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RESUMEN EJECUTIVO

El presente informe muestra el resultado de la definicion de 31 perfiles
ocupacionales en la industria de Servicios Globales para los segmentos de ITO, BPO, KPO
e IPO. Este levantamiento ha sido elaborado por Fundacién Chile, en el contexto de la
“Consultoria para el Levantamiento de Perfiles Ocupacionales Criticos y Desarrollo de
Traducciones Formativas Modulares para el Cluster Servicios Globales”

Las actividades conducentes a la elaboracidn de las competencias descritas fueron:

a) Definicion de Competencias Funcionales mediante la realizacién de entrevistas y
desarrollo de talleres a los diferentes profesionales que se desempefian en cada
perfil.

b) Definicion de Competencias Conductuales mediante la realizacién de entrevistas en
profundidad y analisis de las Competencias Centrales de cada organizacion

c) Elaboracion final del Catdlogo de Perfiles Ocupacionales Criticos con sus
respectivas competencias

Este levantamiento representa un acercamiento especifico a la descripcion
ocupacional de cada perfil, indagando en el quehacer profesional, indicadores de
desempeiio, habilidades de gestion y conocimientos técnicos especificos propios de cada
especialidad como también los criterios de éxito para una busqueda pertinente y eficiente
en el mercado.

! ITO: Information Technology Outsourcing (Tecnologia de la Informacién), BPO: Business Process
Outsourcing (Procesos de Negocio), KPO: Knowledge Process Outsourcing (Procesos con alto
contenido de conocimiento), IPO: Innovation Process Outsourcing (Procesos de Innovacion)
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1. METODOLOGIA

La metodologia de trabajo utilizada por Fundacion Chile para el levantamiento de perfiles
ocupacionales criticos y la estandarizacion de competencias en el Cluster Servicios Globales, se
basé en la técnica de Andlisis Funcional (para competencias funcionales) y en la técnica de
Entrevistas a Expertos (para competencias conductuales) (Anexol)

1.1. Analisis Funcional

Por Andlisis Funcional se entiende aquella técnica que permite identificar y estructurar las
actividades (funciones) que se llevan a cabo en una organizacidon productiva con el fin de lograr
los propdsitos establecidos por ésta’. Para ello, el primer paso a realizar es el andlisis de la
informacion referente a las funciones productivas, ocupacién a estandarizar, descripciones de
cargo y organigrama de la organizacion.

Una vez efectuado este procedimiento se debe dar paso a la ejecucion de entrevistas en
profundidad con los expertos de la actividad, empleadores y profesionales, realizando en
conjunto con estos, un andlisis exhaustivo de los procesos de trabajo en sus funciones
integrantes. Asi, una vez realizado el proceso de levantamiento en terreno, se da paso a la
estructuracion de las funciones, conocimientos, habilidades y conductas definidas con los
participantes del proceso, para, finalmente, validar en conjunto con grupos de expertos las
competencias elaboradas. Del mismo modo, y como resultado de este proceso de validacion, se
deben ajustar los estandares de acuerdo a las observaciones realizadas por los grupos expertos.

En esta consultoria se identificaron 31 perfiles ocupacionales y 49 competencias
funcionales; productos que seran presentados mas adelante en este informe.

2 Competencias Laborales para Chile 1999-2004 Capital Humano: Productividad y Desarrollo de las
Personas Fundacion Chile.
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1.2. Entrevistas a Expertos

A lo largo de las diversas entrevistas efectuadas (55 en total) como parte de la técnica
de Analisis Funcional (detalladas en la seccion N° 3 “Actividades Realizadas- Levantamiento de
Perfiles Ocupacionales y Competencias”), se preguntd a cada uno de los participantes (expertos)
cuales serian, de entre un listado de competencias conductuales elaborado por Fundacién Chile
a lo largo de su experiencia de campo con mas de 50 empresas y organizaciones®, las conductas
y habilidades necesarias para desempefiar efectivamente las funciones y actividades
identificadas como claves en esta industria.

Una vez identificadas las conductas de mayor frecuencia, y en un esfuerzo por definir
conductas de desempefio transversales a los distintos segmentos del Cluster Servicios Globales
(segmentos detallados en la seccion N© 3 “Actividades realizadas”), se elaboraron 10
Competencias Conductuales con sus respectivos criterios y niveles de desarrollo (Ver seccion N°
4 “Productos-Modelo de Competencias Conductuales”)

Cabe destacar que la metodologia utilizada para definir los niveles de desarrollo* (1:
Ausencia; 2: Minimo; 3: En desarrollo; 4: Desarrollado; 5: Superior y 6: Excepcional) de cada
una de las competencias conductuales que componen el modelo, se basa en la consideracion de
cuatro variables, |las cuales aumentan en complejidad en la medida que la persona avanza en
el desarrollo de la competencia. Estas variables hacen alusién, basicamente, a:

1. Dominio de Conocimientos que posee la persona, en términos de cdmo ésta
utiliza su expertiz al momento de relacionarse con otros.

Complejidad de las tareas que la persona ejecuta.

3. Frecuencia de las tareas, entendida como la continuidad con que la persona
ejecuta estas tareas complejas.

4. Grado de Responsabilidad respecto a los Recursos Humanos que gestiona,
entendiendo esta responsabilidad no sélo como el nimero de personas a cargo sino
también como el grado de injerencia que la persona tiene sobre estos recursos en
términos de formacion, desarrollo, entre otros.

Asimismo, es importante destacar que cada uno de estos niveles de desarrollo es
excluyente entre si y que tal diferenciacion de niveles se obtiene a partir de la complejidad que
presente cada una de las cuatro variables mencionadas anteriormente. Asi, diferencias en dos o
mas variables, ya sea en términos de mayor o menor dominio de conocimientos, complejidad y
frecuencia de las tareas ejecutadas o grado de responsabilidad sobre los recursos humanos a
cargo, da cuenta de niveles de desarrollo de competencia distintos.

3 Este listado estd compuesto por competencias conductuales correspondientes a tres grandes ejes, a
saber: Comunicacion, Innovacion y Resolucion de Problemas.

* McClelland, D. (1998) Identifying Competencies With Behavioral-Events Interviews. Psychological
Science, 9, 331-339
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Finalmente, y respecto a la decision de considerar seis niveles de desarrollo, la
experiencia acumulada indica que este nimero permite una mejor discriminacion de desempeno
en grupos masivos de poblacidn. Sin embargo, también enfatizamos que este tipo de decisiones,
muchas veces, estan determinadas por factores culturales y necesidades propias de cada
organizacion.
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1.3. Etapas involucradas en la definicion de Perfiles Ocupacionales y Estandarizacion

de Competencias

Entrevistas de estandarizacion
de competencias
Conductuales+Funciondles

Mesa técnica con
equipo directivo

'fj_,' Elaboracion
Perliles

0l

Difusidn
Proyecto

Mesatécnica de
validacién con equipo
directive

Elaboracién de Productos
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2. ACTIVIDADES REALIZADAS

A continuacion se detallan las actividades realizadas en términos de levantamiento de
Perfiles Ocupacionales y Competencias asi como la validacién de estos productos por las
empresas participantes de acuerdo a los segmentos en los cuales se subdivide el Cluster
Servicios Globales, a saber:

Segmentos Cluster Servicios . .
Empresas participantes

Globales
ITO (Information Technology e Coasin
Outsourcing) e JP Morgan
BPO (Business Process Outsourcing) Capgemini
Teleperfomance

e ARA Worley Parsons
Evaluerserve
CICEF (Centro de Investigaciones Clinicas y
Estudios Farmacoldgicos)

KPO (Knowledge Process Outsourcing)

Synopsys

IPO (Innovation Process Outsourcing) CMM (Centro de Modelamiento Matematico)

2.1. Levantamiento de Perfiles Ocupacionales y Competencias

Durante los meses de Febrero y Marzo se llevaron a cabo entrevistas de levantamiento
de competencias con grupos técnicos de las diferentes empresas participantes. Dichas reuniones
se efectuaron en las dependencias de cada empresa, ubicadas geograficamente en las regiones
Quinta y Metropolitana.

Es importante mencionar que, pese a la dificultad de la época en que se ejecutaron
dichas reuniones, se logré contar con la participacion de gran parte de las empresas de interés
para el Cluster. De igual modo, es relevante sefialar que las empresas a las cuales se les solicitd
entrevistas de levantamiento y que no pudieron participar fueron: CITI, Excelsys, SQL
Technology, Experian, Altec, Oracle, Novared, Arcadis, SNC, Aker Solutions, Codelco, TTM,
Pfizer, Fundacion Debra.

Documento elaborado por Centro de Innovacion en Capital Humano - Fundacion Chile para Subsecretaria de
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A continuacion se indica el detalle de entrevistas por empresa:

SEGMENTO ITO

Perfiles asociado

Segmento Empresa Cargos Entrevistado Fechas
a Cargos
Ingeniero o Analista
Programador Programador César Castro 19-02-2009
Jefe de Proyectos | Marcos
Jefe de Proyectos TI Acevedo 19-02-2009
Ingeniero QA Analista de Calidad | Oscar Oteiza 20-02-2009
Ingeniero de Desarrollo | Analista de
o COASIN Senior Desarrollo Eduardo Ibarra | 23-02-2009
Arquitecto de Software Arquitecto de TI Rodrigo Lépez | 25-02-2009
Administrador de Base de | Administrador de Hugo
Datos Senior Bases de Datos Sepllveda 06-03-2009
Gerente de
Gerente de Proyectos Proyectos TI Mauricio Farias | 09-03-2009
Ingeniero de Networking | Analista de Redes | Jaime Gary 09-03-2009
Ingeniero de Desarrollo | Analista de
Senior Desarrollo Luis Solar 10-03-2009
Arquitecto Arquitecto de TI Sergio Bravo 09-03-2009
Jp Marco
Morgan | peveloper Programador Valenzuela 11-03-2009

Documento elaborado por Centro de Innovacion en Capital Humano - Fundacion Chile para Subsecretaria de
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Empresa

Unilever
Capgemini

Teleperformance

SEGMENTO BPO

Cargos

Operador CxP

Controller CxP

Analista de Cuentas CxP

Pagador CxP

Asistente CxP

Team Leader CxP

Operador Contable

Asistente Contable

Team Leader Contable

Analista de Cuentas CxC

Asistente Team Leader
CxC

Team Leader CxC
Operador CxC
Analista Contable Senior

Analista Controller
(Contabilidad)

Analista Contable Activos
Fijos
Product Manager

Supervisor de Call Center

Operador de Call Center

Perfiles asociado a
Cargos

Operador Financiero

Controlador de
Operaciones
Financieras

Analista de Operaciones
Financieras
Pagador de
Operaciones
Financieras
Asistente de
Operaciones
Financieras
Lider de Equipo
Operaciones
Financieras

Operador Financiero
Asistente de
Operaciones
Financieras

Lider de Equipo
Operaciones
Financieras

Analista de Operaciones
Financieras

Asistente de
Operaciones
Financieras

Lider de Equipo
Operaciones
Financieras

Operador Financiero
Analista de Operaciones
Financieras

Analista de Operaciones
Financieras

Analista de Operaciones
Financieras

Jefe de Call Center

Supervisor de Call
Center

Operador de Call
Center

FUNDACION

Entrevistado

Aida Munoz

Aida Mufioz

Aida Mufioz

Aida Mufioz

Aida Mufioz

Aida Munoz

Susana Meza

Susana Meza

Susana Meza

Carla Medina

Felipe Fernandez

Jessica Rozas

Victoria Nahuelpan

Arturo Valenzuela

Rodrigo Duran

Elena Moreno

Catherine Soto
Patricio Contreras-
Maria Paz
Larrafaga

Jessica Sepulveda-
Marlene
Bustamante

Fechas

03-02-2009

03-02-2009

03-02-2009

03-02-2009

03-02-2009

03-02-2009
06-02-2009

06-02-2009

06-02-2009

11-02-2009

11-02-2009

11-02-2009
12-02-2009

12-03-2009

13-02-2009

13-02-2009
02-03-2009

02-03-2009

02-03-2009
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KPO
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Empresa

ARA Worley
Parsons

CICEF

Evalueserve

SEGMENTO KPO

Cargos

Gerente Control
Proyectos

Jefe de
Departamento

Gerente de
Ingenieria

Jefe de Disciplina
Jefe de Especialidad

Civil

Jefe de Especialidad

Gerente de Proyectos

Director de
Laboratorio

Investigador Clinico
Asistente de
Investigacion
Global
Coordinator/Group
Manager

Equite Research
Assosiete

Analyst Business
Research
Manager for
Investment and
Research

Perfiles asociado
a Cargos
Gerente Area
Control de
Proyectos

Jefe Ingenieria de
Proyectos
Gerente de
Proyectos

Jefe Ingenieria de
Proyectos

Jefe Ingenieria de
Proyectos

Jefe Ingenieria de
Proyectos
Gerente de
Proyectos

Director Centro de
Investigacion

Investigador Clinico

Asistente de
Investigacion

Gerente de
Proyectos Globales
Analista de
Desarrollo
Financiero

Analista Desarrollo
de Negocios

Jefe de Proyectos
Globales

cccccccc
Innovacion en
aaaaaaaaaaaaa

innovum

Entrevistado Fechas
Ledn Lopez 04-02-2009
Manuel Olivares | 04-02-2009
Ramon Urquiza | 04-02-2009
Rodrigo Fuente-
Alba 09-02-2009
Claudio Munoz 10-02-2009
Daniel Pereira 10-02-2009
Santiago Ledn 10-02-2009
Pablo Caviedes | 31-02-2009
Pablo Caviedes | 31-02-2009
Pablo Caviedes | 31-02-2009
Keith Mackenzie | 05-02-2009
Hermann
Hinreichsenn 05-02-2009
Pilar Rodriguez | 05-02-2009
Miguel
Chavarria 05-02-2009
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Segmento Empresa

IPO

CMM

Synopsys

GOBIERNO DE CHILE
CORFO

Cargos

Director de Centro

Director de Centro

Technical Lead
Jefe de Grupo

Ingeniero I&D

Ingeniero I&D
Junior

Corporate
Application
Engineer

Technical Lead

Ingeniero I&D
Senior

SEGMENTO IPO

Perfiles asociado a

Cargos

Director de Centro

Director de Centro

Lider Técnico

Ingeniero de
Investigacion y
Desarrollo

Ingeniero de
Investigacion y
Desarrollo

Ingeniero de
Aplicaciones
Corporativas

Lider Técnico

Ingeniero de
Investigacion y
Desarrollo

cccccccc
Innovacion en
aaaaaaaaaaaaa
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Entrevistado

Jaime San Martin

Victor Grimblatt

Gerardo Ledn

Daniel Duran

Pedro Valenzuela

Jorge Ramirez

José Eterovic

Domingo Morales

Fechas

21-02-2009

20-02-2009

28-01-2009

29-01-2009

29-01-2009

29-01-2009

30-01-2009

30-01-2009
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2.2. Validacion de Productos

2.2.1 Actividades preliminares de validacion

En una primera instancia, se coordinaron actividades de validacion con
cada una de las empresas participantes y los actores considerados relevantes en
el desarrollo de esta consultoria.

La metodologia de trabajo utilizada en cada una de las reuniones
concertadas consistio, basicamente, en la lectura y analisis conjunto, entre el
experto y el equipo de trabajo de Fundacion Chile, de cada uno de los perfiles y
competencias atingentes al area de desarrollo del experto, definiendo, de este
modo, aspectos a mejorar en cada uno de los productos presentados.

A continuacion se presenta el detalle de las actividades de validacion
efectivamente realizadas para cada uno de los segmentos, dada la disponibilidad
de las empresas involucradas.

Documento elaborado por Centro de Innovacion en Capital Humano - Fundacion Chile para Subsecretaria
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SEGMENTO ITO

Segmento

ITO

Perfiles
validados

Gerente de
Proyectos TI

Jefe de
Proyectos TI

Gerente de
Proyectos TI

Jefe de
Proyectos TI

Arquitecto de
TI

Analista de
Calidad

Analista de
Desarrollo

Analista de
Redes

Administrador

de Bases de
Datos

Programador

Gerente de
Proyectos TI

Jefe de
Proyectos TI

Competencias
validadas

UCF SGITO-001
UCF SGITO-002

UCF SGITO-003
UCF SGITO-004

UCF SGITO-001
UCF SGITO-002

UCF SGITO-003
UCF SGITO-004

UCF SGITO-005

UCF SGITO-006
UCF SGITO-007
UCF SGITO-008
UCF SGITO-009
UCF SGITO-010

UCF SGITO-001
UCF SGITO-002

UCF SGITO-003
UCF SGITO-004

Participantes

Marcelo
Roman
Verena
Fuhrmann
Eduardo
Gomez

Jorge
Bollavignes

Luis Leiva

Marcelo
Roman

Verena
Fuhrmann

Eduardo
Gomez

Lorena Solis

Yuri
Valdebenito

Victor Bastias

Cargo

Gerente
General
Jefe de
estudios
Gerente
Ingenieria

IB Technology
- GEM

Gerente de
Desarrollo e
Ingenieria

Gerente
General

Jefe de
estudios

Gerente
Ingenieria
CTRBS BAI
Chile
Internal
Practices
Gerente de
Desarrollo de
Aplicaciones

Subgerente
RRHH

aaaaaaaaaaaa

innovum

Empresas Fecha
ACTL 09-03-2009
ACTL 09-03-2009
COASIN | 09-03-2009
JP Morgan | 09-03-2009
COASIN 23-03-2009
ACTI
COASIN

27-03-2009
JP Morgan
ADEXUS 17-04-2009

NOTA: El dia 14 de marzo se recibio de parte de ACTI el informe titulado ACTI Profiles Analysis,

elaborado por TCS y utilizado como un insumo mas para las correcciones de los productos.

Documento elaborado por Centro de Innovacion en Capital Humano - Fundacion Chile para Subsecretaria
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SEGMENTO

Segmento

BPO

GOBIERNO DE CHILE
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BPO

Perfiles
validados

Lider de
Equipo
Operaciones
Financieras

Asistente de
Operaciones
Financieras

Analista de
Operaciones
Financieras

Controlador
de
Operaciones
Financieras

Pagador de
Operaciones
Financieras

Operador
Financiero

Competencias
validadas

UCF SGBPO-001
UCF SGBPO-002

UCF SGBPO-003
UCF SGBPO-004

UCF SGBPO-005
UCF SGBPO-006
UCF SGBPO-007

UCF SGBPO-008
UCF SGBPO-009

UCF SGBPO-010

UCF SGBPO-011
UCF SGBPO-012

Participantes

Felipe Escanilla
Arturo Herrera

Cargos

BPO HR
Manager -
Asistente

RRHH

lnnovum
Empresa Fecha
Cangemini | 31-03-2009
P9 01-04-2009
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SEGMENTO KPO

Segmento

KPO

Perfiles
validados

Gerente de
Proyectos
Globales

Jefe de
Proyectos
Globales
Analista
Desarrollo de
Negocios
Analista de
Desarrollo
Financiero

Director
Centro de
Investigacion
Investigador
Clinico
Asistente de
Investigacion

Gerente de
Proyectos
Gerente Area
Control de
Proyectos

Jefe
Ingenieria de
Proyectos

Competencias
validadas

UCF SGKPO-006
UCF SGKPO-007
UCF SGKPO-008

UCF SGKPO-009
UCF SGKPO-010

UCF SGKPO-011

UCF SGKPO-012

UCF SGKPO-013

UCF SGKPO-014

UCF SGKPO-015
UCF SGKPO-001
UCF SGKPO-002
UCF SGKPO-003

UCF SGKPO-004

UCF SGKPO-005

Participantes

Daniela Herrera

Pablo Caviedes

Ramon Urquiza

innovum
Cargo Empresas Fecha
Senlo_r Evalueserve | 26-03-2009
Executive

Subdirector | CICEF 09-04-2009

Gerente de | ARA Worley | 1o 14 5009
Proyectos | Parsons
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GOBIERNO DE CHILE
CORFO

SEGMENTO IPO

Segmento

IPO

Perfiles
validados

Director de
Centro

Ingeniero
de
Aplicaciones
Corporativas

Lider
Técnico

Ingeniero
de
Investigacid
ny
Desarrollo

Director de
Centro

Competencias
validadas

UCF SGIPO-001
UCF SGIPO-002
UCF SGIPO-003
UCF SGIPO-004

UCF SGIPO-005

UCF SGIPO-006
UCF SGIPO-007

UCF SGIPO-008

UCF SGIPO-001
UCF SGIPO-002
UCF SGIPO-003
UCF SGIPO-004

* Centro de Modelamiento Matematico

innovum
Participantes Cargo Empresas Fecha
Victor Grimblatt | Director de Synopsys 20-02-2009
Centro
Jaime San Director de %
Martin Centro DIM
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2.2.2 Talleres ampliados de validacion

A continuacién se presenta el detalle de cada uno de los talleres de validacion
realizados durante la semana del 20 de abril en instalaciones de CORFO. Cabe sefalar
que, al igual que en el caso de las actividades preliminares de validacidn, la metodologia
de trabajo utilizada consistio en la lectura y analisis conjunto, esta vez entre el equipo de
expertos de las distintas empresas participantes, el equipo de trabajo de Fundacion Chile y
CORFO, de cada uno de los perfiles y competencias desarrolladas por segmento y sub-
segmento (esto Ultimo para el caso de BPO y KPO)

Cabe destacar que los perfiles ocupacionales y estandares de competencia que no
se alcanzaron a validar, fueron enviados via correo electrénico para su correccion a los
participantes de cada jornada de trabajo. Por su parte, las empresas que fueron
convocadas a estos talleres de validacion y que no pudieron asistir son: CICEF, Optimiza y
Soluciones Oridn.
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Segmento

Gerente de
Proyectos TI

Analista de
Desarrollo

ITO

Programador

Documento elaborado por Centro de Innovacion en Capital Humano - Fundacion Chile para Subsecretaria

SEGMENTO ITO

Competencias Participantes

Carlos Dides
UCF SGITO-001

Jorge Douglas

Tomas Vergara
UCF SGITO-007

Loreto Méndez

Sacha Bocic
Valentina de la

UCF SGITO-008 Marko Kwezovic

Angelina Gentili

Mauricio Ardiles
Gisella Gonzalez

Sonia Zavando

Cargos

Asesor
Informatica
Asesor
Telecomunica
ciones

Asesor
Curricular
Directora
Servicios
Globales
Coordinador
Competencias
Laborales
Director
Centro
Responsable
RRHH

Jefa de
Estudios

Area Manager
Responsable
Recruiting

ITBS
Encargado
Seleccion
Gte. Recursos
de Servicios
Jefa Dpto.
Innovacion

innovum

FUNDACION:

Empresas

Inacap

Inacap

Inacap

Foro
Innovacion
CORFO

Chilecalifica

Oracle
Quanam

ACTI
CITI

Everis
CORFO
INDRA
Excelsys

Mineduc

de Economia “Estandarizacion de Competencias y Perfiles Ocupacionales” Mayo 2009 Rev.02
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Perfiles

SSIRER validados

Lider de
Equipo de
Operaciones
Financieras

Asistente
Operaciones
Financieras

Analista
Operaciones

BPO Financieras

Financiero

Controlador
Operaciones
Financieras
Pagador
Operaciones
Financieras

Operador
Financiero

GOBIERNO DE CHILE
CORFO

SEGMENTO BPO Financiero

Competencias
validadas

UCF SGBPO-001
UCF SGBPO-002

UCF SGBPO-003
UCF SGBPO-004

UCF SGBPO-005
UCF SGBPO-006
UCF SGBPO-007
UCF SGBPO-008

UCF SGBPO-009
UCF SGBPO-010

UCF SGBPO-011

UCF SGBPO-012
UCF SGBPO-013

Participantes

Cargos

Consultor
Servicios

Andrés Barrios | Globales

Diego Hidalgo

Néstor Marin

Gerente
Desarrollo

Ingeniero
Proyectos

innovum

Empresas

Foro Innovacion
CORFO

GSUR S.A.

Mineduc

FUNDACION:

Fecha

21-04-2009

)4
24-04-2009
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Perfiles

SEIER validados

Jefe de Call
Center

BPO

Call Center .
Supervisor

de Call
Center

Operador
de Call
Center

SEGMENTO BPO Call Center

Competencias
validadas

UCF SGBPO-014
UCF SGBPO-015

UCF SGBPO-016

UCF SGBPO-017

Participantes

Ana Ramirez

Andrés Barrios

Esteban
Pennycook

Gabriel Rinon

Juan Garrido

Gonzalo
Figueroa

Néstor Marin

Cargos

Human
Capital
Manager

Consultor
Servicios
Globales

ITBS

Director
Ejecutivo

Gerente
Calidad
Jefe
Gestion
RRHH
Dpto
Innovacion

innovum

FUNDACION:

Empresas

Teleperformance

Foro Innovacion
CORFO

CORFO

Virtual 21

DTS

DTS

Mineduc

Fecha

22-04-2009
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SEGMENTO KPO Ingenieria

Perfiles Competencias

Segmento validados validadas
UCF SGKPO-
001 UCF
IJD?Ze :cetos SGKPO-002
y UCF SGKPO-
003
Cjerente
Area
KPO Control de
Area Proyectos »
Proyectos
de
Ingenieria
Jefe de
Ingenieria .
de
Proyectos

Participantes

Rossana
Cavalli

Francisco
Aracena

M. Paz
Hermosilla

Luis Mansilla

Alejandro
Carmona

Sacha Bocic

Aron Grekin

Alejandro
Santolaya

Rodrigo Au

Hernan de
Solminihac

Gordana
Stojkovic

Cargo

Jefe
Estudios

Gerente
General

Directora
Servicios
Globales

Gerente
Desarrollo

Subgerente
RRHH

Director
Centro

Presidente
Comercial

Gerente
Operaciones

Ejecutivo
Inversiones

Decano
Escuela
Ingenieria

FUNDACION:

Empresas Fecha

AIC

AIC

Foro
Innovacion
CORFO

GSI

AMEC-
CADE

Oracle 20-04-2009

AIC

ARA
Worley
Parsons

CORFO

PUC

CORFO

NOTA: Para los casos de “Gerente Area Control de Proyectos” y “Jefe de Ingenieria de

Proyectos”, solo se alcanzaron a validar los perfiles ocupacionales. Las competencias fueron

enviadas a los participantes del taller para su respectiva revision.
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SEGMENTO KPO Financiero

Perfiles | Competencias

Segmento validados validadas Participantes Cargo Empresas Fecha
Gerente
UCF SGKPO-006 | piego Hidalgo | Desarrollo GSUR S.A.
UCF SGKPO-007
Gerente de | UCF SGKPO-008 Foro
Proyectos Directora Innovacion
Globales Jackie Plass Ejecutiva CORFO
Senior
Jefe de UCF SGKPO-009 | Daniela Herrera | Executive Evalueserve
KPO UCF SGKPO-010
A Proyectos
Fn):::]ecae , Globales 20-04-2009
mander Rodrigo Au | GID CORFO
Analista UCF SGKPO-011
Desarrollo de Ingeniero
Negocios Néstor Marin Proyectos Mineduc
Analista de | UCF SGKPO-012
Desarrollo Subgerente
Financiero Tania Sutin Operaciones CORFO
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SEGMENTO KPO Clinico

Perfiles | Competencias

SETIEED validados validadas SRS

Director
Centro de UCF SGKPO-013 Eugenia
Investigacién Olivares

KPO

lini -

Clinico Investigador UCF SGKPO-014

Clinico Victoria Ulloa

Asistente de | UCF SGKPO-015
Investigacion Néstor Marin

Cargo

Coord. Prog.
Biotecnologia

Gerente
Estudios
Clinicos

Dpto.
Innovacion

innovum

FUNDACION:

Empresas Fecha
CORFO
21-04-2009
Pfizer
Mineduc
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Perfiles

Segmento validados

Director de
Centro

Ingeniero de
Aplicaciones
Corporativas
IPO
Lider
Técnico

Ingeniero de
Investigacion
y Desarrollo

SEGMENTO IPO

Competencias
validadas

UCF SGIPO-001
UCFSGIPO-002
UCF SGIPO-003
UCF SGIPO-004

UCF SGIPO-005

UCF SGIPO-006
UCF SGIPO-007

UCF SGIPO-008

Participantes

Sacha Bocic

Gerardo Ledn

M. Paz
Hermosilla

Rodrigo Au

Néstor Marin

Cargo

Director
Centro

R&D
Manager

Directora
Servicios
Globales

Ejecutivo
Inversiones

Dpto.
Innovacion

FUNDACION:

Empresas Fecha

Oracle

Synopsys

Foro
Innovacion

CORFO 23-04-2009

CORFO

Mineduc
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3. PRODUCTOS

3.1. Catalogo de Perfiles Ocupacionales

A continuacion se presentan los Perfiles Ocupacionales levantados para cada uno
de los segmentos del Cluster Servicios Globales detallando nombre de perfiles vy
competencias, tanto funcionales como conductuales, asociadas a cada uno de estos.

Del mismo modo se presenta una tabla general con el listado final de las empresas
participantes, tanto para la realizacién de levantamientos como de validaciones.
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innovum

FUNDACION:

CATALOGO PERFILES OCUPACIONALES CLUSTER SERVICIOS GLOBALES

Perfil Ocupacional

1. Gerente de Proyectos TI

2. Jefe de Proyectos TI

3. Arquitecto de TI

4. Analista de Calidad

5. Analista de Desarrollo

6. Analista de Redes

7. Administrador de Bases de

Datos

8. Programador

SEGMENTO ITO

Competencias Funcionales

UCF SGITO-001
Gestionar proyectos de TI

UCF SGITO-002
Gestionar personas y equipos de
trabajo

UCF SGITO-003
Administrar proyectos informaticos y
de infraestructura

UCF SGITO-004
Participar en seleccion y desarrollo de
equipos de trabajo

UCF SGITO-005
Disefiar proyectos de infraestructura y
aplicaciones informaticas

UCF SGITO-006
Controlar calidad de soluciones
tecnologicas

UCF SGITO-007
Supervisar desarrollo y funcionamiento
de aplicaciones informaticas

UCF SGITO-008
Implementar soluciones de
conectividad en redes

UCF SGITO-009
Resolver problemas de implementacion
de aplicaciones informaticas

UCF SGITO-010
Implementar aplicaciones informaticas

Competencias Conductuales

Orientacion al cliente (Excepcional)
Manejo de la Presion (Excepcional)
Comunicacion Efectiva (Superior)
Liderazgo (Excepcional)

Desarrollo de las Personas
(Superior)

¢ttt

Orientacion al Cliente (Superior)
Manejo de la Presién (Superior)
Comunicacién Efectiva (Superior)
Liderazgo (Superior)

¢t d

¢

Orientacion a la Innovacion

(Desarrollado)

+ Orientacion a la Calidad
(Desarrollado)

+ Trabajo en Equipo (Desarrollado)

+ Orientacion al Cliente

(Desarrollado)

Orientacion a la Calidad

(Desarrollado)

« Comunicacion Efectiva
(Desarrollado)

¢

Orientacion a la Calidad (Superior)
Trabajo en Equipo (Desarrollado)
< Comunicacién Efectiva
(Desarrollado)

¢ ¢

Orientacion a la Calidad
(Desarrollado)

Comunicacion Efectiva
(Desarrollado)

Trabajo en Equipo (Desarrollado)

Orientacion al Cliente
(Desarrollado)
Orientacion a la Calidad
(Desarrollado)

¢ ¢ ¢ ¢ ¢

¢

Orientacién a la Calidad
(Desarrollado)
Trabajo en Equipo (Desarrollado)
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innovum

FUNDACION:

CATALOGO PERFILES OCUPACIONALES CLUSTER SERVICIOS GLOBALES

Perfil Ocupacional

1. Lider de Equipo Operaciones
Financieras

2. Asistente de Operaciones
Financieras

3. Analista de Operaciones
Financieras

4. Controlador de Operaciones
Financieras

5. Pagador de Operaciones
Financieras

6. Operador Financiero

SEGMENTO BPO Financiero

Competencias Funcionales

UCF SGBPO-001
Administrar equipos de trabajo

UCF SGBP0O-002
Administrar procesos y operaciones
financieras

UCF SGBPO-003
Brindar soporte en la administracion de
equipos de trabajo

UCF SGBPO-004

Brindar soporte en procesos de
comunicacion de operaciones
financieras

UCF SGBPO-005
Analizar cuentas en procesos contables
y operaciones financieras

UCF SGBPO-006
Controlar cuentas en procesos de
cierres contables

UCF SGBPO-007
Ejecutar procesos de depreciacion
contable

UCF SGBPO-008
Supervisar realizacion correcta y
oportuna de operaciones financieras

UCF SGBPO-009
Controlar procesos de operadores
financieros

UCF SGBPO-010
Realizar pagos de operaciones
financieras

UCF SGBPO-011
Llevar a cabo registros contables y de
extractos bancarios

UCF SGBPO-012
Ingresar informacién financiera a
sistema

¢ ¢ ¢ ¢¢ ¢4 ¢ ¢¢ ¢4

¢ ¢

¢ ¢

Competencias
Conductuales

Liderazgo (Excepcional)
Desarrollo de Personas
(Excepcional)

Manejo de conflictos (Superior)
Comunicacién efectiva
(Desarrollado)

Orientacion a la calidad
(Desarrollado)

Liderazgo (Desarrollado)
Desarrollo de Personas
(Desarrollado)

Trabajo en Equipo (Desarrollado)
Orientacidn a la Calidad
(Superior)

Comunicacion Efectiva
(Desarrollado)

Manejo de la Presion
(Desarrollado)

Orientacion al Cliente (Superior)
Orientacion a la Calidad
(Superior)

Orientacion al Cliente (Superior)
Orientacién a la Calidad
(Superior)

Trabajo en Equipo (Superior)

Orientacion al Cliente (Superior)
Orientacién a la Calidad
(Superior)

Orientacién a la Calidad
(Superior)
Orientacion al Cliente (Superior)
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CATALOGO PERFILES OCUPACIONALES CLUSTER SERVICIOS GLOBALES

Perfil Ocupacional

7. Jefe de Call Center

8. Supervisor de Call Center

9. Operador de Call Center

SEGMENTO BPO Call Center

Competencias Funcionales

UCF SGBPO-013
Gestionar equipo de trabajo

UCF SGBPO-014
Gestionar programas de productos
asignados

UCF SGBPO-015
Supervisar equipo de trabajo

UCF SGBPO-016
Atender requerimientos de clientes

¢t e

¢4

Competencias
Conductuales

Liderazgo (Superior)

Desarrollo de Personas (Superior)
Comunicacion Efectiva (Superior)
Orientacion al Cliente (Superior)
Orientacién a la Calidad
(Superior)

Liderazgo (Desarrollado)
Trabajo en Equipo (Desarrollado)

Orientacion al Cliente
(Desarrollado)
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CATALOGO PERFILES OCUPACIONALES CLUSTER SERVICIOS GLOBALES

Perfil Ocupacional

1. Gerente de Proyectos

2. Gerente Area Control de
Proyectos

3. Jefe Ingenieria de Proyectos

SEGMENTO KPO Ingenieria

Competencias Funcionales

UCF SGKPO-001
Administrar planes y programas de
trabajo en proyectos de Ingenieria

UCF SGKP0O-002
Administrar presupuesto en proyectos
de Ingenieria

UCF SGKPO-003
Definir procesos de comunicacién
internos y externos

UCF SGKPO-004
Controlar programas de trabajo y
presupuesto en proyectos de ingenieria

UCF SGKPO-005
Administrar programa de especialidad
en proyectos de ingenieria

¢ ¢

¢é e

¢ ¢

Competencias
Conductuales

Liderazgo (Excepcional)
Orientacién a la Innovacién
(Superior)

Manejo de Conflicto (Superior)

Liderazgo (Excepcional)
Manejo de Conflicto (Superior)
Orientacién a la Innovacién
(Superior)

Orientacion al Cliente (Superior)
Orientacion a la Calidad
(Excepcional)

Trabajo en Equipo (Excepcional)
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FUNDACION:

CATALOGO PERFILES OCUPACIONALES CLUSTER SERVICIOS GLOBALES

Perfil Ocupacional

4, Gerente de Proyectos Globales

5. Jefe de Proyectos Globales

6. Analista Desarrollo de Negocios

7. Analista de Desarrollo
Financiero

SEGMENTO KPO Financiero

Competencias Funcionales

UCF SGKPO-006
Gestionar desarrollo de personas

UCF SGKPO-007
Administrar recursos humanos

UCF SGKPO-008
Asegurar calidad en procesos de
comunicacion

UCF SGKPO-009
Gestionar proyectos de negocios y
financieros

UCF SGKP0O-010
Gestionar desarrollo de personas

UCF SGKPO-011
Planear y ejecutar proyectos de
negocios

UCF SGKPO-012
Asesorar inversiones financieras

¢ee ¢

¢éed

Competencias
Conductuales

Desarrollo de Personas
(Desarrollo)

Liderazgo (Superior)
Comunicacion Efectiva (superior)
Orientacion al Cliente (Superior)

Liderazgo (Superior)
Orientacion al Cliente (Superior)
Desarrollo de Personas (Superior)

Orientacion al Cliente
(Desarrollado)
Orientacion a la Calidad
(Desarrollado)

Orientacion al Cliente
(Desarrollado)
Orientacion a la Calidad
(Desarrollado)
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CATALOGO PERFILES OCUPACIONALES CLUSTER SERVICIOS GLOBALES

Perfil Ocupacional

8. Director Centro de
Investigacion

9. Investigador Clinico

10. Asistente de Investigacion

SEGMENTO KPO Clinico

Competencias Funcionales

UCF SGKPO-013
Dirigir estudios farmacoldgicos e
investigaciones clinicas

UCF SGKPO-014
Desarrollar estudios farmacoldgicos e
investigaciones clinicas

UCF SGKPO-015
Brindar soporte a estudios
farmacoldgicos

te ¢ ¢

¢ ¢4

Competencias
Conductuales

Liderazgo (Superior)
Orientacion a la Innovacion
(Excepcional)

Trabajo en Equipo (Excepcional)
Orientacién al Cliente
(Excepcional)

Liderazgo (Desarrollado)
Orientacién a la Innovacién
(Excepcional)

Trabajo en Equipo (Superior)

Orientacion a la Calidad
(Superior)
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FUNDACION:

CATALOGO PERFILES OCUPACIONALES CLUSTER SERVICIOS GLOBALES

Perfil Ocupacional

1. Director de Centro

2, Ingeniero de Aplicaciones
Corporativas

3. Lider Técnico

4. Ingeniero de Investigacion y
Desarrollo

SEGMENTO IPO

Competencias Funcionales

UCF SGIPO-001
Gestionar la innovacion

UCF SGIPO-002
Gestionar desarrollo de personas

UCF SGIPO-003
Proveer talentos a la organizacion

UCF SGIPO-004
Administrar presupuesto de iniciativas
locales

UCF SGIPO-005
Procesar requerimientos de clientes

UCF SGIPO-006
Facilitar proyectos y mejoras de
soluciones informaticas

UCF SGIPO-007
Dirigir proyectos y mejoras de
soluciones informaticas

UCF SGIPO-008
Desarrollar aplicaciones informaticas
para clientes

tée ¢ ¢

té ¢4 ¢ ¢ ¢

¢ ¢¢ ¢ ¢

Competencias
Conductuales

Orientacién a la Innovacién
(Excepcional)

Liderazgo (Excepcional)
Desarrollo de Personas
(Excepcional)

Comunicacién Efectiva (Superior)
Manejo de Conflictos (Superior)
Iniciativa y Proactividad
(Superior)

Iniciativa y Proactividad
(Desarrollado)

Orientacion a cliente
(Excepcional)

Comunicacién efectiva (Superior)
Orientacion a la calidad (Superior)

Liderazgo (Superior)

Orientacién a la Innovacién
(Superior)

Trabajo en Equipo (Excepcional)
Comunicacién Efectiva (Superior)

Orientacion a la Innovacion
(Desarrollado)

Orientacion a la Calidad
(Excepcional)

Comunicacién Efectiva (Superior)
Manejo de la Presion
(Desarrollado)

Iniciativa y Proactividad
(Superior)
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Empresas participantes en levantamientos y validaciones:

Segmentos Servicios Globales Empresas participantes
Empresas:
e ACTI
e C(ITI
e Coasin
e Everis
e Excelsys
ITO (Information Technology e JP Morgan
Outsourcing) e INDRA
e Oracle
e Quanam
Otras Instituciones:
e CORFO

e Chilecalifica
e Foro Innovacion CORFO

e Inacap
e Mineduc
Empresas:
e Capgemini
e DTS
e GSUR
e INVEST
BPO (Business Process Outsourcing) e Teleperfomance
e Virtual 21

Otras Instituciones:
e Foro Innovacion CORFO
e Mineduc
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Segmentos Servicios Globales Empresas participantes
Empresas:
e ARA Worley Parsons
e AIC
e AMEC-CADE
e CICEF (Centro de Investigaciones

Clinicas y Estudios Farmacoldgicos)

e Evaluerserve
e GSI

KPO (Knowledge Process Outsourcing) e GSUR
e Oracle
o Pfizer

Otras Instituciones:
e CORFO
e  Foro Innovacién CORFO
e Mineduc
e Pontificia Universidad Catdlica de
Chile
Empresas:
e CMM (Centro de Modelamiento
Matematico)

e Oracle
e Synopsys

IPO (Innovation Process Outsourcing) Otras Instituciones:
e CORFO
e Foro Innovacién CORFO
e Mineduc
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3.2. Definicion Niveles de Inglés

Considerando la relevancia que adquiere el Idioma Inglés para los Perfiles
Ocupacionales Criticos de cada uno de los segmentos del Cluster Servicios Globales, se
han considerado, a partir de los niveles de inglés identificados para cada perfil (nivel
sugerido), dos estandares (ALTE y TOEIC) que permiten homogeneizar esta demanda en
patrones validados internacionalmente y, a la vez, generar un lenguaje comun respecto al
nivel de inglés que deberan dominar las personas que se desempefien en los perfiles
ocupacionales propuestos en esta consultoria. Cabe destacar que la definicion final de
incluir este tipo de estandares se basa en el requerimiento formal efectuado en procesos
de validacion previo acuerdo de participantes, en un principio se habria aplicado solo una
descripcion general por niveles, la que luego se adapto a los estandares mencionados.

ALTE (Association of Language Testers in Europe)

La Asociacidon de Evaluadores de la Lengua en Europa, ha propuesto 5 niveles de
dominio del Idioma Inglés. A continuacidon se describen, en un orden de menor a mayor
dominio, cada uno de estos niveles:

e A2 (ALTE Level One): En este nivel, los usuarios poseen una habilidad basica
general para comunicarse en un numero limitado de situaciones en las que el
idioma se utiliza en la vida cotidiana. Los usuarios situados en este nivel son
capaces de comprender los puntos principales de textos simples.

e Bl (ALTE Level Two): En este nivel, los usuarios son capaces de adaptarse,
desde el punto de vista linglistico, a un variado rango de situaciones cotidianas
que requieren un amplio uso del idioma. Muchos de quienes aprenden el idioma a
este nivel, pueden realizar cosas que involucren un mejor entendimiento de
distintos tipos de textos. La comprensidon en el nivel Bl se diferencia en que va
mas alla de ser habil para elegir hechos y puede involucrar opiniones, actitudes,
entre otros.
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e B2 (ALTE Level Three): El nivel tres puede definirse como una etapa intermedia
de habilidad. Se espera que los usuarios de este nivel tengan la capacidad de
manejar las estructuras principales de la lengua con cierta confianza, demostrar
conocimiento de un amplio rango de vocabulario y un uso apropiado de estrategias
de comunicacién en una variedad de situaciones sociales. El entendimiento de la
lengua hablada y textos escritos debiera ir mas alla de la capacidad de elegir items
de informacién verdadera, debiendo ser, ademas, capaces de distinguir entre los
puntos principales y secundarios y entre el tema principal y detalles especificos de
un texto. También debieran ser capaces de escribir textos de varios tipos,
mostrando la habilidad de desarrollar un argumento asi como de describir o relatar
acontecimientos. Este nivel permite al usuario un cierto grado de independencia en
el uso de la lengua en una variedad de contextos. El usuario, en este nivel, ha
desarrollado una mayor flexibilidad y capacidad de manejar lo inesperado vy
depende menos de patrones fijos de la lengua y expresiones cortas. Se desarrolla
también una conciencia de registro, y convenciones de cortesia y formalidad
expresadas a través del lenguaije.

e C1 (ALTE Level Four): En este nivel, se espera que los usuarios sean capaces de
utilizar las estructuras del idioma con facilidad y fluidez. Son conscientes de la
relacion que existe entre la lengua y la cultura, y de la importancia del registro.
Esto quiere decir que, en cierta medida, ellos son capaces de adaptar su uso del
idioma a una variedad de situaciones sociales, expresar opiniones y tomar parte en
discusiones y argumentar en un modo culturalmente aceptable. Los usuarios de
este nivel pueden desarrollar sus propios intereses leyendo tanto textos reales
como ficticios. También pueden elaborar una gran variedad de tipos de textos y
expresiones, tales como cartas de distintos niveles de formalidad. Pueden utilizar
el idioma de un modo creativo y flexible, con la capacidad de responder
apropiadamente tanto en situaciones imprevistas como predecibles, elaborando
expresiones largas y complejas. Los usuarios de este nivel pueden disfrutar de un
amplio nivel de contactos sociales.

e C2 (ALTE Level Five): En este nivel, el usuario se acerca a la competencia de un
hablante nativo, siendo capaz de usar el idioma en una amplia gama de formas
culturalmente apropiadas. Los usuarios de este nivel son capaces de mejorar su
uso del idioma extendiendo su vocabulario y refinando su uso y comandando su
estilo y registro, mas que aprendiendo nuevas areas de la gramatica. Su nivel de
competencia les da acceso a la prensa y otros medios, y a areas de la cultura tales
como el teatro, cine y literatura.
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TOEIC (Test Of English for International Communication

La Prueba de Inglés para la Comunicacidn Internacional (TOECI) mide 5 niveles de
dominio del Idioma Inglés, los cuales se describen a continuacién (de menor a mayor
dominio):

e 300 — 449: Los usuarios de este nivel pueden sostener didlogos simples con
personas acostumbradas a hablar con extranjeros, poseen una comprension
limitada de eventos simples en situaciones personales y profesionales. Pueden
sostener una conversacion simple y adecuada para funciones elementales:
presentaciones, instrucciones, cortesia, requerimientos de informacion.

e 450 — 599: Los usuarios de este nivel pueden comunicarse con personas
acostumbradas a hablar con extranjeros e iniciar didlogos en un contexto limitado.
Tienen una comprension amplia en situaciones de supervivencia cotidiana y, en
algunas ocasiones, pueden tener diferencias en el vocabulario y limitada
pronunciacién. A su vez, pueden hablar en presente, pasado y futuro, y presentar
diferencias ocasionales en comprension.

e 600 — 749: Los usuarios de este nivel son capaces de mantener una conversacion
con un dominio limitado del vocabulario, utilizando construcciones simples de
lenguaje. Poseen una comprension general de los significados en conversaciones
no complejas y temas conocidos y, a su vez, pueden entregar informacion
profesional y personal.

e 750 — 849: Los usuarios de este nivel son capaces de mantener una comunicacion
relativamente facil y sin dificultad, excepto bajo presion. Poseen un entendimiento
bastante aceptable de la mayoria de los temas profesionales, sociales, laborales,
practicos o abstractos, pudiendo satisfacer la mayoria de los requerimientos de su
trabajo. Tienen, a su vez, pocas fallas gramaticales.

e 850 —990: Los usuarios de este nivel son capaces de mantener una comunicacion
efectiva formal e informal. Son capaces de conducir reuniones, poseen un buen
entendimiento de la mayoria de los temas profesionales, sociales practicos y
abstractos, los errores no interfieren con la comprension y rara vez inquietan a los
hablantes nativos. Poseen sdlo algunos errores en la estructura basica.
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3.2.1 Comparacion NIVEL SUGERIDO — ALTE — TOEIC

NIVEL SUGERIDO NIVELES ALTE NIVELES TOEIC
Inglés avanzado
5 conversacional y C2 Alte Nivel 5 850 - 990
escrito
Inglés intermedio
4 conversacional y C1 Alte Nivel 4 750 - 849
escrito
Inglés basico
3 conversacional y B2 Alte Nivel 3 600 - 749
escrito
2 Ingles basico B1 Alte Nivel 2 450 - 599
conversacional
1 Inglés basico escrito A2 Alte Nivel 1 300 - 449
Lectura de manuales
Base y documentos Nivel de Base 100 - 299

técnicos
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3.2.2 Nivel de Inglés por Perfil Ocupacional (ALTE-TOEIC)

SEGMENTO ITO

ITO ALTE

Gerente de Proyectos TI C2 (Nivel 5)

Jefe de Proyectos TI

C1 (Nivel 4)/C2 (Nivel 5)

TOEIC

850-990
750-849 / 850-990

Arquitecto de TI C1 (Nivel 4)/C2 (Nivel 5) | 750-849 / 850-990
Analista de Calidad C1 (Nivel 4) 750-849
Analista de Desarrollo C1 (Nivel 4)/C2 (Nivel 5) | 750-849 / 850-990
Analista de Redes C1 (Nivel 4) 750-849
Administrador de Bases de
Datos C1 (Nivel 4) 750-849
Programador C1 (Nivel 4) 750-849
SEGMENTO BPO

BPO FINANCIERO ALTE TOEIC
Lider de Equipo Operaciones
Financieras C1 (Nivel 4) 750-849
Asistente de Operaciones
Financieras C1 (Nivel 4) 750-849
Analista Operaciones Financieras | B2 (Nivel 3) 600-749
Controlador Operaciones
Financieras B1 (Nivel 2) 450-599
Pagador Operaciones Financieras | B1 (Nivel 2) 450-599
Operador Financiero A2 (Nivel 1) 300-449
BPO CALLCENTER ALTE TOEIC

B2 (Nivel 3) /C1 (Nivel |600-749/ 750-
Jefe de Call Center 4) 849
Supervisor de Call Center B2 (Nivel 3) 600-749
Operador de Call Center B1 (Nivel 2) 450-599
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SEGMENTO KPO

KPO INGENIERIA ALTE
Gerente de Proyectos C2 (Nivel 5)
Gerente Area Control de Proyectos | C2 (Nivel 5)
Jefe Ingenieria de Proyectos C2 (Nivel 5)
KPO FINANCIERO ALTE
Gerente de Proyectos Globales C2 (Nivel 5)
Jefe de Proyectos Globales C2 (Nivel 5)
Analista Desarrollo de Negocios C2 (Nivel 5)
Analista de Desarrollo Financiero C2 (Nivel 5)
KPO CLINICO ALTE
Director Centro de Investigacion C2 (Nivel 5)
Investigador Clinico C2 (Nivel 5)
Asistente de Investigacion B2 (Nivel 3)
SEGMENTO IPO
IPO ALTE
Director de Centro C2 (Nivel 5)
Ingeniero de Aplicaciones Corporativas | C2 (Nivel 5)
Lider Técnico C2 (Nivel 5)

Ingeniero de Investigacion y Desarrollo | C2 (Nivel 5)

TOEIC

850-990
850-990
850-990

TOEIC

850-990
850-990
850-990

850-990

TOEIC

850-990
850-990
600-749

TOEIC

850-990
850-990
850-990
850-990
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Competencias Conductuales Servicios Globales

Niveles de Desarrollo de la Competencia

Los niveles de desarrollo de las competencias conductuales son seis (Ausencia, Minimo, En desarrollo, Desarrollado, Superior y Excepcional). siendo el
significado general de cada nivel el siguiente

Nivel 1 el 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 Nivel 6
(ausencia) (minimo) (en desarrolio) (desarrollado) (superior) (excepcional)
Corresponde al nivel .

esperado de desarrollo
de competencia.

+  Alnno ha
desarrollado
las conductas
presentes en el
criterio. .

a cabo.

+ Demuestra las
conductas minimas
de la competencia

Las conductas se
dirigen haciay estan
ligadas por una

tarea. unproblema. »
un temao una
situacion especifica
que se esté llevando

Carresponde a un nivel s
intermedio de desarrollo
de la competencia

Manifiesta conductas de |«
mayor complejidad.

La aplicacionde las

atros.

Ejecuta estas conductas
con mayor autonomiay |s
frecuencia

Corresponde aun nivel »
de conducta superior de
desarrollo de la
competencia

Es de gran autonomia,
complejidad y

=)

Carresponde a un nivel

wperto de desarmollo de la

competenciague lo
constituyen en un referente

organizacional que le

frecuencia. que se

conductas es a una » Usa la competencia de realiza en forma .
gama mayaor de una forma mas amplia y sistematica. "
situaciones que abarca el trabajo de u

permite disefiary liderar un
tema

Su ambito de accion esta

nas alla de su equipo o
nicad de trabajo. Busca

pemetuar e uso de la

=
=

ompetenciay la
ontribucion que podria

aportar

Gin'

UCE 55GG- M Liderszgo: Formnar, dinigir w desamolar un equipo de trabajo afiatado, mativado w compmometide con [a organizacion y el cumplimisnto
de los objetivos, preccupandose por el desamollo de 1a= personas; datectando opotunidades yllevando 3 cabo negoziaciones edtosas, entomo 3 una
wision colectiva basada en walores de respeto, confianza, adhesion yw credibilidad.

A

L=
desamollzlo lar
corwlue bar

Celot presenks en el
operunldadss &n arl ko,
pocdes lacobedvan
sciadgleccde la
smpre =
A ro ha
desarollado lay
corduc lar
Ferma o dirflge un | precenles enoel
squip o de ¥abalo crl ke,
atatido y
oooperadve
AN o ha
derarcllado lar
corwl e bar
presenks en el
Fedoallmant ¥ ol ko,

entega
reoonool mlen i

camblor

Dekcla o Comprersde lor camblor del
del enbome, requinlerdo | enbame ¥ su Impacks,
e oo para | deramcllards A kmaluar
comprerder sulmpacls | de acclon olenkxlar  a
¥ relacloralos con los | alcarcy obile Buos
chleluos  exrakgloos | errakgloos.
de laempresa.
Froporclora direcclén y | Froporclora direcclén y
oiganiza ¢ kabao de  oganiza ¢l kabalo de su
1] equipo | equipo, arlgnando  laear
coarloralmenk & Rama tecuenk
Enkega Enkega e callmentacion
e rcallmentacldn a sur | pedédica a N
colaboradore s, 8o en colaboradones,
pericdos de evaluaclon eoconoclerdo e
ode comllch, Irecenlvardo la
Implementszlon de bueran
praclicas.

Comprerdes 1oy camblor
del enbma ¥ su Impack,
de keclavo oporbmldade s
de proyecher, regoclor y
allarcar errakglos,
derarcllardo acclores
con Fuequipo y ofos, que
corgldersn lor oble luos
&1 rakgloor de la
empresa.

Froporclona dircclan i
oiganiza ¢l kabalo de su
equipo, aslgrardo bear,
delegarsdo

responsablildades ¥
reallzardo conkd de 13
achidader que eleculan,

predrlerdo emores o
dldcul bxdes .

Enkega relrcallmeniaclon
pedédlica a ILE
colaboradones,

Incenluard o Ia
Implemenkaclon e
buerar pracicar,

Implementaslo medldas
comechuar de emomes yio
didcul ler y molvarsdo al
equipo a la chkerdon de
el o

Comprerde lor camblor del
enkma ¥ fu Impacio,
de keclawdo oporhrddades de
proyechos, regoclor ¥
allarcar &5 rakglcar,
derarcllaso  acclores  con
su o equlpo ¥ oo, que
corglderen  amerazas  yio
fezgor para alcarcar lor
ohlelvos errakgles de la
EMprEsa,

Froponclona direcclén ¥
oganiza ¢l kW@balo de 3w
equipo, arlgrardo  lear,
reallzardo reguimlento de lar
aclddales que  eleculan,
predrierdo emore s ]
dldcul bsder 3 anamlersdo la
responsablildas de lo
realizado.

Enkega recalmenkaclon y
recorocimlents pedédico a
swr colaboradores,  robre
Forlezar y debllidades que
conkibuyan @ su desarrcllo,
Implementardo medldar
comeclvar  de emores  yo
didcul kdes, Ircenluardo las
buerar praclicar y molvarsdo
a equipo a la chkerclon de
resul o

Er wn mRRnk en la
EMprEIa pof su capacldsl
para kanredr a lor equpor

la dsilén errakglca de
oporkridades ¥ fdesgor,
entefiadoler A deleclar

ocporhmldades y dergor en
dlversos conkxks .

Er recoroclido por omnar o
difglr equipos de kabalo de
alk  derempefo, creardo
Irdlcadorer de  geslon
Tomentaddo e kakglar que
Tcillan la corommaclon de
equipos o &5 lar
caackrs lcar ensudea yo
la cigarizaclon.

Fe rcalmenta a suequipoen
bare & evalusclors s omales
reallzardo reguimlento a lor
resullxor obknldor en su
equips ¥ odentadc 13
geslon ala e krelon de los
enios ldeniToados .
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Gin

UCC 55G0G- (2 Desamollo de personas: Fomenta opotunidades de desamollow entrena a los trabajadores paa que desamollen sus competencias, en
base auna evalacion dela becha entre el nivel requenido v actual decompatencias. hejora de este modo el desempedio de bstrabapdores.

Ineendva la
pariolpacl én ¥
de carrolla
poenolalldade s

Eshiblece y
oomunlea
erprohivacde
de semps ho

Escieha las ldex que

Folva a

Upericr ]
Cerera oporlnidales de

Requiere  oflenkaclon Trars e VP paer  y

¥ oapoyo conglank | lop demar aporkan, pero | concclmlenis ¥ colaboradores @ que | parlclpaclon paa que su
para hacer parlclpa e er difel  ldenlfcar babllldade s aporkn ldear y parlclpen equipo yo  wunldad  de
a  los demar ) I lancls paral operaclonales para la en las disInkas I landar | regoclo puedan colaborar
Tonenka s molvaios a parlclpan, | souclon de laborales erlas moliples Ins arclas
deramdlo requiderds  de  apoyo problemar, Obrema lar compe knclar del kabalo, fomentasdo &
Nooeslmula el kabalo | paraesio erlmulado en fma de o colegar o desamcllo e {TH
Irdlddual o en gnpo erporslca el colaboradores i los enkena | poknclaldades

¥ presla poca deramcllo  Irdlddual caxdawez que rearwceralo

akrclon d desamcllo wognpa .

de perromar en su

Area

Rara vez eslablece j | Aslgra lear, Corg lnkmenk Flaridca  acclores  de Clalica Famal ¥
comurica las | expllcaredo a sur pares y | espllca a sup desamollo para T sl emakcamenk las
expecialvar que | colaboradores, de  colaboradores lar colaboradores y ler hace | especialvar de
lere de 5ub paes § mareraccarlond 1o qué | epechalvar que | sequimlentc a ks del | desempero,  paa s
colaborsdones erpera e ) Rere e mu Imicie de seguimlenio de equipo o unldal  de
rerpech de s desempefio, por 1o que | desempefo, la operacidn. regoclo, eroefiaddes a
desemperio, por lo requiers de apoyo wo | enlegardo Fabalar de e la marera
que  receslla de | supendslon Ir ucclones wo e ankpoe A log

apoyo o superdslon
o kank

Cree que {TH
expecialvar mo van a
er conglderadar
eRclvamenk

i

rolkzl hele s clarar

resulbxlor y respuesla de
I compaferos paa
&5l preparslo

Hive &

[ I
Gerlona la core hucclon de wun
equipo alakso ¥ lof gula a wn
deramallo supedor, rconocldo en
la compaii

Achzamenk exlmula
oporhridades de desandllo paa
swp colaboradores o colegar,
lograred oo Al bk de semperfo
Er  mooneddo como
enernlor po corgelero

oo,

un
para

Gin

[HCC SSGG- 03 Manejo de Conflicto: Siempre obtiens informacion completa y preciza sobre personaz, stuaciones vy problemas examinando loz
winculos que puedan ocurrir entre elloz, adguiriends de este modo suficiente comprensidn sobre oz componentes v factores causales del problema,
asi como de la forma en gue esos factores pueden reorganizarse para llegar & una solucion eficiente v efectiva para una amplia mayoria .

Criterio

conductual

Ertrega
orientaciones,
herramientas
para rnanejar
situaciones
complejas

Desglosalas
metas propias
de grupo
facilitards a0
curnpliriento

Ewalim distirtas
alternativas de

soluddn ¥
seleccionalas
que resudvan
mejor [as

necesidades de

Ry
clientes

Hivel 1
{ausencia)

Le cuestatrabajar
con S
heramientas de
trabajo
Mo puede manejar a
clientes dificiles
pudiendo comater
muchos emores

i

Liemuestra un
conocimiento
limitado zabre su
grupo y metas a
cumplir

Tiene dificultades
para organizar
comectamnente sus
tareas

Le e= dhcil proponer
opiones alos
diversos
requermientas de
clientes

Mo analiza los
problemas v
situaciones que
enfrerta, trabajando
de manera mpulsia
sin medir zus ideas

¥,

51 bien resuehe
problemas
operativos,
requiens apoyo de
su Supenisar o
of e
Propone
altemativas de
salucian
Lannee S05 matas
w objetivos para
alcanzaras
Cuenta con un
métado de trabaje
que frente 3
situaciones
complejas puede
flaquear.
Heceszia ayuda
para encantrar
altemativas de
solucian alos
problemas
Fuede tardar
tiempo en
ocuparse de una
problematica
pudiendo caer en
la ineficacia

el 3

{en desarollo)

Esta
pemmanentemerte

ocupado de encontrar

soluciones w mejoras
iR SU grIpa

Habe Gamo pRanzar
las matas,
diztinguienda lo
esencial en el trabajo
diario.

Irabaja con un
método analtico w
certero, haciendo las
prequntas necesaras
3 su grupo o cliertes.

Hivel 4
{desarolladao)
Sabe pensary actuar

ante diversas stuaciones

Proporziona y ensefia
meétodos analticos para
el mejoramierta del drea
w enfrentamiento de
metas exigentes

E= aciciosn y bussa
antecedantes que
apayen sutrabajo
Gestiona efectivamente
las metas propiasy la de
SUS GOMpaniens.

Analiza su manera de
proceder para prevenin
conflitos innecesarios
Evalia apidaments
varnos métedos de
solusion antes de
proceder

Hivel 5
{superior)
Es tlexible ante dersas
contingencizs mostrando con

sjemplas concratos 13 forma de
hacero

Hace Sseguimientd pemmanants
haviendo que cada actividad se
cumpla exitezamente

Enzena a suz campanenos 3
mejor practica frerte a problemas
habituales

Hivel &
{excepcional)
Es reconocido por sy
werzatilidad para apmar la
gestion de sus companeros.
Lsa métodos simples para
resohrer problemas complejos

Pases URa wrtuosa capacidad
pana intercambiar tareas
logranda mayor efectiidad.
Hace que &l grnupo comprenda |a
mecanica de equipe &n el logra
de objetivos

hane|a la= hipotesisy
relaciones de causa-efecta,
aplicandolas de manera practica
en la resoluzidn de problemas
de &, su grupoy/o les clientes,
Es simple, econdmicoy cetens
al selectionar la solusion mas
rertable
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rapidez a diferentes stuaciones, proponiendo ideas innowvadoras, que facilten el proceso de cambio.

Lateno Al

SAempre receslls

Comprends |a | AEapaa apkla para comprersle
Importancla e | Sombrerer las lar reevar recesldaler
camblo 1 de regvar recesldades | que sugen apartnde
ecenario o que sugenapall | canblos de esceralo o
de camblos de conkak,
conte st erceraloo
conkak,
Requigre Tempo e alap larapldamenike
Afusta s para alap e a aruevar neceslilades §
comportamlent | ruevs conksks v | slkRclones de su
O AnUEYa S sluaclores denko | enlome.
demanda s de puama,
St muerkaaknioa | St muelkaaknioalar
las recesldades del | recesldade s de enlomo
" £k, pero 1e & ldenticalar
1‘1’::}1'::'::;“;:. comporta con slhclores que
fgldez d aplicar requizrer Tedblllza
nece sldades il klor yio crlledos y
de sU eNtOMS | procedimlentos . procedimlenios .

A 4

GOBIERNO DE CHILE
CORFO

B ccarlores recella

v 5
=l
Compreras lor camblos
e excenalo o conksk
como parke de las
demardar laborales .

2 adap la iapldamenk
aruevar recesldades y
slhgclores de su
enkim, rerpordlerdo
pogl vamenk a ¢ ks,

Requiere 2oy para
QErer soluclone s ank
demardas , e spe lardo

lar reimnar &5 lblecldar

Arumne rLeuss ydlRrnks
EroRrElor SO LS
oporhrida de desamdllo,

para 5|y suequipo.

oo oparkramenk a
s kbl el de su
equipo MRR A

recesldades yslhexiones .

S mues kaaknio alas
receslilades de enbomo e
ldencacon clldx
FIRRClores que requleren

Centro de
Innovacian en
Capital Humano

inn

ovum

FUNDACIONCHILE

Gin

UCC 55GG- 04 Orentacion a |3 onoyacion: Comprender [3 mpor@ncia de bs cambios de escanaro o contesto, adaptandose con facilidad

Prafmue e &0y s equips yio
e larelevarels de canblos
de ercenalo y conkk

mplementa acclores que
ainan aokos aalap ke
raplday elcaanenk arae var
demardar del enkmo.

UNlizay adap b ol kedos y
procedimlentos ank diRenes
demarsdar, respe o las
remar &5 kableclda .

Apdasokar 3
cEMprErLr y 3 sl lare
melor 3 ruean
sluaclores, ob krlersdo de
llo &l melor proecho pas
ki .

Ef reconoclilo coma Ln
aenk de camblo enla
Compafiia,

Ef reconoclido por su
Fablllda para gerera v
Prom o [ en suequipa ¥
okas aeas viar

Aeadblllza ol kedos ¥

procedimlenios .

al kmalvar paa
resporder slempre alas
diverzar demarsar de o
enlome, sin salirse dy
mano romaluo,

Gin

UCC SSGG- 05 Iniciativa v Proactivdad: Enfrentar obstaculos  desafios en forma opotunay autonoma, manteniende una actiud propostnG, pese a
las dificuttades v aumento de lacarga Bboral.

A s e

deramollado lay

Anlcipa dicudxdes y
preves ercenalon

coreucar slmples .
Anfelpa presenks enel
difoul hide s ¥ FENT
prevé e wenarls o
oomplelos
A s e Herlica problemas
derarcllado lar | adecuaday
Soluale na corelue b oporhraEnEnk .
problemas y presenks enel
oma decldones | oo,
de manera
auth no ma
AN ha Ermbenia sl haclore s
desamollado lar | desaiankes
coreucar apoyardare en
Enfent s n presenks enel | lreamlenks ¥
®rma proactva el ko, direcicer darar.
daclone o
decatanies

Anlcipadicud e s y
preves escenaion
complelos.

Henlica y roludona
problemas adecuxda
¥ oporramenk
lomardo declslores
e marera roma.

Eritenia en Tma
proaciva sl aclore s
desalanks, pero
requiere supendslon,

Anlcipa diod bxdes y
preves escenalos
complelos, ges lorard o
Aergor y oporbrldads s
que Impackaian su
geslon.

Henlica y soludona
problemas aecuxlay
oporkramenk, lomardo
declslores de marera
aukromae
Implemeniarao b de
conidl para veddca ¢l
aurrode la solulon,

Ertenta en fma
ajkEroma y proac lva
sluaclores desalanks,
dersdoen ellos urna
oporhrddad de desamallo
proesloral .

erceralor complelos, ger lorardo
Hesgos yoporknidades que

Impas larian suges 1on,

s inerdo a suequipo es
Toma de eallza &l kb alo,

Hemlicay roludora problemar
alecuada y oporkramenk
lomardo declslores de marera
aieroma & Implemenbarad o Mo
de conkol para wellcar el oo de
la soludon, Irvclucrard o alos
demas enla cons exlonde |3
soluclores .

Eritenila en foma auknoma §
proaciva sl aclore s desalanks,
derdo enellos una oporrd s de
desarcllo prokslonal, gudardo a
okor enlar didou beder que re
presenian,

Es recorecldo por suacerida
capacidad de anklpar conkxlos
de magor krelono didou lxdes,
Inkcduclered o camblar
flrkmakoos alatamade hacer
lar cora , derdoun reknenlke de
Are;ora Y Apoyo para pares ¥
oo riveles deniode la
empresa,

Deramcllamecanlsmos de

de koclon y soludon de
problemas, Irvclucrardo alos
demas enla bomade decliores
pararesclveros, cons Dyérdose
enuneRenk de comsullay
aresoria,

E:r unreemenke ciganizacional
por su capacldad para asumlir
slaclores desalanks envma
proaciva, andardo a resolver
problemar de mayor alcamce y
magri ki de laempresa.
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LUCC 55G6G - 06 Orientacion d diente extemo e interno: Comprender reaimente v saisfacer los requermientos  necesidades de clientes edemos e
intemos, entregandos soluciones oportunas y petinentes y asegu@ndo 13 comprension del cliente, en siuaciones de bga v alta complejidad, con un tato
amabley empatico.

Kantiflea y

comprends los
raqusrim lentos
ynace sldades
da sus ellents

Aragura la
cOmprenslon da
dudas ¥
procedimisntos
& cllents o

Enifraga
soluclonss
satletactorlas a
love ¢ llants ¢

Ao e
deramcllado lar
corducban
presenks enel
el ko,

Ao e
deramcllado lar
== LU
PrEsenks enel
crl ko,

Annaha
desamcllado las
corduc iy
prezenks enel
il ko,

Henldcay
comprerdes las
recerldades de ru
cllenk s, pemo o
logra pioizar
aquellar de mayor
Imparianciay
ugeEncla,

Epllca yoaclaaa
cllenk s, duda ¥
procedimlenios
Irisciucrados,
cuando
comesporde .

BT dlrpaslclon
i s oluer
requedmlenios de
sur clenke s, pero no
lempre sonlar ma
alecualar ¥
perirenks.

Henldca y comprersde

lar receddsles de o
cllEnks, reconaclerd o
aquellar que requieren
rerpues lalnmedlaka y

wurgenk .,

Eplica yoazlaaa
cllenks de bda
complelldad, duda 3
procedimlenks
Irolucrados , en fma
cercara, anmable y
empalca.

B I dlrpaslclon

P e s oluer
requedmlenios de sus
cllenk s, enkegardo la
soluclén enlos placos
erkblechlo .

Henlca y comprerde lar
reecesldades de o
cllenkes, roonotlerda
apellar que requieren
rerpues bl lnmedlata y
wugenk anlclpadore a
poribles rquEdmlenis ¥
lograre o evaluator o
claidad y rapldez.

Epllca yl'o aclaa a cllenks

de bala o alla compldidad,
dudar yprocedimlenios
Irvaclucrad o , &0 Emna
cercana, amable y
empalca, aregurarsdose
que & comprerdlenon.

B T dl T pasiclon para
e 3 CluRT rEque fimlenks de
v clenks , enkegarddo la
soluclén enlor plazos

e lablecldo y reallzarso

reguimlenio alo enreg o
i a nivel de salsfaxiondel

cllenk, conwun kake
empalco y amable .

e muerraaknk aldenlica | Er unreRrenk denbode su

ycomprerder lar recerldasdes
del cllenke  con amab i,
empalzardo y preoccuparsdose

de Irdagar y aclarar los
requedmlenios recibldos .

Empllca y'o aclaa a cllenks de
bala o dla compldldad , dudas
y procedimlenios Irvclucrador,
&n R A cercana, amable ¥
empalca, aregurardoie que

wrdidasd | &rea wo la Comp afia
por sutsciidad ¥ clandad para
Idenlicar y comprersder
dlferenk s recesldsles en
diversidad de cllenks,
anlcipardare alon
requenimlenies conrapldes v un
ok grado de arerlddasd,
empaliay anabllldad .

Er requerdo comoreerenk y
experio ank rlhaclore s pio
cllenk s didler, que demardan
MEyor Ak rclon, eaplloaclon ¥
Rempo.

le comprerdleron, pre s lardo

apoyo aokor tenk a
tlaclorer compldar .

Tranc1ere & tuequipo, imarn

eRclvar de sequimlznio y

conbad del sepdclo enkegalo,

bugcare o soluclore s

A kmalvar tenk ademardar
complelar ¥ dlenks de mayor

exdgencla.

DEmLET Na Al bor &1 Iarvdare s &n
el marelo de demardas
complelas jcreaclonde
roluclores A kmalvar con
amabllldad y empalia, gulado
el dizeriode prokcolos de
salifaxion y seguimleniode
log clenks denio de su
enkmo de rabalo yde obor &n
la comparii,

Gin

UCC 55GG- OF Orientacion = la Calidad: Trabajar de manera eficiente en diferentes condiciones |@bomles, planificando, organizande y priorizando
las actividades wrecursos para lograruntrabaje bien hecho; cumplierdo nomativas y procedimientos, usando adecuadaments los recursos

establ
‘nten

Crganl za
actividads s y
racLUraos

Ge orlenta al
m& |oram lento
continus sn sy
frabao

Cumpls ¢on
normativas y
procedimlsnto
%6 stable cldos

exidos & mpleme

Al
derarcllado lay
worwl e b
presenks enel
ok,

A ba
derarcllad o lay
coreluc b
presenks enel
ko,

Alnre a
desamollado lar
corwlue b
presenks enel
crl ke,

rtando el desamollo de procesos de mej

Reallza planilcxion
orgarizaclén de tur
aclddader, cumrddo
lere supendzléno
oo,

Achallza rur
corecimlenis , cuarsdo
fe le zoldia.

Apllcaevenkimenk
reimnas i
procedimlenios .

Realzaplaniicxlony
orgarizacién de rur

aclddadesr, enfoma
akEroma, para lograr
un kabalo blen Fecho.

Achallza rur
corecimlenks y melora
maodelos de mabalo, en
Foama coarlonal y con
apda ek ma.

Apllcacons ankmenk
FeiTar ¥
procedimlenios, o blen
o slempre conla
fgurcsldasd requedda.

argmienta contnuo.

Fealza planiicxion
oganizaclénde tur

Fealza plariicxion de
aclddader y omganizaclonde

UNlizay bansdere &nsu
enbomo mé kador de

aclddader , plodzarddolo
Imporlank ylowugenk,
para logral un rabalo blen
el

Achalza o
cormocimlenks y meloma
modelos de kabalo,
Proponieredo e
Femanlenkar wo

me kool g lar que

o Imlzan su kabalo, &n
Toma tecuenk y
kroma.

Apllca romas ¥
procedlmlenies con
dgurosldad | &1 lahledersdo
conbole:r receralc que
penmnl b prevendn & mores .

recursos, prlcizard o lo
Imporiank ylowugenk, para
lograr un kabalo blen Fecho
&5 lableclerslo Mo de conol
para cumplir con los
compromlsos & lablecldo .
Achillza s conoclmlenior y
meloramaodelor de rabalo,
proponders o revas
Femramlenias wWo me kadolog s
quie op Imlzan su kabaloy el
de suequips, &n Fima
ok §Eukroma.

rabalo, que planidcan,
ofgarizan y p odzan las
e ar y 1o recursor, de
acLeno a sulmporianclay
wugerela.

Er recorocldo por gererar
erpaclor y oporhridade s
que promueven el
desamolio de

me kdolog iar o
Feemamlentas, que meloran
¥ amenlan b edclencla
del mabalo y lor recwursor
ulllzzdos , por s equipo y
=] L=

Er unireerenk enu
EMIAT, por 0 capacidsl
para deramollar
Femramnlenbar y

me kdologiar de conbol
parala oiganizaclon yla
Hgurcslda enel
cumnplimlerks de las
momar y procedimlenbos .
Gereera b mamlenbar que
promueven &l
cumplimlenio de
reomaleas
procedimlenios & s
equipo.

Apllcaromas §
procedimlenies con
dgurosldad , a1 lahledersdo
conbole: recerala para
e b errore s y elaborando
medldar comecivar Cuardo
CoTEporee
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UCC 55G0G- 08 Trabajo en equipo: Establecer relaciones de cooperacion y colaboracion con los demas en la obtencion de resukados; comprender el
impacto de sutrabajo dentro de una cadena de senvicios; comunicandose asetivanente w aportando @ un clima de confianza v apoyo.

Nivel 4

mollzdo )

Nive 3

Ao ha Colabhora
- desamollado lar | ocarloralmenk en | hablkaimenk, en el
Colabora ¥ o morlue lar &l rahalo com s rabalo mor o equipa v el
soordina oon presenkes enel | equipo cuardo se 1o | de okar aear.
ohocenla crlkilo. rolicl b,
b nolan de e B
realtido s desarcllar Inlclalva
propla.

Alnro A Enlerde ymarela | Enlersle y marela su
Enfands sl desamclladolar | su kabalo comoura | kabalo como una cadena
Impacts de cug | COrRuCh calenade sendclos.| de semdclos,
ﬂozlonuon log | PrEIEnks enel rerporabliizaore sdo
recultidos y il ki, de auellar axlores que
arvlolos el b el
brindadocalo &
ollente o

Alnre ha Fromuene escarar | Promuese auknoma y

derarclado las | Irg lEncla omales oas loral ek e Erdar

cordue lar de didogo, Famales e Infomales de
Concdugs un presenks enel | recesiladdo dislcge y acercamleni
EidiE crlkilo. desamclla Inclala | con s compatienos.
confanza propla.

s G

Colabora auknoma

Colaboraen el mbalo conu Colaboraen el kabao consu

equipa y el de okar arear de
TaAErE AEnna ¥

con lank , ofentars o rur
azclores ala ob knclon de
resul bl

Erllersle y marela su kabalo
oo ura cadena de
rendclos,
rerponsabllizardose de sup
acclore s, eRclua oro, en
log resullados ¥ rerdclos
enegalos alos clenks .

Fromueve ns lanclar
Tomales & Imomales de
dlalogo y acercamleni con
I comparenos, de marera
auikorema y tecenke .

equipo y el de okar dear, de
AR SEnoma § cons lnk,
oflentarsdo sus acdores ala
obkerclonde resul lados,
promoderso la Inkgraclon ¥
apoyardo conlramenk enla

elecuclon de Arclore s de oo,

Enlerde ¥ marela su kabalo
como L calena de sendalos,
resporsabliizarose de s
acclores y 13 de lof demas, en
los resul belos ¥ serdclos
enegalor alos clenks,
cumplierdo conlos plazos
e5lablecidos ¥ respe o o
procedimlenios .

Promuete Ins lanclar fmales &
Irfomnale s de dldogoy
azercamlenk con
compaferos y colaborasdores
de marera aeroma y
tecuenke, Tvoreclersdo la

cont nusclan de unclima de
compaflimao en s equips de
rabalo,

Es recoiocldo pof gererar
espaclos ¥ &5 bakglar
Tomale s de colaboraclon,
apoyo § compromlzo

rof keribles y perlurables, a
rivel crganizaclional .

S ddes laca por poseer y
apllcar una islon ofenlxda a
la cadera de sendclas,
slerda rerponable de fu
aporks ylor de cualquier
akapersorade |la
canizaclon, cada vz que
Py que relaclonarse conun
cllenk.

Er deslcado como dgulen
Uk gerera b slon hacla
Tu pErsora ¥ ges lon,
promoderdo un clima de
cormlanza y compaglimo
&n la omganizaclon, slerdo
medlaor en comllcks que
preedan producirze al Inkdor
e &5 la.

Gin

ULCC $5G6- @ Manejo de la presidn: dimensiona con sentido de prioidad |as situaciones de presion que se presentan, manteniendo un
atta rendimiento v la capacid ad emacion al para ad aptarse rapiday responzablemente. Logra sobreponerse exitosamente ante
frustraciones w demand as inesperadas v de bajo control

Jerarqul za
obletva y
rapldame nte lo o
requerimlen oo
olave

Adminlsira
eldolente ¥
eloazmente los
rBours o

Enera un olima
podive y aguro
en &l Area

IS A efoara
Feabllldiad para erabenlan
rlhaclores compldar
con cllenks §
conpaEn

Mo logra de Bmina 13
recerldad real de su
Inkercsukorn

Tiere emcara
conclerdade los
recursos dizponibles
parareallza sus
labore s

Gar lademasrlalo
1Empo &n b car como
hacer lar cor

s kadiicu b paa
mankrerlacama
Impore suposldon, o
Inmedlatamenie acep
lacpinlan de okos

Lperiar |

Corace los
procedimlenios paa
ackir ank los ewenks
crileos peraenla
slclon real plde apda
aun supentsor

Henlicale recursos
dizponibles para reallzar
g labore s, requinerdo
apoyo para planiicalar
Puede delegar raplday
comeclamenk la laeaa
uncolega o supetor

Requien: apoyo para
olecer guda ydar
aflenkaclon en su enkims
laboral Inmedlalko,
nknka coniolar su
ek, de rabalo

alap lreose A cargar de
rabalo ro planilcsls
Rlardde s I camblos
emoclonales aveces
diznp lvos con edgenclas
de rabalo d b

Prionza la
aclidaler
Importankes ¥ las
ugenks
elclenkmenk ¥
desamolla sus
labores de acuenlo
aellar

Flariiza
azlddades para
marelar el e s,
legrarslo mankrer
el dreloramlenko
reguiar de su
equipo en
conkeskos de
eleuala presion

Ank comlicks ¥
prezlores conkola
la expreslon propla
de su emoclores ¥
ofece espesiaa
log problemas
preenks
ralrtackodamente .

oa ¥ ers e a ko la
oA en que desamalla s
rabalo, ar coma lor

ci ko para prioza o
Impaortank wr lougenk

Eval(a aukomalcamenk
lar disinkar d kmalvar de
roluclén aun problema,
relecdonando lamas
beredclora

Conkibuge amodular las
reacclore s de lo
mlembros de suequipo,
manknierdo ua
comuricaden calida,
rerpe hiosa y empalca.

Poges un dominio dawe ensu
rabalo balo cualquier drouns lnda,
krlerdouna ko Impack enla
compaiia.

Logra adecuarse de marera
opofkra y rpldamenk alos plazos
yrecarsos disponibles.

Colabora cons lnkmenk con s
compafns novakes brirdardoles
requildad &rsur rerpues bar

Logra anlclparse
ende kemilrar
recesldades
Tenk a
conlrgercls
Inesperaslas

ey
eniera alor
compafEn lor
aprersdizales ank
rlaclores de
preslan de
Horma el los
recurros de la
melor frma
pasible.

Es unelemplo en
las respues las
opor s ¥
condlaes ala
cllenks aperar
de lapreslon
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Anre
desarclalar
coreuclar
prezenkes en
erk cilkdo.

Anre
desamlalar
corsuclar
presenks &n
erk ko,

T eprEFa con
claldad yrespe ko, de
AR Corg s knk y
colerenk, pero lere
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4. SINTESIS Y CONCLUSIONES

Al finalizar esta etapa, es importante sefialar que este levantamiento de Perfiles
pretendié abarcar una parte de todo el espectro de perfiles posibles que existen en cada
segmento. De los diez perfiles solicitados por la contraparte técnica y establecida en los
términos técnicos de referencia, se logré determinar un conjunto final de treinta y un
perfiles, los cuales representan un primer ordenamiento de las necesidades en capital
humano de las empresas encuestadas.

Estas competencias definen el qué y el como, en el puesto de trabajo, de lo que
debe hacer un profesional de cada area, pero no estructuran las necesidades especificas o
particularidades de cada empresa, ya que se establecid un parametro de levantamiento
que: primero agrupara informaciéon por segmento y segundo delimitara necesidades mas
transversales para la industria.

Esta industria en Chile es nueva vy, por lo tanto, las necesidades ocupacionales van
ir transformandose en el tiempo, con una fuerte y sostenida demanda de profesionales
altamente calificados en tecnologias y gestidon de proyectos y con mayor versatilidad en el
liderazgo de los nuevos desafios globales que los clientes finales exigen.

Es por esto que los perfiles van a requerir una actualizacion que incluya posibles
pilotos de evaluacion y capacitacion “on the jobs”, los que permitan probar concretamente
sus contenidos, es decir, los conocimientos, habilidades y actitudes que las empresas han
definido como relevantes.
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ANEXO 1
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Manual de Procedimientos

“Levantamiento de Perfiles Ocupacionales Criticos

y Desarrollo de Traducciones Formativas Modulares

Para el Cluster de Servicios Globales™

cnnlrgmnr.rllu K

GOBIERNG DE CHILE
MR FIRO) DAL BODROMIA

Mayo 2009

o

OBt B CHILL - rum
Concepto de Competencia

“Capacidad para responder exitosamente a una demanda compleja o levar a cabo
una actividod o tarea exitosamente, en un contexto particular a traves de la

movilizacidn de recursos™ (incluyendo aspectos tanto cognitivos como no cognitivos)
DeseCo (2002, 2003) Definition and 5Selection of Competencies

+ lUna Competencia es la capacidad de realizar una funcidn, dentro de ciertos
estandares.

» Somos competentes cuando poseemos las destrezas v aptitudes para realizar bien
una funcion.

» Muestrazs Competencias son las cualidades que nos hacen valiosos para una
organizacion.
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Una Persona es
Competente cuando:

» “Realiza su funcion laboral de acuerdo
al estandar definido por la empresa,
de manera gue la cultura, los
procedimientos v los objetivos del
quehacer son claramente
demostrados™

+ De acuerdo a:
sExtandares Tecnicos

+Procedimientos de Trabajo

sAspectos Mormativos {seguridad,

\ ambiente, etc.)

Asi las Competencias,

» Son solo observables en acciones
reales tomadas por los individuos en
situaciones particulares.

+ Las demandas extemas, las
capacidades o disposiciones
individuales, v contextos son parte
de la naturaleza compleja de las
competencias.

« Son adguiridas v desarrolladas a
traves de la vida v pueden zer
aprendidas v ensenadas en una
variedad de instituciones v otros

P

ambientes.

.

#
MR RN G IR
EOI RN D CHILL TR

Competencias
Conductuales
(Genéricas)

Tipos de Competencias

o Técnicas
(Especificas)

Educacidn General
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Tipos de competencias

» Capacidad de una persona para funcionar v progresar en el
. trabajo v en la zociedad en general, por ejemplo, la habilidad
para leer, escribir v hablar; uzar matematicas v en el contexto
actual, también incloye el uso de las tecnologias,

Capacidad de una persona para desempefiar las actividades gue
componen sus funciones laborales segin los estandares v calidad
ezperados por el mundo productivo [Conocimiento: técnicos de
una ocupacion especifica),

Ez aquello que las personz de alto desempefio estan dispuestas a
hacer en forma cortinua v que les permite producir rezultados de
negocios superares [fActitudes, Conducta, Walares, Preferencias).

&

Un ejemplo con el arbol de competencias &y i
@r¢ g&p
.g{?"‘g‘ 'E-Y‘h

5 > &

r o, &D@{’P o
S A, q’%. ‘&?ﬂ.- -&g,o a‘ ,ﬂqﬂ
...||F||F|HT|—I5|I|5.I||:|'_-. ‘rcqt‘. ‘bﬂ - {zp c}‘ﬁv

B e
.DE-

Administracién de Negocios
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CATALOGO DE
COMPETEMCLAS

UHIDAD DE
COmAPETENC A
[Foncicncl
Conductocl]

FERFIL D'E
COMPETEHCLAS

* ; ﬂm . Centro de Innovacion en Capital Humano o imﬂmm
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o

i Que &5 un Catalogo de i Que &5 un Perfil de
competencias? Competencias?
El Catalogo es el listado de perfiles Conjunto de competencias que hacen referencia
ocupacionales con asociados a sus respectivas auna ocupaciin genérica yio especifica,
Unidades de Competencia. definida por la empresa. Son la base de la

Gestidn por Competencias.

CATALOGO DE FERFIL 'E
COMPETENCIAS S o COMPETENCIAS
s - amadT H 3
e = actualizado:
(=L | e —— - Eltitulo de la @
B e compe tencia,
e — = Elcadigo de la -
A ——— competencia,
i e = Elnombre dela

actividad clawe.
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Ejemplo de Catalogo de Competencias

CATALDGO FERFILES OCUPACIONALES CLUSTER SERVICA)S GLOBALES
FEGUENTONTD

UEF A0 S s e e
o T E T Siacha o i [ oo

Wiegs 8 Pees [Eemioted

1. Geserte de Proyectos T

UCF 10T DR
IS | KT RSN

eSS

=L
Caiben'e 4 04 Famnid | Sates

o uEF A
g e =000 b AR )
Farfilas TR # Ceasoge b Cew [Saties
‘Ooupa cionales Jede de Provecssa T1 # Viegz s Pmace o,
* CEmARaee BTt (Bubiedr
WEF S0 Db LE L 2
TRATE R BRI | A
Aretd o Rt
UEF 3008 Dl
- TR AT A R o CEETEOEA b SR TR R
1. Arguiecio de TI [ e . B Sa kil

EOARENOIGE L
J.'mlu'.\.(’:-m()nu =

Ejemplo de Perfil de Competencias

L e e T g
T e T e e
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Ejemplo Unidad de Competencia Funcional
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baear proyecion de inke’ s y splicac o inkeenitic m
oacsin dn Dty [T ——

1 i Sty ] B8 SR R B FRN NN P AT reghanl po0 09 Calas gen
AF 30 Bt b e Ao R R B e LR

wiatres @ e

Armil de woem
L LT

- T 3 A
T | e
-4
TaiER Be b
Dhl b b et A

p Forms e

ECARENAEL I
IEOHIL RS D CHILE oo

Ejemplo Unidad de Competencia Conductual
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iQueé es un Criterio de Desempene v un indicador conductual?

s Esel RESULTADD esperado del elemento de competencia.

= Describe camo debe hacerse el trabajo cualitativa v cuantitativamente.

= Permite determinar i la persona alcanza o no el resultado descrito, es el indicador del
estado de competencia

=  Debe expresar caracteristicas relacionadas significativamente con el logro descrito.

= 5on la base para la evaluacidn y la capacitacidn.

» Loz indicadores conductuales muestran la relacidn entre los aspectos actitudinales v las
funciones que realizan los trabajadores.

* Como se redacta:

Verbo L Objeto |— 4 |Condiciones

+ “Verificar

condicionss de ...,

de acuverdo a procedimientos establecidos.™

:"'v:gl.l-ﬁ“:: L‘lI'E :Jl.l.l .....
{Que son los Contextos de Competencia?

»  Serefiere al ambiente organizacional dentro del cual ze ejercen conocimientos,
destrezas v actitudes.

i Que son los Conocimientos?

» informacion técnica gue debe saber la persona en cuanto a los criterios de
desempenio v en las circuretancias determinadas por el contexto de competencia

— COMOCER ¥ SABER USAR: Diferentes sistemas de comunicacidn y software

— COMOCER EL LEMGUAJE TEQWMICO: Técnicas de adminktracicn, Técnicas de produccidn.
— COMOCER $0EBRE: Insumos y productos de la empresa.

—  DOMNAR LOS REGLAWEMTOS: Legislacion laboral vigente.

i Qué son las Herramientas y/o Equipos?

» nstrumentos especificos que debe utilizar para cumplir con lo requerido en las
distintas situaciones v bajo laz condiciones determinadas.

= Eit Procedimientos Internos, Software, Instrumentos de medicidn, Computadaor
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Ejercicio: Levantar una competencia
Funcional
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Ejercicio: Factores Criticos en la
estandarizacion de competencias
funcionales

o EvaLl i
s P 8
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Competencia Funcional
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Factores Criticos en el exito de la estandarizacion

« Focas funciones relevantes.

+ “erificar que las competencias respondan a los indicadares del
negocio.

+ Equilibrio entre lo deseadn y 1o real.
+ Definir funciones MO procedimisntos.

+ Estandarizar perfiles de acuerdo a los objetivos que se quigeran
lograr.

+ Yinculo con el Sistema Macional de Competencias.

Documento elaborado por Centro de Innovacion en Capital Humano - Fundacion Chile para Subsecretaria
de Economia “Estandarizacion de Competencias y Perfiles Ocupacionales” Mayo 2009 Rev.02 58



