

   e. Acentuar la importancia de la calidad en la prestación de los 

servicios de la Agencia, al momento de planificar el trabajo 

en el departamento. 

   f. Involucrar al personal en el establecimiento de criterios e 

indicadores de evaluación del rendimiento y el logro de los 

objetivos medibles. 

   g. Dar a conocer y aplicar los indicadores de evaluación al 

equipo de personal que trabaja en la Agencia. 

   h. Apoyar y animar de forma continua al personal para que 

exista mejoramiento continuo de la calidad de los servicios 

con eficacia y eficiencia. 

   i. Identificar y organizar las actividades de formación para 

cada integrante del equipo de personas que trabaja en el 

departamento. 

j. Enfatizar al personal del departamento en el cumplimiento 

de los estándares de calidad exigidos no sólo para 

habilitación sino también, con miras a la Acreditación de la 

Agencia. 

   k. Reforzar la autoconfianza de los colaboradores, 

facilitándoles el abordaje de nuevos retos o soluciones a los 

problemas planteados. 

   l. Evaluar el conocimiento de sus colaboradores de forma 

precisa y justa, proporcionándoles retroalimentación 

periódica. 

   m. Otros ¿Cuáles? 
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CCoollaabboorraacciióónn  

  

Clave 
Orden Comportamientos  

SI NO 

   a. Colaborar con los compañeros de trabajo en la transmisión 

y asesoramiento del uso de la información, sobre los 

procesos y procedimientos necesarios para el mejoramiento 

continuo de la calidad para la prestación de los servicios en 

la Agencia. 

   b. Proporcionar ayuda a otros compañeros ajenos al 

departamento, cuando estos se la solicitan. 

   c. Aceptar la ayuda de compañeros de otros departamentos 

cuando se la ofrecen y la necesita. 

   d. Insistir en la necesidad de cooperación entre todos los 

compañeros. 

   e. Ayudar a resolver desacuerdos y conflictos explorando las 

diferencias e identificando los puntos comunes. 

   f. Mostrar reconocimiento y valorar las ideas y opiniones de 

otros. 

   g. Buscar ideas e información de otros compañeros, tanto 

dentro como fuera de su departamento, para identificar y 

resolver un problema. 

   h. Insistir en la necesidad de cooperación entre los distintos 

niveles jerárquicos en pro de los valores y el plan 

estratégico de la Agencia. 

   i. Otros ¿Cuáles? 
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ANEXO F 

 

CONTRATO CON AGENCIA HERMANN SCHYWN Y GRUPO INVESTIGADOR. 
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ANEXO G 

 

 

INFORMCIÓN SOBRE REVISORIA FISCAL, ASESOR JURÍDICO, JUNTA DIRECTIVA Y 

ASISTENTE DE SISTEMAS. 

 

 

 

A lo largo de las reuniones ejecutadas por el comité se mencionó, ratificó y formalizó 

información relevante respecto a ciertos cargos que figuran dentro del organigrama de la 

agencia (revisor fiscal, asesor jurídico y junta directiva), y otro cargo que resulta 

importante (Asistente de  sistemas – no figura en el organigrama). Cada uno de estos es 

importante para el pleno desarrollo de la agencia. Así bien:  

 

 

  La junta directiva y revisor fiscal, por concepto de condiciones suscritas y estipuladas 

en el Certificado de existencia  y representación legal, deben permanecer figurando 

dentro del organigrama. Ratificando que el cargo de revisor fiscal de acuerdo a la ley 

suscrita en el código de comercio en el capítulo VIII.  Sobre el Revisor Fiscal, Artículo 

203. <Sociedades que están obligadas a tener revisor fiscal>. Evidencia la obligación 

de la agencia a tener a dicho cargo figurando en su organigrama. 

 

 

  El cargo de Asesor Jurídico (abogado especialista en comercio exterior de la agencia) 

se mantiene figurando en el organigrama a conformidad con lo sugerido por la Junta 

directiva y la alta gerencia, argumentando que sus servicios son muy relevantes para 

el correcto proceder de la organización. Dichos servicios son requeridos  en caso de 

asesorías respecto a situaciones en las cuales se tenga duda o inquietud, donde se 

logre garantizar un adecuado proceder que no ponga en riesgo el éxito de la 

organización. 

 

 

  Del cargo de auxiliar de sistemas se acordó que no debe figurar necesariamente 

dentro del organigrama, ya que sus servicios son solicitados conforme a las 

necesidades e inconvenientes técnicos que presente la organización.  

 


