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CAPITULO |
MARCO INTRODUCTORIO

1.1 BREVE HISTORIA DE LA ORGANIZACION
Mazmotors S.A. es una organizacion del grupo Corporacion Maresa Holding
creada en el afo 2008 con el fin de crear una red propia para la distribucion de la
marca Mazda en Ecuador. Es asi que Mazmotors nace con presencia en cinco
ciudades del Ecuador: Quito, Guayaquil, Santo Domingo, Manta y EIl Coca, en cada
ciudad cuenta con el servicio de post venta que consiste en el mantenimiento y

reparacion de los vehiculos de las marcas representadas.

En noviembre del 2012 Corporacion Maresa Holding como estrategia de negocio
adquiere la representacion de las marcas Fiat y Chrysler, las cuales pasan a ser ademas
de la marca de ensamblaje Mazda parte de los productos de la organizacion a dichas

marcas se también son responsables del servicio de posventa.

Esta accion estratégica por parte de la organizacion genera un crecimiento
importante en el area de talleres, tanto por las nuevas marcas como por el volumen de

unidades diarias atendidas.

En julio del 2012 debido a la adquisicién de nuevas marcas, Corporacion Maresa
Holding con el fin de dar un giro al servicio al cliente pasando de ser un concesionario
con repuestos y talleres a convertirse en una unidad de negocio que ofrece soluciones
integrales a los clientes con una variedad de alternativas en servicios, accesorios,
dispositivos satelitales, seguros, satisfaciendo integralmente las necesidades de los

clientes, de esta manera se crea Maresa Center concesionarios multimarca en donde
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no solo se puede comprar un vehiculo sino ademas, repuestos, accesorios y

dispositivos de rastreo satelital (productos complementarios).

Paralelamente a este crecimiento en marcas se hace necesario incrementar la
capacidad de servicio, es por esta razon que nace Maresa Service Como un nuevo
producto, Maresa Service tiene presencia en 5 ciudades del pais, y su objetivo
principal es el servicio de posventa en lo referente al mantenimiento y reparacion de

vehiculos tanto mecanica como de colisiones.

1.2 PRODUCTOS DE LA ORGANIZACION
Dentro de los productos de la organizacion tenemos:

e Comercializacion de vehiculos CKD (completely  knock-down)
especificamente camionetas de la marca Mazda las cuales son ensambladas
en Maresa Ensambladora, organizacion integrante de Corporacion Maresa
Holding.

e Comercializacion de Vehiculos CBU (Completely Built Unit), se trata de
unidades importadas completamente ensambladas en tres marcas Mazda,
Chrysler y Fiat, con los que la organizacion compite en todos los segmentos
desde autos compactos hasta el tipo Van.

e Repuesto de las marcas antes mencionadas (Maresa Parts).

o Dispositivo de rastreo satelital (Maresa Satelital).

e Accesorios para todas las marcas.

e Servicio de mantenimiento posventa a través de los talleres de Maresa Service.

e Servicio de reparacion mecanica.

e Servicio de Colisiones.
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e Planes de mantenimiento de flotas multimarca producto orientado a

organizaciones que poseen flotas de vehiculos y el estado.

1.2.1 PLAN ESTRATEGICO PARA EL PERIODO 2014- 2019
Para Certo (2001) la planeacién es el proceso de determinar lo que la
organizacion exactamente hara para alcanzar sus metas. En términos mas formales
la planeacion es “el desarrollo sistematico de los programas de accidon encaminados a
alcanzar las metas acordadas por la empresa por medio del analisis, la evaluacion, y

seleccion de oportunidades previstas. (p. 126)

El sector automotriz es un mundo sumamente dinamico, principalmente por el
ambiente externo a la organizacion, dichos cambios en el ambiente son generados por
politicas gubernamentales que restringen las importaciones, de tal forma que se hace

necesario buscar la diversificacion de los negocios de la corporacion.

La informacion relevante de la planeacion estratégica no es posible darla a
conocer en el presente trabajo, pues se trata de informacion altamente confidencial
que la organizacion no autoriz6 publicar. Sin embargo, es necesario mencionar que
frente a la reduccién del mercado del sector automotriz uno de los ejes de continuidad
de la organizacion es el fortalecimiento de Maresa Service, pues en estas
circunstancias el servicio de talleres, visualizado antes como una estrategia de
retencion de clientes solamente, pasa a ser un canal comercial de ahi la necesidad de
fortalecer esta area con un programa de integral para el personal que conforman dicha

area.
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MISION

Somos una Corporacion Automotriz y de Arrendamiento de vehiculos lider,
que opera y desarrolla en el Ecuador, Colombia y Per(, marcas con alto potencial,
generando nuevos negocios y aprovechando las sinergias entre los mismos para
alcanzar rentabilidad y cubrir las expectativas de valor de nuestros clientes,

colaboradores, accionistas y de la sociedad.

VISION

Ser la Corporacion Automotriz y de Arrendamiento de vehiculos lider en el

Ecuador con impacto relevante en Colombia y Peru, que:

e Representa marcas y negocios de alto potencial de mercado, ingresos y
rentabilidad.
e Administra los negocios eficientemente a traves de procesos que fomenten

sinergias y la busqueda permanente de alianzas estratégicas.

VALORES CORPORATIVOS

ASPECTO SOCIAL: Respeto a las personas y a sus opiniones. Solidaridad hacia

el bienestar comunitario. Comportamiento ético.

ASPECTO HUMANO: Reconocimiento al desempefio y al desarrollo
profesional. Alineacion a la estrategia y a las decisiones tomadas. Ambiente de

trabajo "armdnico".

ASPECTO DE GESTION: Velar por los intereses de la empresa y del cliente.

Innovacion y dinamismo. Orientacion hacia el resultado. Hacer las cosas bien
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desde la primera vez. Objetividad y proactividad — profesionalismo. Trabajo en

equipo basado en procesos.

1.2.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

El area comercial de la corporacion tiene la siguiente estructura:

No
Unidad Personas

Gerencia 10
Maresa Center 61
Maresa Red y Flotas 10
Maresa Service 80
Maresa Técnico 15
Maresa Parts 75
Maresa Operaciones 6
Finanzas-Crédito 4
Contabilidad 13
Talento Humano 4
TOTAL 298

Tabla 1 Composicion de la estructura del area comercial de Corporacion Maresa

Dentro de las areas de Gerencia se encuentran, la Gerencia General, Gerente de
Maresa Center (red interna de concesionarios), Gerente de Maresa Red y Flotas
(comercializacion de flotas y red externa de concesionarios de la marca), Gerente de
Maresa Service (red Interna y externa de talleres), Gerente de Maresa Técnico

22



(responsables de garantias, asistencia técnica, auditoria de los estandares de las
marcas que incluye niveles de calidad de servicio), Gerente de Maresa Parts
(repuestos y accesorios), Subgerente de Maresa Operaciones (logistica y operaciones

comerciales de vehiculos), y finalmente Gerente de Talento Humano.
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Organigrama de Maresa Service

Gerente de
Servicio

Asistente
Administrativa

Sub-Gerente
Servicio

Asistente de Citas
yBOD

Coordinador

Flotas

Cuuriur Patio

Higueras

| |
lee Taer

Guayaquil

| |
lee Taer

Sto. Domingo

|
leeTa er

Manta

1
]eeTa er

El Coca

|
lee Ta er

Sur

Asistente Taller Cajera

Asistente Taller

Cajera

Asistente Taller

Cajera

Asistente Taller

Cajera Asi:

stente Taller Cajera

Asistente Taller

Cajera

Asesor Servicos Asesor Comercial
Taller Repuestos

Asesor Servicios
Taller

Asesor Comercial
Repuestos

Asesor Servicios

Taller

Asesor Comercial
Repuestos

Asesor Servicios

Taller

Repuestos.

Asesor Comercial Asesor Servicios Asesor Comercial

Taller Repuestos

Asesor Servicios

Taller

Repuestos

Asesor Comercial

]

iTécnico Mecanicg

]

Auxiliar Limpieza y
Servicios
Generales

ite Servicios]

]

iTécnico Mecanicof

]

Enderezador

]

Pintor

Ayudante
Enderezada

]

|Técnico Mecanicc

1

Enderezador

]

Preparador

Pintura

I

Lavador

|Técnico Mecanico|

Enderezador

I

\TEcnico Mecanicc

I

Preparador
Pintura

]

| Técnico Mecanica

]

Enderezador

]

Pintor

]

Preparador

Pintura

I

Lavador

Figura 2 Organigrama de Maresa Service Corporacién Maresa Holding. Tomado de Corporacién Maresa, 2014

25



Mazmotors es la organizacion que opera como parte de la red interna de

distribucion y servicio post venta de Corporacion Maresa, actualmente cuenta con

174 colaboradores de los cuales 32 pertenecen a la fuerza de ventas en el segmento

comercial de retail los cuales estan enfocados en la venta de vehiculos CKD

(completely knock-down) por sus siglas en inglés, que no es otra cosa que los

vehiculos ensamblados en Ecuador cuyas partes son importadas, y CBU (Completely

Built Unit) que es la unidad ensamblada fuera del pais e importada para la

comercializacién en Ecuador.

El area de servicio de posventa cuenta con 80 colaboradores que se encuentran

distribuidos de acuerdo al siguiente cuadro:

Ciudad
El Coca

Cargo

Asesor de servicios de taller
Asistente de taller
Enderezador

Pintor

Técnico mecanico

Total

Total El Coca

Guayaquil

Asesor de servicios de taller
Asistente de taller
Ayudante de enderezado
Enderezador

Jefe de taller

Pintor

Preparador de pintura
Técnico mecéanico

Técnico mecanico eléctrico

N N e e N N Y B« - 1 7 I S = S N
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Ciudad
Total Guayaquil

Cargo

Total

-
0 0]

Manta

Asesor de servicios de taller
Asistente de taller
Ayudante de enderezado
Enderezador

Jefe de taller

Pintor

Preparador de pintura

Técnico mecanico

N N =

Total Manta

-
-

Quito

Asesor de servicios de taller
Asistente de citas y bdd
Asistente de taller
Coordinador de flotas
Enderezador

Gerente de servicio

Jefe de taller

Lavador de autos

Pintor

Preparador de pintura
Subgerente de servicio
Técnico mecénico

Técnico mecénico eléctrico

Verificador control calidad

PR R, NN R W R R RN

R e
N

Total Quito

w
N
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Asistente de taller
Enderezador

Jefe de taller
Lavador de autos

Preparador de pintura

NN RN R

Técnico mecanico

Total Sto. Domingo 11

Total general 80

Tabla 2 Distribucién de Cargos de Maresa Service

1.3 JUSTIFICACION
El aporte social de este proyecto se verd reflejado en la mejora de sus
conocimientos del personal técnico del area de posventa, al obtener una certificacion
formal de sus conocimientos, su oportunidad de permanecer en la ocupacion es mas
alta pues, sus conocimientos llevados a la practica seran de utilidad para las

organizaciones que tiene como actividad el servicio automotriz.

La importancia de generar un programa de certificacion se sustenta en que
actualmente el personal de talleres de la organizacién se encuentra sometido a un
entrenamiento permanente de las marcas en lo referente a conocimiento técnico. Los
cursos de los técnicos impartidos via e- learning por cada marca tienen una duracion
de entre dos y tres afios, sin embrago de ello esta formacion no contempla otros ejes
adicionales tales como las habilidades en el puesto de trabajo, metodologias, sistema
de salud y seguridad ocupacional bajo las normas legales de Ecuador, y la evaluacion

de los resultados de dicha formacién.
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Las marcas evallan actualmente aprendizaje a traves de las diferentes
evaluaciones disefiadas y aplicadas despues de cada uno de los cursos, el proyecto
pretende integrar esta formacion a través de un modelo que incluya la formacién de
las marcas, el cbmo hacerlo a traves de un proceso guiado, estructurado y evaluado

en cada uno de los niveles de evaluacion.

Como beneficio directo del programa de certificacion, tenemos el aseguramiento
de la competencia laboral de las personas que ocupan posiciones, que generan

directamente productos o servicios de la organizacion hacia el cliente final

De manera indirecta se espera el mejoramiento de procesos, contar con
estandares y metodologias de trabajo aplicables al grupo de cargos a los cuales se
aplicara la certificacion, esto con el fin de mejorar, costos calidad de servicio, y evitar

reprocesos.

Dentro de las necesidades institucionales que justifican el programa es el cierre
de brechas de desempefio que aunque no existe una medicién cuantitativa, las
mediciones cualitativas de seguimiento al cliente nos dan clara cuenta de ello, hoy
por hoy una de las necesidades de la organizacion es el requerimiento de la unidad de
gestion riesgos del IESS y la normativa SART la misma que estara como parte del

disefio instruccional del programa de certificacion.

Dentro del punto de vista personal el participar en el disefio formativo del
personal de posventa, constituye un aporte a la organizacion y al rol del area de talento
humano en el aporte de practicas que orienten a la organizacion hacia una cultura de

aprendizaje.
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14 ANTECEDENTES

Arguelles (1996) editor de Educacion y Capacitacion Basada en competencias estudio
licenciaturas en economia y estudios Germanicos en la Universidad de Stanford, desde
1985 ha ocupado diversos puestos en la administracion publica de México uno de ellos
como director general del Colegio Nacional de Educacion Profesional Técnica de
México, desde donde ha promovido la introduccion de educacion y capacitaciones
basados en competencia asi mismo ha realizado dos publicaciones sobre educacion, en
esta obra analiza el punto de vista obrero, el punto de vista empresarial a la cual
complementa la educacidn basada en competencia laboral como una nueva modalidad de
formacion, aborda también el punto de vista pedagdgico haciendo ademas un analisis de

las experiencias fuera de México.

Ulrich (1996) en su obra evaluacion por resultados afirma que la creacion de capital
intelectual tiene como base el reconocimiento de la gerencia de la importancia que tiene
el capital intelectual, de la importancia que tiene en hacerlo crecer, y habla de la formula
capital intelectual=competencia x compromiso, su férmula sugiere que la competencia

general de los colaboradores puede crecer pues es necesario trabajar en su compromiso.

Albuja y Puente (2005) ya en Ecuador hablan acerca del desarrollo y normas de

competencia laboral para diez cargos tipos del mercado laboral ecuatoriano.

Mazmotors partir de afio 2009 es afectada por la politica econdémica que el estado
aplica al imponer cupos de importacion de vehiculos automotores a Ecuador, el efecto
inmediato de dicha medida es la disminucion en los ingresos de la organizacion. Esta

medida como se lo explica anteriormente hace necesario potenciar uno de los segmentos
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de negocio que en este caso es el servicio posventa y especificamente los talleres. Pues
hoy por hoy hay menos vehiculos que vender en comparacion con afios anteriores y sera

necesario mantener las unidades actuales en el mercado.

Uno de los objetivos de la Gerencia de Servicio, (Maresa Service) es mejorar la
calidad de servicio, actualmente los esfuerzos que se realizan para esta mejora son los

siguientes:

e Auditorias de servicio (a cargo del area técnica) con el fin de garantizar los
procedimientos técnicos.

e Medicion de satisfaccion de servicio a través del cual se obtienen detractores en el
mismo que son parte de del esquema de remuneracion variable de los colaboradores

de los talleres.

El resultado de estas mediciones revela maltiples problemas de calidad de servicio

que van desde reprocesos hasta quejas de tipo actitudinal.

1.5 OBJETIVO GENERAL
Disefiar un programa de certificacion de competencias técnicas en el &rea de posventa
de compafiia Mazmotors S. A., con el fin contar con un programa estructurado de
certificacion de competencias, que a su vez permitird mejorar procesos y calidad en

los resultados finales de los productos o servicios de Mazmotors.

1.6 OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Evaluar las necesidades de certificacion técnica en los cargos del area de posventa.
e Determinar el criterio de desempefio a través de la identificacion de las

competencias y de los criterios que se utilizaran para la evaluacion.
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Identificar los grupos ocupacionales que intervienen como grupo objetivo.
Planificar los recursos necesarios para el programa, incluyen el disefio
instruccional y el establecimiento de politicas operativas.

Disefar el proceso de certificacion.
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2.1

CAPITULO I
MARCO TEORICO

INTRODUCCION

La posibilidad de evaluar e identificar a una persona como competente permite
la certificaciobn de una competencia, que se define segun la experiencia del
investigador como un proceso mediante el cual un organismo rector interno o externo
a la organizacion reconoce y certifica que un sujeto ha demostrado ser competente
para una funcién laboral determinada, este proceso de formacion permite mejorar
dentro de una area productiva. Por lo general son cargos técnicos especializados a
niveles operativos o a nivel de areas funcionales o técnicas especializadas, en cuyos
casos pueden incluir los mandos gerenciales, a través de este proceso se persigue
varios beneficios organizacionales en cuanto a mejora de productividad, transferencia

de tecnologia, reduccion de costos por rotacion, prevencion de accidentes, entre otros.

Con respecto al trabajador, facilita la insercion y estabilidad laboral. Los
subsistemas para establecer un programa de certificacién son tres: el primero la
normalizacion que es la determinacion de estandares minimos de conocimientos
bésicos y especificos para cada grupo de cargos; el segundo es la formacion que se
refiere al establecimiento de manuales, procesos de entrenamiento, formacion y/o
capacitacion; y el tercero es la certificacion que trata al proceso de acreditacion de la
competencia, conformacion del ente rector y el procedimiento de certificacion. En

este proceso intervienen diversos actores con distintas responsabilidades.

En la experiencia del investigador, la competencia técnica definida como el saber

hacer, es uno de los desencadenantes del desempefio superior, dichos elementos de
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competencia descritos en el contrato de gestion de la organizacion son susceptibles

de entrenamiento, formacion y certificacion.

“Cada puesto en la organizacion debe establecer los resultados minimos que debe
obtener cada ocupante en un puesto determinado, por lo tanto el modelo debe permitir
establecer, evaluar y desarrollar competencias que permitan alcanzar altos estandares

de productividad” (Saracho, 2005, p. 211)

La gestion de desempefio concebida como un proceso estratégico e integral de la
organizacion, tiene entre los factores que afectan el desempefio de la organizacion al
talento de la fuerza de trabajo y a traves del cumplimiento de objetivos Ilamense estos
de rentabilidad y/o calidad, el talento de las personas o fuerza de trabajo estan
orientados a alinear las operaciones con la estrategia de la organizacion, mejorar el
desempefio de las personas y el equipo de trabajo, y en los niveles jerarquicos
superiores el mejoramiento de las competencias de liderazgo que apalancan a su vez

el modelamiento de una cultura orientada al desempefio y a la retroalimentacion.

Es en la alineacion de operaciones a la estrategia y al mejoramiento del
desempefio de las personas que este programa va orientado, pues gente mas talentosa
se desempefiara mejor en sus funciones ya que esta caracteristica esta ligada a la

calidad de los procesos de seleccion y de los sistema de evaluacion.

Moreno (2011) afirma que el propdsito de desarrollo de la gestion de desempefio
permite obtener métricas de la fuerza de trabajo que incluyen no solamente datos de

la formacion y experiencia del personal, sino también de otras variables claves como
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sus competencias, aptitudes, indices de ajuste al cargo, rasgos de personalidad,
patrones de desempefio, potencial, resultados de trabajo, etc. Esta informacion
permite tomar decisiones estratégicas de capital humano, diagnosticar necesidades de
formacion, planificar el volumen de personal que se requiere, adoptar politicas de
personal orientadas a mejorar la calidad del capital humano y medir el desempefio de
la organizacién en niveles diferentes al individual por ejemplo, desempefio de las
areas (p. 3)

En este contexto una de las herramientas de administracion a través de KPI’s,
mediante la metodologia de cuadro de mando integral descrita por Kaplan y Norton,

describe la perspectiva de aprendizaje.

Miranda (2007) describid el cuadro de mando integral no como una estrategia
planificacion y promocion de los recursos humanos, pero si sobre su desarrollo y
formacion dentro de la perspectiva de aprendizaje y crecimiento. Mismo que
contribuye directamente a la productividad y la mejora de la efectividad

organizacional.

2.2 DEFINICION DE CONCEPTOS

2.2.1

EL ENFOQUE CONDUCTISTA DE COMPETENCIAS
Mertens (1997) describe a este enfoque como competencias genéricas en la que
define capacidad para trabajar en equipo, habilidades de negociacion, habilidades de

liderazgo entre otras.

Martinez (s. f.) relaciona los enfoques: conductual de analisis profundo del

trabajo y holistico, este Ultimo como una combinacién de los dos enfoques anteriores.
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Desde el enfoque conductual las competencias son caracteristicas personales
relativamente estables que causalmente se encuentran relacionadas con los resultados

superiores en un puesto de trabajo.

Por lo general este enfoque afirma que las competencias tienen sus origenes en
la psicologia de la persona, concretamente en sus motivos generalmente no

conscientes y valores que son creencias conscientes.

McClelland (1989) afirma que la motivacién humana esta regida por motivos de
logro, poder y afiliacion, cada uno de los cuales determinara las competencias que las

personas desarrollaran en su entorno laboral.

La gran mayoria de organizaciones en Ecuador que trabajan bajo el modelo de
competencias han adoptado el modelo conductual de competencias como su modelo

de gestion.

De los autores citados se puede concluir que existen varias tipologias de
competencia de diversos autores que han propuesto una diversidad de conceptos, en
términos generales todos los enfoques conductistas afirman que los comportamientos
0 conductas observables son caracteristicas subyacentes de la personalidad que
garantizan los desempefios superiores. Por lo tanto, se centran en las caracteristicas
o atributos personales y su aplicacion en diferentes contextos de trabajo, dicho
enfoque esta basado en lo que la persona sabe, quiere y puede hacer, en este enfoque
se parte de una base conductista en la que los atributos se definen en niveles o grados

que no son mas que los indicadores conductuales de cada competencia.
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2.2.2 EL ENFOQUE DE COMPETENCIA LABORAL
Del mismo modo, existe una amplia definicion de competencia laboral este
enfoque se centra sobre el andlisis profundo de las tareas entre las que se han
desarrollado diferentes metodologias para la identificacion de competencias
partiendo de técnicas funcionales, desarrollo de curriculos, y modelos de analisis de

complejidad de tareas.

Desde esta perspectiva y de acuerdo a la investigacion realizada se puede afirmar
que la competencia laboral es la capacidad productiva del sujeto, medida en términos
de desempefio, fijado por un estandar o norma de ejecucion, a través de criterios

demostrables de saber hacer el trabajo.

Con este contexto de demostracion del desempefio, se hace necesario incluir un
modelo de evaluacion en el que se describa la evaluacion de unidades y elementos de

competencia de manera clara.

Por lo tanto, al hablar del enfoque de competencia laboral, implica un proceso de
identificacion de competencias, mas alld de los enfoques conductistas, el
establecimiento de realizaciones profesionales o elementos de competencia, un
proceso de normalizacion sobre la base de parametros de ejecucion en la que se
determina criterios de desempefio ya sean de ejecucion técnica o de elementos
conductuales, las evidencias que deja dicha ejecucion en la tarea o en el producto
final, las evidencias del conocimiento que necesita la norma, los métodos de
recoleccion de evidencias de desempefio, y finalmente de la certificacion de la

competencia laboral a través de un juicio de evaluacién: competente o no.

37



2.2.3

2.2.4

A diferencia del enfoque conductual en el que prima la observacion directa de
comportamientos en el trabajo como juicio de evaluacion para la determinacion de un
nivel comportamental; en la competencia laboral es necesario demostrar el saber

hacer por lo tanto es susceptible de certificacion.

DISENO INSTRUCCIONAL

“El disefio instruccional es la ciencia de creacion de especificaciones detalladas
para el desarrollo, implementacién, evaluacion, y mantenimiento de situaciones que
facilitan el aprendizaje de pequefias y grandes unidades de contenidos, en diferentes

niveles de complejidad” Berger y Kan (2015, p. 3 citado en Belloch).

NORMA DE COMPETENCIA
Es el criterio de desempefio mediante el cual se fija un estandar, existen maltiples
definiciones de competencia sin embargo todos los modelos coinciden en gue se trata

de un criterio ya sea comportamental o de conocimiento técnico- cientifico.

Para el caso de Maresa Service, se determind criterios de desempefio tanto

comportamentales como técnicas.

Argielles (2002) manifestd, que existe un debate intenso sobre el significado,
alcances y limitaciones del concepto de competencia como eje de nuevos modelos de
educacion y, por supuesto, también hay una variedad de perspectivas para definirla;
desde aquellas que se centran mas en el analisis de las demandas del exterior hacia el
sujeto que, asocian la competencia de manera directa con la exigencia de una
ocupacioén y que, por tanto, la describen en términos de lo que debe demostrar el

individuo, hasta las que deben privilegiar el analisis de aquello que subyace en la
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2.2.5

2.2.6

respuesta de los sujetos; es decir, mas definida por los elementos cognitivos, motores,

y sociafectivos implicitos en lo que el sujeto debe hacer. (p. 133).

El autor considera a la competencia como un componente integral y no enfatiza
unicamente en el conocimiento técnico, por lo tanto, se concluye que las normas de
competencia técnica no actGan por si solas ya que requieren de componentes
adicionales que son profundos en el individuo tales como rasgos de personalidad y

potencial intelectual.

GRUPOS OCUPACIONALES
Es un grupo de cargos o familia de cargos que requieren competencias y/o

conocimientos similares.

Manifiesta (Argulelles, 2002) que la educacién basadas en normas de
competencia enfoca en modelos laborales no en descripciones de puestos el proceso
empieza con un andlisis de los objetivos clave de cada sector de actividad, de esta

manera identificamos los grupos ocupacionales.

CERTIFICACION
Es el reconocimiento formal otorgado por la institucién, a los colaboradores que
han demostrado su competencia laboral en la ejecucion de tareas definidas,

alcanzando estandares especificos de desempefio.

Afirma (Argielles, 2002) que la idea de generar esquemas de educacion basados
en normas de competencia son conceptos novedosos, que ofrecen un espacio para
construir opciones educativas mas acordes a las necesidades individuales, y cuando
se habla de educacion basadas en normas de competencia se trata de un certificado
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expedido por un érgano interno o externo acreditado por la organizacion en los

conocimientos, habilidades y aptitudes en determinadas actividades de la posicion.

Por lo general la norma de certificacion tiene que ver con un proceso estructurado
de: identificacion de necesidades, determinacion de los grupos objetivos, disefio

instruccional, aplicacion y evaluacion en la practica.

2.2.6.1 APLICACIONES DEL SISTEMA DE CERTIFICACION
La certificacién de competencias es catalogada como un tipo de necesidad

organizacional.

Moreno (2011) afirma que se trata de un nivel de necesidad organizacional que
soporte estrategias y objetivos de la empresa, por lo tanto es una de las necesidades
mas relevantes en términos de sostenibilidad de la empresa, sin duda la aplicabilidad
del sistema pasa por determinar criterios de desempefio, nivel de cualificacion de los
colaboradores, empleabilidad, gestionar el desempefio de las personas, incrementa el
nivel de autonomia de las personas, incorpora condiciones de desempefio relevantes
para los colaboradores, aseguramiento de calidad y, finalmente la flexibilidad de la

fuerza de trabajo.

2.2.6.1.1 CRITERIO DE DESEMPENO
Mediante el proceso de certificacion de competencias es posible lograr un criterio
de desempefio mediante los cuales se evallia a una persona. Este desempefio se refiere
a los aspectos esenciales de una competencia expresada en caracteristicas de
resultados, es asi que al tener un enfoque de desempefio el resultado de este proceso

impacta de manera directa en la eficiencia de la organizacion.
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2.2.6.1.2 CUALIFICACION
El proceso de certificacion de competencias permite tener un registro
comprobado y debidamente documentado segun procedimientos formales que declara
que una persona esta calificada para el desempefio de las actividades de un trabajo

definidas con anterioridad.

2.2.6.1.3 EMPLEABILIDAD
Por un lado es el reconocimiento de la capacidad de un trabajador de atender a
diversas posiciones en el mercado de trabajo, o sea, de superar los limites de una
ocupacion o campo circunscripto de trabajo, el proceso de certificacion de

competencias contribuye de manera directa en la empleabilidad de los colaboradores.

2.2.6.1.4 GESTION DEL DESEMPERNO
El proceso de certificacion es una herramienta de gestion de desempefio ya que,
al ser un proceso estructurado es un elemento de desarrollo de las personas que, esta
destinado al cierre de brechas tanto en términos de elementos de competencia como
en los términos de desempefio laboral. Este proceso puede ser usado como una de las
acciones especificas de desarrollo de personas, puestos y personas claves de la

organizacion.

2.2.6.1.5 INCREMENTA EL NIVEL DE AUTONOMIA DE LOS INDIVIDUOS
Arglelles (2002) considera que contrariamente a la propuesta de que el
desempefio y la competencia solo se asocien con la ejecucion de una tarea en el puesto
de trabajo frente a una norma de competencia; el proceso de certificacion de

competencias busca también a la autonomia de las personas y por lo tanto la
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posibilidad de que la formacion permita a las personas hacer uso de lo que saben
poniéndolo en juego para un mejor desempefio y, por lo tanto, sin el requerimiento de

una supervision permanente.

Arglelles (2002) considera que contrariamente a la propuesta de que el
desempefio y la competencia solo se asocien con la ejecucion de una tarea en el puesto
de trabajo frente a una norma de competencia, el proceso de certificacion de
competencias busca también la autonomia de las personas y por lo tanto la posibilidad
de que la formacion permita a las personas hacer uso de lo que saben poniéndolo en
juego para un mejor desempefio y, por lo tanto, sin el requerimiento de una

supervision permanente.

2.2.6.1.6 INCORPORA CONDICIONES DE DESEMPENO RELEVANTES PARA
LAS PERSONAS

“Si la identificacion del desempeio esperado se hace a partir de situaciones por

si mismas relevantes para el individuo, entonces estas deben ser incorporadas para

promover el aprendizaje y la evaluacion de desempefio” (Argielles, 2002, p. 137).

En este sentido (Arguelles, 2002) cuando la practica es reconocida no solamente
como aprendizaje basado en repeticion, sino como un recurso que pasa a ser didactico
al momento de la certificacion conducen a experiencias de aprendizaje amplias que

permiten llegar a soluciones o a varios esquemas de solucion.

Cuando el aprendizaje de los colaboradores se incorpora en una tarea del dia a
dia sobre los cuales las personas son evaluadas y en muchos casos compensados, el

aprendizaje es sostenible en el tiempo.
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2.2.6.1.7 ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
De acuerdo con la experiencia del investigador el hecho de que las personas
mantengan un nivel de desempefio elevado basado en los conceptos anteriormente
mencionados, garantizan la calidad de los procesos, servicio y en general la garantia

de un resultado final de excelencia.

2.2.6.1.8 FLEXIBILIDAD DE LA FUERZA DE TRABAJO
La educacién basada en normas de competencia laboral tiene la particularidad de
que es completamente flexible a las necesidades de las organizaciones y de los
individuos, una de las razones de ello es que los contenidos de los programas no son
meramente académicos, son disefiados de acuerdo con las necesidades de la empresa,
el enfoque perseguido sobre la base de una mejora permanente de desempefio obliga

a adaptar permanentemente los contenidos.
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3.1

3.2

CAPITULO 11l
METODOLOGIA

INTRODUCCION
Una de las caracteristicas basicas del programa de certificacion de competencias es la
evaluacion, sin este factor no es posible garantizar competencia en la ejecucion de un
elemento de competencia ni en una tarea. La metodologia de evaluacion se fundamenta
en la verificacion del cumplimiento de los criterios de desempefio sobre la base de

diferentes metodologias de recoleccién de evidencias.

El resultado final de la evaluacion serd de: Competente o0 no competente; y se la emite
sobre la base en un juicio como resultado de la consolidacién de la recoleccion de
evidencias de desempefio y, no necesariamente en una escala numérica como en una
evaluacion tradicional, para efectos de disefiar la metodologia de evaluacién se realizo
un taller de capacitacion con el personal de ingenieria de soporte y asesoria Técnica del
area de maresa técnico, posteriormente se determinaron las metodologias de recoleccion

de evidencias de desempefio para cada grupo ocupacional.

No es parte de este proyecto realizar la evaluacion de las personas pero si proponer

una metodologia de certificacion, sobre la base de un analisis profundo de las tareas.

PROCESO DE CERTIFICACION DE COMPETENCIAS
Irigoin & Vargas (2002), La certificacion de competencias es el reconocimiento
publico, formal y temporal de la capacidad laboral demostrada por un trabajador,
efectuado con base en la evaluacion de sus competencias en relacion con una norma

y sin estar necesariamente sujeto a la culminacion de un proceso educativo. (p. 1)
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Figura 3 “Proceso de Certificacién y Evaluacion de Competencias” Tomado de: (Irigoin &
Vargas, 2002)

“La evaluacion basada en criterios de competencia laboral, como herramienta de
certificacion, es el procedimiento mediante el cual se recogen suficientes evidencias

sobre el desemperio laboral de un individuo, de conformidad con una norma técnica

de competencia laboral” (Irigoin & Vargas, 2002, p. 137).
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3.2.1

El proceso consiste en la estructuracion de pasos o actividades necesarias para
llevar a cabo el proceso de certificacion de los colaboradores y tienen que ver con los

pasos que se describen a continuacion:

IDENTIFICACION DE LAS COMPETENCIAS REQUERIDAS
Se refiere a la identificacion de las competencias requeridas para cumplir con las
funciones de cada grupo ocupacional o familia de cargos, no es mas que tener claro

las normas de competencia en las que se obtendran el certificado.

Este es un proceso que se lo puede catalogar como parte de la identificacion de
las necesidades organizacionales y, de las que se desprenden el anélisis de practicas

de gestion que, incluyen politicas dentro de un entorno estratégico.

Irigoin, y Vargas (2002) se refieren a la identificacion, definicion o construccion
de las competencias como el punto de partida que tienen dos requisitos principales:
La exigencia de que la competencia sea identificada a partir del trabajo y no de la
formacion, y la exigencia de que la identificacion sea un proceso participativo, el
desempefio del trabajador es clave para definir la competencia, se incluyen en esta
definicion habilidades, conocimientos y actitudes que la persona puede combinar para

lograr en diferentes situaciones laborales. (p. 79).

Vargas, Casanova, & Montanaro (2001) afirman que hay tres pasos
fundamentales en el proceso: la primera es la variacion del proceso de acuerdo con el
ambito (nacional, por rama, por empresa), la segunda es la participacion de los
trabajadores como factor clave, y la tercera es que el grupo de expertos que participen

en la identificacion deben poseer conocimientos metodoldgicos y practicos.
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De acuerdo con la experiencia del investigador las normas de competencias son
el conjunto de conocimientos, evidencias de desempefio y actitudes que un
colaborador debe tener a menudo se traducen en el objetivo a certificar para lo cual

en esta etapa se define también los grupos ocupacionales o familias de cargos.

De acuerdo con Vargas, Casanova, & Montanaro (2001) se trata de un proceso
complejo ya que es en este punto en la que se definen las competencias, sean técnicas,
comportamentales o de conocimiento, la evidencia de desempefio en términos registro
de desempefio, el criterio de desempefio que no es otra cosa que el resultado esperado
y sobre el cual se busca dejar evidencia, el campo de aplicacion, la evidencia de

conocimiento, y la guia o formularios de evaluacion.

Es necesario dentro del enfoque de competencia laboral definir los niveles de
competencia que no son sino diferenciar el grado de complejidad de las ocupaciones.
Se hace necesario también abordar la tipologia de competencias, las mismas que a
través del tiempo han tenido una serie de definiciones desde punto de vista técnico,
pedagdgico y, conductual, siendo esta y el primer grupo, las mas usadas en el mundo

organizacional.

En términos generales, las competencias pueden clasificarse en competencias
bésicas catalogadas asi por un bajo nivel de complejidad, competencias genéricas o
transversales (las competencias del modelo de HAY son un ejemplo de este tipo de
competencias) y, competencias especificas (que son las que se asignan en cada puesto

por lo general, son competencias técnicas).
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3.2.2

Irigoin & Vargas (2002) manifiestan que existen una amplia gama de
metodologias para la identificacion de competencias, que van desde el analisis
ocupacional centrado en el cargo, el andlisis funcional centrado en las actividades
claves y los criterios y evidencias de desempefio, DACUM (Design a Curriculum),

AMOD (A Model) y SCID (Systematic Curriculum Instruccional Development).

Otra metodologia valida es el panel de expertos que combinan el analisis
ocupacional con el analisis funcional, cualquiera que sea el método a utilizarse en la
identificacion de competencias los mismos son validos para le estructuracion de un

proceso de normalizacion y posterior certificacion.

NORMALIZACION DE COMPETENCIAS

“Es un proceso de interaccién y acuerdo entre diferentes agentes, usualmente
empresas, trabajadores e instituciones publicas, con el propdsito de establecer un
estdndar sobre las competencias que son representativas de una determinada

ocupacion o area ocupacional” (Vargas, Casanova & Montanaro, 2001, p. 37).

Cuando se trata de una empresa, el acuerdo esta sujeto a la intervencion de
algunas areas, dependiendo de la misma, dicho acuerdo va desde areas de ingenieria
que fijan la norma de conocimientos hasta areas de calidad que fijan la norma de

competencia en términos de calidad en el servicio, productos etc.
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3.2.3 RECOLECCION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
“Las competencias esenciales son el aprendizaje colectivo de la organizacion,
especialmente las que permiten coordinar las diversa destrezas de produccion”

(Ulrich, 2000, p. 80).

En este sentido, las competencias se traducen en desempefio, no se trata sino de
los elementos de competencia que un trabajador requiere para ser competente y se
convierten en las acciones, comportamientos y resultados que el trabajador logra con

su desempefio.

El criterio de desempefio sera entonces un conjunto de resultados deseados en
términos de calidad, eficiencia, eficacia y comportamientos que responda a una

norma.

Es vital por tanto la observacion del desempefio con el fin de determinar el nivel

de competencia requerido para los colaboradores a través del proceso requerido.

Vargas, Casanova & Montanaro (2001) exponen los pasos para el levantamiento
de los criterios de desempefio como un conjunto de preguntas que van alineadas a la
norma de competencia, las preguntas a las que debemos tener respuesta al momento
de definir los criterios de desempefio son:;Qué desemperfios claves se espera de una
persona en una situacién normal?, ;Qué decisiones debe tomar para lograr el
desempefio?, ¢Qué debe hacer en caso de situaciones imprevistas o de emergencia?,
¢Cuales son las actitudes que se esperan de la persona?, ¢Cuales son los errores que
el colaborador debe evitar?, ;A quién y como tiene que comunicar?, y ¢Cuéles son

los aspectos de salud, seguridad y medio ambiente que debe cuidar?.
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3.2.4

3.25

REGISTRO DE LOS RESULTADOS DE LA EVALUACION
“En esencia, la base del registro es la de mantener informacion actualizada sobre
los logros a nivel de competencias de los trabajadores que participan en la evaluacion

y certificacion”. (Ulrich, 2000, p. 156).

El registro ademas persigue multiples propésitos:

Moreno (2011) describe que uno los propoésitos de la formacion es el

cumplimiento de normas y regulaciones.

Los proceso de certificacion deben elevarse a nivel de un érgano rector, ademas
de cumplir con la norma de competencia, sirve como evidencia de inversion y
resultados de las misma, como registro de la evolucién de la formacion de los
trabajadores, y como una fuente de informacion invaluable para el trabajo de formar
back ups, desarrollo y sucesion dentro de las organizaciones, incluso puede ser usada

como un input para el establecimiento de politicas salariales.

CERTIFICACION

“La certificacion se ubica al final de las etapas del trabajo por competencias;
requiere previamente de la identificacion de competencias, su normalizacion y luego
de la evaluacion del candidato o candidata a ser certificado.” (Irigoin & Vargas, 2002,

p. 202).

Debe tener varios aspectos relevantes para ser considerada certificacion como
tal: Debe fundamentarse en competencias, en los criterios de desempefio, en

evidencias de desemperio, debe estar debidamente documentada, debe ser formal,
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3.2.6

debe evidenciarse el desempefio en la practica y finalmente actualizarse con

periodicidad.

La organizacion internacional del trabajo define tres tipos de certificacion:

De primera parte, persiguen la mejora de niveles de conocimiento técnicos y la

validacion de competencias.

De segunda parte son las certificaciones en las cuales el estado en alguna
institucién del mismo participa y realiza la evaluacion de competencias y finalmente

emite el certificado.

De tercera parte, es la certificacion, resultado de un proceso de evaluacién, hecha
por un tercero como un ente de acreditacion, para este tipo de certificacion no hay un
proceso formativo, sino que el “competente” asi autocalificado se postula a un

Assessment Center.

EDUCACION BASADA EN NORMAS DE COMPETENCIA

La capacitacion basada en normas de competencia laboral es un sistema,
metodologia 0 modalidad para la capacitacion de los recursos humanos a través de
sus experiencias y conocimientos previos, buscan un desarrollo integral. La nocién
de competencia incluye un caracter holistico de la actividad humana, en que se

articulan teoria y practica, el ser- saber y hacer.

La norma es entonces una descripcion de conocimientos, habilidades, destrezas
y operaciones que una persona debe desemperiar y aplicar en diversas situaciones de

trabajo.
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Arglelles (2002) realiza una descripcion general de las experiencias de los
sistemas nacionales de certificacion a nivel internacional, aborda la capacitacion
basada en competencias, el desarrollo de un sistema de calificacion y las experiencias
de este modelo en diferentes paises. Hace también referencia en tres comentarios
especificos sobre el funcionamiento del modelo en Canada. Realiza una descripcion

de la instrumentacion de la educacion basada en competencias en Australia.

En Ecuador es la Secretaria Técnica Capacitacion y Formacién Profesional
(SETEC), el organismo responsable del sistema nacional de certificacion, los
organismos conformados para llevar a cabo el proceso de certificacion y elaboracién
de las normas de competencia son:

OEC.- Organismo de evaluacion de conformidad, es el organismo que acredita
a las instituciones o formadores que entregaran las certificaciones.

OAE.- Organismo de acreditacion ecuatoriano, es el 6rgano oficial en materia de
acreditacion es una entidad técnica de publico adscrito al Ministerio de Industrias y

Productividad con sede en Quito y de competencia nacional.

Irigoin & Vargas (2002) Describe que los procesos de certificacion existentes
dentro de la organizacidon presentan aspectos criticos que los proveedores de
capacitacion no pueden cubrir al momento de ofertar sus servicios, es asi que en el
surgimiento de la capacitacion basada en competencias es orientada al desarrollo de

competencias especificas.
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CAPITULO IV

DETALLE DEL PROYECTO

4.1 RESULTADOS
El monitoreo de la calidad de servicio se lo realiza a través de call centers, proceso
que esta orientado a mejorar el (MSI) Maresa Satisfaction Index que entre otras cosas
genera informacion permanente de la satisfaccion de los clientes, uno de los factores
de este indice es reflejo del resultado técnico de los servicios entregados por Maresa

Service.

Claro esta que dicha satisfaccion de los clientes tiene que ver con la preparacion
técnica del personal y las habilidades que cada uno de los colaboradores posee para
ejecutar un servicio de calidad de manera integral, una de las particularidades de los
talleres es que al atender el servicio de posventa de tres marcas, cada una de ellas con
estandares técnicos y de servicio, se hace necesario establecer una norma de
competencia que considere estos aspectos y su integralidad ya que impactan de
manera directa en el desempefio final de los colaboradores, del que se vera

beneficiado el cliente final.

Seré necesario entonces definir de manera clara la descripcién del logro laboral
asi como los criterios para juzgar la calidad de dicho logro, las evidencias que el

desempefio logro, los conocimientos aplicados, y el &mbito en el cual se llevé a cabo.

Al finalizar el proyecto como producto final se habra identificado concretamente
los elementos de competencia de los grupos ocupacionales; para poder crear una

norma o estandar, en si la normalizacion tiene que ver con el acuerdo en términos de
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desempefio entre los diferentes agentes de la organizacion con el fin de establecer un
estandar de competencias, y necesidades de conocimientos que, son representativos
en las area ocupacionales de Maresa Service finalmente sobre la base de dichos
conocimientos detectados se construira las mallas curriculares de certificacion para

cada grupo ocupacional.

Se contara con una propuesta metodoldgica de evaluacion de los elementos de
competencia, de los criterios de desempefio, a través de diversas metodologias de

recoleccion de evidencias de desempefio.

4.2 ACTIVIDADES A REALIZARSE
A continuacion la descripcion del proceso realizado para la identificacion de

competencias asi como el disefio de la metodologia de evaluacion:
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Actividad Métodos y Técnicas

- Realizar el andlisis del nivel de los detractores de servicios (MSI) Maresa
Satisfaction Index

Taller Inicial - Determinar cuales de los detractores estan sujetos a problemas de desempefio

- Determinar cuales de los problemas de desempefio son susceptibles de formacion
ylo capacitacion

- Andlisis de las actividades.

Taller de Anélisis de - Definicion del mapa de funciones

Actividades - Establecimiento de funciones a partir de la agrupacion de tareas

- Elaboracion de la primera version de la Matriz Dacum (Design a Curriculum)

Taller de Validacion de Matriz(- Se pone en consideracion del grupo de expertos los resultados de la matriz.
DACUM (Design a - Realizar los cambios solicitados por el grupo de expertos.
Curriculum)

- Realizar la identificacion de competencias laborales de los diferentes grupos
Taller de Construccion de ocupacionales

Matrices AMOD - Ordenamiento de Tareas por nivel de complejidad

- Determinacion de los médulos de formacion para cargo

Taller de la Redaccion de las

. - Redactar las normas de competencia para cada elemento de competencia
Normas de Competencia

Reunién de Validacion con |- Validar el contenido de la norma en lo referente a criterios de desempefio, evidencia

Maresa Técnico de desempefio, campos de aplicacion, y evidencia de conocimiento
Reunion planificacionde la |- Determinar el modelo de evaluacidn conjuntamente con el &rea técnica, con el fin de
Evaluacion determinar el modelo de recoleccién de evidencias de desempefio
Validacion del Modelo de - Validacion del proceso de evaluacion y determinacion de los criterios de exclusion
Evaluacion y/o contraindicacion de la norma.

L . -Elaboracién de los contenidospara cada grupo ocupacional para el programa de
Disefio Curricular - P grup P P prog

certficacion

Disefio del Procedimiento -Reunione con las &reas involucrdas para el disefio de la politica y procedimiento de
Operativo certificacion.

Figura 4 Descripcion den actividades del proceso de certificacion de competencias.

4.2.1 ANALISIS FUNCIONAL
El anélisis funcional tiene como objetivo identificar el propésito clave de los
grupos ocupacionales asi, como el establecimiento de las unidades de competencia y
los elementos de competencia de cada grupo. Para la elaboracion del mismo se

siguieron las siguientes reglas:
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ANALIZAR DE LO GENERAL A LO
PARTICULAR

Partir de un Propdsito Clave

Mantener la relacién Consecuencia Causa entre las
funciones.

Desglosar hasta las Contribuciones Individuales

Cada desagregacion debe tener, al menos, dos
desgloses

El Mapa Funcional NO es necesariamente
simétrico.

ENUNCIAR FUNCIONES DESCRITAS

La funcidn tiene un Comienzo y un Fin; su alcance
es preciso

Cada funcidn debe aparecer solo una vez en el
mapa funcional

Redactar funciones en Términos de resultados de
desempeiio y no en términos de programas de
capacitacion

Describir lo que hace el trabajador, no los equipos
y las maquinas

No referir la funcién a Contextos Laborales
Especificos

Evitar referirse a operaciones o procesos

Evitar identificar el Mapa Funcional con Ia
Estructura Ocupacional

Evitar referirse a indicadores de productividad.

UTILIZAR UNA ESTRUCTURA
GRAMATICAL UNIFORME

Las funciones se enuncian con Verbo + Objeto +
Condicion

El Verbo debe ser «Activo», enfocado a la
evaluacidon del desempefio laboral de las personas

El Objeto es aquello sobre lo cual ocurre el
desempeiio que se evaluara

La Condicidn debe ser evaluable y debe evitar el
uso de calificativos y condiciones irreales.

Tabla 3 “Algunas Reglas para elaborar el mapa funcional” Tomado de Irigion &

Vargras (2002).
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os presupuestosdel drea

Potenciar la posventa co

Desar
icionamiento de

Gestionar Relacionescon proveedores.

Gestionar Estrategias de ventas de
Repuestos

3 - Cumplir lasespecifi
RepararVehiculos de Mecanic i de Manteni
obligatorios de la marca.

4 -Verificarel cumplimiento de la
totalidad de |a realizacion del trabajo
i en laOrden de latablade

ali abajos de cortesia
establecidos par ntenimiento

relvehiculoal asesor de

Realizar el Mantenimiento y Reparacion de
vehiculosde marcaspropiasy de terceros

2.- Cumplir obligatoriamente con las
normasde seguridad industrial durante
los trabajos de mecanica especializada

Brindarserviciosde Mantenimiento, y
Repara culos

Gestionar la productividad de lostalleres. Repararveh

especia
carque lostrabajos requeridos

sean realizados en su totalidad.

Asegurarlafidelizaciony Satisf;
Cliente

Administrar y Gestionar el taller.

6.- Entregar el veh
sesorde serv o linea de supervisi
trolde calidad y pruebas
correspondientes.

rel vehiculo para revisi
especificacionesde |z lista de chequ
establecidopor lamarca

Propdsito Clave Unidad de Competencia Elementos de Competencia

Figura 5 Anélisis Funcional Maresa Service.



Posteriormente a la realizacion del andlisis se definieron los grupos

ocupacionales que seran parte de la certificacion y son:

Propdsito Clave

idades de Competen
(Cargos)

Técnico Mecanico
. - _— L. Pintor
Brindar Servicios de Mantenimiento y Reparacién de I -
, Preparador de Pintura
Vehiculos

Enderezador
Ayudante de Enderezado

Asegurar la Fidelizacion de los Clientes Asesor de Servicios

Gestion y Administracion del Taller Jefe de Taller

Figura 6 Definicion de los cargos participantes en el programa de certificacion.

422 MATRICES DACUM

La metodologia DACUM, desarrollo de un curriculum en sus siglas en inglés, se
caracteriza por establecer una conexién organica y desde su disefio, entre la norma de
competencia expresada en criterios de desempefio, y la construccién del curriculum
que debe conducir al cumplimiento de la misma. Esto lo lleva a diferenciar de las
metodologias que separan ambos momentos convirtiéndolo en un instrumento
atractivo para las empresas por reducir la complejidad del largo proceso que,
comprende la definicion de la norma, la construccion del curriculum, la capacitacion-
formacion basada en ello y la evaluacién-certificacion es una metodologia creada por

la universidad de Ohio.

Una vez identificados los grupos ocupacionales objeto de la certificacion a
continuacion realizamos las Matrices DACUM para lo cual se tom6 como insumo las

revision de los contratos de gestion o descriptivo del cargo existente en la
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organizacion, asi como entrevistas con el subgerente de servicio y el Jefe de

Entrenamiento y Asistencia Técnica. (Ver Anexo I)

Posteriormente se realizaron dos talleres de 4 horas cada uno en la que
participaron jefes de taller, el subgerente de servicio, técnicos mecanicos, pintores,
enderezadores, ingenieros de soporte y asistencia técnica y, el jefe de Instruccion y
asistencia técnica, en este taller de se obtuvieron los conocimientos y habilidades que

cada cargo requiere.

Una vez conseguido esto se realizd el proceso de seleccion del grupo de expertos,

que colaboradores de desempefio excelente en su cargo las actividades del taller

fueron:

. Analisis de las tareas por cada grupo ocupacional.

o Identificacion y descripcion del nombre de la competencia.
o Identificacion de las tareas.

o Identificacion de conocimientos requeridos.

. Construccion de la Matriz.(Ver Anexo [)
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GRUPO OCUPACIONAL: ENDEREZADAY PINTURA

MATRIZDACUM: AYUDANTE DE ENDERAZADO

FUNCION

TAREAS

A.- Recibir e inspeccionar vehiculo
colisionado

Al.- Aplicar sistema de medicion en
vehiculo colisionado

A2.- Llenar la lista de chequeo previa la
generacion de la proforma determinando
dafios mecénicos, electromecanicos y de
carroceria

B.- Desmontar partes y piezas

B1.- Desarmar la parte mecénica

B2.- Desarmar la parte eléctrica

C.- Enderezar vehiculos asignados.

C1.- Reparar, posicionar los
elementos estructurales  (Centrar,
armar y enderezar las piezas, faros
capots, guardachoques,
guardafangos, mascarillas, etc.)

C2.- Reparar y sustituir elementos de
carroceria (Latoneria, punto suelda,
reparacion de latoneria, preparacion de
latas)

E.- Controlar la calidad de proceso

D1.- Realizar control de calidad
para el paso siguiente dentro del
proceso

D2.- Trasladar a zona de preparacion de
superficies

D.- Montar partes y piezas

D1.- Armar el vehiculo, una vez que
haya pasado por pintura, colocar
piezas, puertas, tapicerias, alfombras

Figura 7 Modelo de Matriz DACUM

423 MATRICES AMOD

Mertens (1997) para la elaboracion de las matrices AMOD “A MODel”, se

trabajo con €l area de entrenamiento y asistencia técnica (Ver Anexo II)

Se trata de un modelo que a partir de las matrices DACUM, se agrega la

organizacion de funciones de las mas faciles a las mas complejas con el fin de

establecer la secuencia con la que puede hacerse la formacion:
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GRUPO OCUPACIONAL TECNICOS MECANICOS

MATRIZ AMOD |0rdenamiento de Actividades por complejidad
Técnico Mecéanico Técnico Senior Técnico Master
A.- Realizar " . - " . - . .
B.- Realizar trabajos de mecanica C.- Realizar trabajos de mecanica |D.- Localizar averias en base
prechequeos de autos | " . o . L . P .
nuevos. PDI rapida (Mantenimeinto Preventivo) Especializada y colisiones a la evaluacion de sintomas

Al.- Recibir el vehiculo
para revision de las
especificaciones de la
lista de chequeo
establecido por la
marca.

B1.- Cumplir las especificaciones de la
Tabla de Mantenimientos Preventivos
obligatorios de la marca.

C1.- Diagnosticar y reparar
sistemas poyados en control
electronico del vehiculos

D1.- Solucionar problemas de
vehiculos basados en
sintomas de problemas en
todas las principales aresay
sistemas del vehiculo

B2 .-Desarrollar procesos de
diagnostico basico por medio de rutinas
apoyados en equipos mecénicos de
diagnéstico y herramientas especiales

C2.- Desmontar, instalar y
asegurar el buen funcionamiento
de todos los componentes de
sistemas apoyados en control
electrénico

D2.- Desempefiar
operaciones de diagnoéstico y
apoyo a sus compafieros en
nuevos modelos

B3 .-Desmontar y reemplazar la mayor
parte de componentes mecanicos de
vehiculos

Desarmar, reparar y reparar
componentes de sistemas
apoyados en control electrénico

B4.- Identificar componentes que no
pueden ser reparados y reemplazarlos
segun informacién técnica pertinente

Calibrar parametros de
funcionamiento e instalar nuevos
componentes de todos los
sistemas apoyados en control
electrénicos

B5 .-Desarrollar Inspecciones de Pre-
Entrega y mantenimiento preventivo
segln procesos establecidos

Figura 8 Modelo de Matriz AMOD Técnicos Mecénicos Ordenamiento de tareas por funcion

y por complejidad.

Una vez establecido el ordenamiento por complejidad se procede a ordenar la tareas

por criterios de aprendizaje de esta forma se conforma grupos atados a diferentes

funciones de los grupos ocupacionales o cargos, que se agrupan con el criterio de hacer

el aprendizaje mas facil.

Mertens (1997) para efectos de este ordenamiento manifiesta que debemos responder

a tres preguntas: ¢Con qué empieza la formacion?, ;Con qué continta?, y ¢Con que

termina?, adicionalmente se debe aplicar un criterio de analisis de lo préactico a lo tedrico,

el resultado de este analisis es una matriz con diferentes médulos que agrupan tareas de

diferentes funciones, en cada modulo se agrupan tareas de complejidad similar en su nivel

que van complicandose a medida que se avanza en cada uno de los médulos.
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4.24 COMPETENCIAS DE TECNICOS MECANICOS
Una vez que se ha terminado el levantamiento de informacion a través de las matrices
DACUM y AMOD, las competencias identificadas para el grupo ocupacional de los

técnicos mecanicos son:

- Competencia en realizacion de pre chequeos de autos nuevos PDI.
- Competencia en la realizacion de trabajos de mecénica en General.
- Competencia en la realizacion de trabajos de mecénica especializada.

- Competencia en la localizacidn de averias en base a la evaluacién de sintomas.

Para cada una de estas unidades de competencia se definirdn también los elementos

de competencia sobre las cuales se redactara la norma de competencia.

425 COMPETENCIAS DE ASESORES DE SERVICIO
- Competencia en la ejecucién de procesos de servicio para los diferentes puntos de
contacto con el cliente.
- Competencia en el desempefio de actividades de control en los procesos de taller
y asesoramiento técnico al cliente.

- Competencia en el incremento de ventas de servicio y desarrollo de operaciones

4.2.6 COMPETENCIAS DE JEFES DE TALLER:
- Competencia en la administracion de Taller.
- Competencia en la gestion de informacion del taller cliente, proveedores,
indicadores de gestion, operacion.
- Competencia comercial en seguimiento y control de presupuestos y ejecucion de

planes comerciales.
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- Competencia en la gestion de Talento Humano, y en la implementacion de

politicas y procedimientos.

4.2.7 COMPETENCIAS DE PINTORES Y AYUDANTES DE PINTURA
- Competencia en la preparacién de superficies.
- Competencia en la aplicacién de pinturas de acabado.

- Competencia en Técnicas de difuminado y retoque final u colorimetria.

428 COMPETENCIAS DE ENDEREZADORES Y AYUDANTES DE
ENDEREZADO
- Competencia en la reparaciéon y conformacion de lamina.
- Competencia en la ejecucion de soldadura, corte y desgrafado.

- Competencia en el diagnostico y reparacion de chasis.

429 ELABORACION DEL CONTENIDO DE LA NORMA DE COMPETENCIA
LABORAL

Una vez realizada la identificacion de las unidades de competencia y de los

elementos de competencia es necesario desagregar en criterios de desempefio,

evidencias de desempefio, evidencias de conocimiento y campo de aplicacion (Ver

anexos 111 al VII)
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4.2.10 MEDOTOGIA DE EVALUACION

4.2.11 CARACTERISTICAS DE LA EVALUACION
Su base son estandares de ejecucion que describen el nivel esperado de competencia,
los estandares incluyen criterios de los que es considerado un trabajo bien hecho, es una
evaluacion individual, no se compara con otros sujetos del mismo cargo o del mismo
equipo, la metodologia emite un juicio sobre la persona evaluada: competente o no, se
realiza en su puesto de trabajo en situaciones reales, no esta condicionada a la terminacion
de una accion de capacitacion especifica se trata de una evaluacion mas integral por lo

tanto debe existir evidencia del desempefio como tal.

El proceso de evaluacion parte de las unidades de competencia, los elementos de
competencia, los criterios de desempefio los mismos que pueden ser directo e indirecto,
las evidencias de desempefio que poseen un criterio de exclusion y un criterio de

contraindicacion. (Ver anexos VIII al XI1)

El criterio de exclusion define si es competente 0 no en determinado elemento de
competencia, puesto que si no existe evidencia de desempefio en este criterio se califica

inmediatamente como no competente.

El criterio de contraindicacion por el contrario determina la posibilidad de la
existencia 0 no de evidencia de desempefio, es decir a falta de evidencia no

necesariamente se lo cataloga como no competente.

4.2.12 RECOLECCION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO
Los criterios de desempefio y las evidencias de desempefio fueron descritos en la
norma, la evaluacion de cada colaborador frente a la norma para determinar si es
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competente 0 no en cada elemento de competencia se la realizara siguiendo un orden
estructurado. Para cada criterio de desempefio se define un método de recoleccion de
evidencias de desempefio y evidencias de conocimiento, en el caso de esta metodologia
la recoleccion de evidencia son: entrevista, pruebas de conocimientos, observacion del
desempefio, ambiente simulado, producto terminado, y portafolio de evidencias, los

métodos de recoleccion se los puede evidenciar a continuacion:
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Métodos de Recoleccion de Bvidencias de Desempefio

Se realiza en entrevista al aspirante a la certificacién o durante la observacion en el
puesto de trabajo. Usualmente se hacen preguntas sobre las causas del trabajo, bases
legales, procedimiento, principios, seguridad, formas de actuar ante eventos
inesperados y formas en que aplica el conocimiento en el desempefio

E Entrevista Puede usarse también una técnica de debate con preguntas del tipo:
(qué pasaria si...?
Dentro de la categoria oral puede pedirse al candidato que realice una
presentacion sobre las caracteristicas de su trabajo o de un tema
especifico a evaluar.
Mediante pruebas en las que se incluyen preguntas de diferentes tipos encaminadas
. a establecer los conocimientos de base sobre el trabajo, principios, temas de

PC Prueba de Conocimientos . o . . P
seguridad en el trabajo, impacto ambiental, o sobre procedimientos técnicos o de
seguridad.
Es la mas aconsejable y econémica fuente de recoleccion de evidencias; debe

" ~ referirse buscar las evidencias que ocurren normalmente como resultado del trabajo.
oD Observacion del Desempefio P 4 J

No debe interferir con el normal desarrollo de las actividades. Debe cuidarse de
ejercer presiones o crear estrés en el trabajador.

AS Ambiente Simulado

Cuando se deben recopilar evidencias de hechos inusuales o de tardia ocurrencia, o
de evidencias que no se presentan con una alta periodicidad.

Es el caso de las emergencias de seguridad para verificar la capacidad del trabajador
para seguir los procedimientos de evacuacion o de ayuda a compafieros de trabajo.

Chequeando la calidad de los productos que en su trabajo y en relacién con el
estandar, son obtenidos a causa del desempefio del candidato.

PT Producto Terminado L - ) .
Incluye la elaboracion de materiales, productos finales, productos que sirven de
insumo a comparfieros de trabajo dentro del proceso laboral.

Recopilacion de materiales que demuestran el desempefio anterior y los logros
alcanzados y productos obtenidos; debidamente autenticadas por evaluadores
. . . reconocidos. Incluyen no solo los productos sino también formas de registro
PE Portafolio de Evidencias y p 9

fotografico o en video o audio de los mismos, informes escritos que demuestren su
actuacion, testimonios veridicos
sobre su actuacion en eventos anteriores, por ejemplo, imprevistos

Figura 9 Métodos para la recoleccion de evidencias de desempefio tomado de (Irigoin

& Vargas, 2002).

4.2.13 ACTORES DEL MODELO DE EVALUACION

A continuacién la definicion de los roles en el proceso de evaluacion:

ACTOR ¢QUIEN ES? ROL
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Colaboradores

Esta buscando la certificacién de
competencia  laboral o el
desarrollo de su capacidad es
también llamado candidato a la
certificacion.

Demuestra el desempeiio en el
trabajo en relacion a un estdndar o
una norma previamente acordada
con el fin de acceder a la
certificacion. Se puede requerir la
organizacion de su portafolio o
carpeta de evidencias de desemperio.

Evaluador

Responsable del
acompariamiento al colaborador.

Aclara objetivos de la evaluacion
Recopila Evidencia de
Desemperio.

Otorga Retroalimentacién de los
Resultados.

Puede o no ser parte de la
organizacion.

Tiene que haber sido capacitado y
declarado evaluador competente.

Planifica la evaluacion con el
colaborador, recoge las evidencias
de desempefio y las compara con la
norma, es la persona que emite un
juicio acerca del grado de
competencia alcanzada por un
colaborador, apoya planes de
formacion y desarrollo evidenciados
en los Gaps de los candidatos.

Maresa
Técnico
Centro
Formador
Evaluador

y/o

Area que realiza la formacion en
base a competencias, puede
participar y/o realizar el proceso
de evaluacién en parte o en la
totalidad de una norma de
competencia.

Desarrolla el proceso formativo es el
responsable de la planificacion,
gjecucion 'y  permanencia del
modelo. Acompafia a la persona
evaluada en la recoleccion de
evidencias de desemperio,
responsable de la aplicacion de
evidencias de conocimiento en base
a los estandares técnicos de cada
marca.

Comité de
Certificacion

Organismo tripartito,
responsables de la certificacion
en Maresa Service conformados
por representantes de Maresa
Service, Maresa Técnico, Talento
Humano, Salud y Seguridad
Ocupacional.

Aprueban los estandares de
competencias, evidencias  de
desempefio necesarias para
demostrar la competencia.
Garantizan la legitimidad del
proceso a través de la acogida de

toda la organizacion.

Talento
Humano

Responsables de la asistencia en
la ejecucién del proceso, brinda
apoyo al éarea técnica en la
ejecucion permanente del
proceso.

Participa en todos las etapas del
proceso de certificacién, brindado
apoyo al area tecnica como parte del
comité certificador, garantiza la
transparencia del proceso de
certificacion dentro y fuera del
comité de certificacion.
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Comité
Ejecucion

de | Responsables de la ejecucidn
misma del programa de
certificacion de competencias,
conformado por el Jede éarea de
entrenamiento Técnico y el
consultor de Talento Humano, y
los responsables de las areas a
certificar.

Participa en todos las etapas del
proceso de certificacion, define los
procedimientos operativos,
logistica, procesa y registra la
informacion  resultante de la
ejecucion del programa.

Grupo
Expertos

de | Conformado por la Gerencia
Técnica, y Area de Capacitacion
y Asistencia Técnica (Maresa
Técnico), dicha éarea debera
vincular a personal capacitado
que demuestre solvencia en el
conocimiento de funciones en las
diferentes é&reas tales como,
Conocimientos y habilidades
Técnicas, Actitudinales y de
Servicio, Salud y Seguridad
Ocupacional, Enderezada,
Pintura etc., los cuales seran
interno  y/o estrenos a la
organizacion.

Participa en todos las etapas del
proceso de certificacion, definen
estandares de las normas de
competencia con  todos  sus
componentes,  determinan  los
métodos de  recoleccion  de
evidencias de desemperfio, analizan
nuevos criterios de desempefio. Son
los Unicos responsables de la
modificacion de la norma.

Tabla 4 Actores del Proceso de Certificacion de Competencias.

4.2.14 MALLAS CURRICULARES

4.2.14.1 MALLA CURRICULAR TECNICO MECANICO

e Induccién a la compafiia y sus marcas.

SERVICIO

e Roles y misiones del departamento de servicio.
e Preparacion de Vehiculos Nuevos.
e Procesos de mantenimiento programado (OJT).

e Fundamentos de electricidad automotriz.

MECANICA DE MOTORES
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e Fundamento de motores de combustion Interna.

e Fundamento de sistemas de Control y emisiones.

SISTEMAS DE TRANSMISION

e Fundamentos de sistemas de transmisién mecéanica.

e Fundamentos de sistemas de transmision automatica.

DIRECCION SUSPENSION Y FRENOS

e Fundamentos de sistemas de Direccion, suspension y frenos.

4.2.14.2 MALLA CURRICULAR TECNICO MECANICO 1

SISTEMAS ELECTRICOS
e Induccidn a Equipos de diagndstico.
e Sistemas eléctricos automotrices basicos.
e Programacion de Médulos.
e Diagndstico l6gico de motor.

e Control electronico de motor |.

e Sijstemas de transmision automaticas con control electronico.

e Mantenimiento de sistemas de Direccion y suspension.

e Mantenimiento de sistemas de frenos.

e Mantenimiento de sistemas de climatizacion convencionales.

4.2.14.3 MALLA CURRICULAR TECNICO MECANICO 2
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TECNOLOGIA

Sistemas de diagndstico abordo (OBD).

Sistemas eléctricos automotrices avanzados.

Reparacion de motores.

Control electronico de motor I1.

Reparacion de sistemas de transmision automaticas.

Sistemas electrénicos de apoyo a direccion suspension y frenos.

Diagnostico de sistemas de climatizacion Electronicamente controlados.

4.2.14.4 MALLA CURRICULAR TECNICO MECANICO 3

TECNOLOGIA 2

Anélisis de Ruidos, vibraciones y asperezas (NVH).

Localizacion de fallas en sistemas eléctricos automotrices.

Diagnostico y localizacién de fallas de motor.

Diagnostico y localizacion de fallas de sistemas de transmision automaticas

con control electronico.

4.2.14.5 MALLA CURRICULAR ENDEREZADOR

CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACION Y SUS MARCAS

Induccidn a la compafiia y sus marcas.
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PROCESO DE REPARACION EN LAMINA

Materiales de fabricacion.
Propiedades de los aceros.
Carroceria “seguridad pasiva”.
Deformaciones programadas.

Proceso de soldadura oxiacetilénica.

PROCESOS DE SOLDADURA

Proceso de soldadura MIG/MAG.

Proceso de soldadura por puntos de Resistencia.

Proceso de soldadura blanda estafio plomo.

Etapas del proceso.

Mantenimiento y uso adecuado de equipos y herramientas.
Organizaciéon del puesto de trabajo.

Identificacion de riesgos.

Disposicién de Residuos.

Seguridad Industrial.

Control de Calidad.

SUSTITUCION PARCIAL DE ELEMENTOS DE LA CARROCERIA

Criterios y ventajas de la sustitucion parcial.
Sustituciones recomendadas por el fabricante.

Proceso de corte y preparacion de elementos de carroceria.
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e Seleccidn de herramientas apropiadas en funcién a la sustitucion a realizar.

e Control de calidad en el proceso.

4.2.14.6 MALLA CURRICULAR PINTOR

CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACION Y SUS MARCAS

e Induccion a la compafiia y sus marcas.

PINTURA Y ACABADO DE PINTURA EN PIEZAS METALICAS
e Abrasivos en pintura.
e Herramienta y accesorios.
e Andlisis comparativo lijado en seco - lijado al agua.
e Seleccidn de herramientas y equipos.
e Proceso de lijado en seco.
e Aplicacion de pinturas de fondo en piezas metélicas.
e Enmascarado.
e Pinturas de acabado.
¢ Niveles de dafio en pintura.

e Métodos y procesos de reparacion segun el nivel de dafio.

COLORIMETRIA
e Teoria del color.
e El color en la carroceria.

e Los acabados en pintura automotriz.
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PINTURA A BASE DE AGUA
e Proceso de Pintura a base agua.
e Diferenciacién procesos de aplicacion segun la marca.
e Etapas del proceso.
e Mantenimiento y uso adecuado de equipos y herramientas.
e Organizacion del puesto de trabajo.
e Manejo e interpretacion de documentacion técnica.
¢ Identificacion de riesgos.
e Disposicion de Residuos.
e Seguridad Industrial.
e Control de Calidad.
e Metodologia para la igualacién y ajuste del color.

e Equipos y herramientas para la igualacion del color.

4.2.14.7 MALLA CURRICULAR JEFE DE TALLER

CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACION Y SUS MARCAS

e Induccion a la compafiia y sus marcas.

PROCESOS DE SERVICIO

e Planificacion efectiva de citas.

ADMINISTRACION DE GARANTIAS



e Garantias para servicio.

e Manual de proceso de calidad del servicio.

TECNICAS DE VENTA DE SERVICIO

e Venta de accesorios durante la atencion de servicio.

e Técnicas de venta en el servicio.

SERVICIO
e Roles y misiones del departamento de servicio.
e Preparacion de Vehiculos Nuevos.

e Procesos de mantenimiento programado (OJT).

HABILIDADES

MANEJO DE CLIENTES

e El cliente primero — Conexion.

e El cliente primero - Proceso y comportamientos.

e Experiencia excepcional para el cliente.

COMUNICACION

Comunicandose con el cliente de ahora.

ADMINISTRACION DE RECURSO HUMANO
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e Técnicas de coaching.

e Gestion de Equipo.

SALUD Y SEGURIDAD OCUPACIONAL
e Factores de Riesgo de todos los cargos.

e Normas de prevencion de accidente por factores de Riesgo.

4.2.14.8 MALLA CURRICULAR ASESOR DE SERVICIO
CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACION Y SUS MARCAS

e Induccion a la compafiia y sus marcas.

PROCESOS DE SERVICIO

e Planificacion efectiva de citas.

ADMINISTRACION DE GARANTIAS
e Garantias para servicio.

e Garantias para repuestos.

ATENCION AL CLIENTE
e Habilidades de comunicacion y telefonica.
e Retencién de clientes en el servicio — Asesor.

e Inspeccion efectiva del vehiculo — walkaround.



TECNICAS DE VENTA DE SERVICIO
e Venta de accesorios durante la atencion de servicio

e Técnicas de venta en el servicio.

e SERVICIO
e Roles y misiones del departamento de servicio.

e Procesos de mantenimiento programado (OJT).

HABILIDADES
e El cliente primero - Conexién
e El cliente primero - Proceso y comportamientos
e Experiencia excepcional para el cliente

e Comunicandose con el cliente de ahora.

VINCULARSE CON EL CLIENTE

e Como Fomentar el entendimiento y la Confianza con el cliente.

SALUD Y SEGURIDAD OCUPACIONAL
e Factores de Riesgo de todos los cargos.

e Normas de prevencion de accidente por factores de Riesgo.

4.2.15 PROCEDIMIENTO OPERATIVO
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4.2.15.1 OBJETIVO
Describir el procedimiento del programa de certificacion de competencias técnicas,
de Maresa Service para asegurar que el programa se desempefie correctamente, asignando

responsables de las tareas, definiendo estandares y registros adecuados para el programa.

4.2.15.2 ALCANCE
El procedimiento aplica a todo el personal de Maresa Service que participe de forma
directa o indirecta en la planificacion, ejecucion y participacion de cualquier programa

de Certificacion de Competencias.

4.2.15.3 DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

CC Comité de Certificacion
CE Comiteé de Ejecucion
JE Jefe de Entrenamiento

4.2.15.4 RESPONSABILIDADES
El area de Asesoria Técnica e instruccion de Maresa Técnico y/o Gerente de

Maresa Service: Solicita la capacitacidn técnica al personal de talleres.

Gerente de Talento Humano: Ejecuta la solicitud de capacitacion, estableciendo
lineamientos y directrices para el cumplimiento del programa de certificacion de

competencias técnicas

Jefes de Taller: Monitorean y registran las mejoras tanto en el proceso como en la

generacion de reprocesos y/u 6rdenes de trabajo que se originen en los procesos.
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Subgerente Posventa: Colabora con el desenvolvimiento del programa asi como

también en el desarrollo y planificacion del cronograma de actividades.

Jefe de Entrenamiento y Asistencia Técnica: Analiza, retroalimenta y aprueba la

informacidn técnica y los manuales técnicos utilizados para el desarrollo del programa.

Consultor de Talento Humano: Ejecuta los eventos programados del programa de

certificacién de competencias técnicas.

Jefe de Salud y Seguridad Industrial: Analiza, retroalimenta al Jefe de
entrenamiento y aprueba el manual de certificacion de competencias técnicas en el

maodulo de seguridad Industrial.

Jefe de Entrenamiento: Desarrolla los manuales de certificacion y evalta todos los
procedimientos en el desarrollo de la certificacion de competencias asi como define los

instructores de acuerdo a marcas y a necesidades especificas

Instructores: Imparten los conocimientos, aseguran las destrezas y proponen
actitudes que permitan mejorar continuamente las operaciones de servicio posventa en
favor de la satisfaccion de los clientes finales, la consolidacion de las marcas y el

cumplimiento de las politicas corporativas.

4.2.15.5 CERTIFICACION
Es el reconocimiento formal otorgado por la institucion, a los colaboradores que han
demostrado su competencia laboral en la ejecucion de tareas definidas, alcanzando

estandares especificos de desempefio.
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La certificacion garantiza que quien la posee ha demostrado, mediante el desempefio
y las evaluaciones, que es competente en la ejecucion de las actividades de su puesto de

trabajo.

La validez depende del area de especialidad y puede variar de dos a tres afos.

4.2.15.6 PROGRAMA DE CERTIFICACION
Es un tipo de formacion estratégica del personal de talleres que busca asegurar y
comprobar la competencia laboral de personas que ocupan puestos que afectan de manera

directa la calidad de servicio y los reprocesos de la organizacion.

Contiene algunos elementos:

a) Capacitacion y entrenamiento: Trata sobre las evidencias de conocimiento
del puesto de trabajo que los candidatos a certificacién deberan aprobar
b) Evaluacion: Mide la competencia evidenciado en la recoleccion de las

evidencias de desempefio.

Tanto la capacitacion como la evaluacion son ejecutadas por expertos en las tematicas
en las que se capacita a los participantes. Y ambos elementos se mantienen continuamente
segun las unidades de competencia, elementos de competencia, criterios de desempefio,
evidencias de desempefio directo e indirecto, y las evidencias de conocimiento de los

candidatos a certificacion.
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4.2.15.7 OBJETIVO DE LA CERTIFICACION
Asegurar que el personal ejecute las operaciones dentro de los pardmetros
establecidos, tanto por la Corporacién Maresa como por las Marcas a las que representa,

asegurando un trabajo estandarizado y con la competencia requerida.

4.2.15.8 CONSISTENCIA ORGANIZACIONAL
El programa de certificacion de competencias técnicas es parte integrante del modelo
de Gestion de Talento Humano de Corporacion Maresa Holding y constituye parte de sus
procesos. Por este motivo se ha definido procedimientos, recursos y responsables que
garanticen la ejecucién continua de este programa, los responsables de cumplir con el

programa de certificacion de competencias son:

Comité de Certificaciéon: conformado por representantes de los departamentos de:

Maresa Service, Talento Humano, Maresa Técnico, y Salud y Seguridad Ocupacional.

Comité de Ejecucion: conformado por Jefe de Entrenamiento, Consultor de Talento

Humano y los responsables de las areas a certificar

Grupo de Expertos: conformado Gerencia Técnica, y Area de Capacitacion y
Asistencia Técnica (Maresa Técnico), dicha area debera vincular a personal capacitado
que demuestre solvencia en el conocimiento de funciones en las diferentes areas tales
como, Conocimientos y habilidades Técnicas, Actitudinales y de Servicio, Salud y

Seguridad Ocupacional, Enderezada, Pintura etc.
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4.2.15.9 COMPETENCIAS PUESTOS PARTICIPANTES
En Maresa Service, los grupos de certificacion se han clasificado segin su rama de
actividad u operaciones que realizan los colaboradores. En base a esta consideracion los

grupos de certificacion son los siguientes:

e Técnicos Mecénicos.
e Asesores de Servicio.
e Jefes de Taller.

e Pintores.

e Enderezadores.

421510  COMITE DE CERTIFICACION
El Comité de Certificacion se conforma para planificar, ejecutar y supervisar la

certificacion conforme a los objetivos que se plantearon.

Es un 6rgano ejecutivo que dictamina la aplicabilidad de un programa de certificacion
en la organizacion y toma decisiones finales, reportara a las directivas de la organizacion

sobre los resultados de su gestion.

4.2.15.11 ACTIVACION DE LAS CERTIFICACIONES
La activacion de certificaciones serdn de dos tipos: las programadas y las no

programadas.

a) CERTIFICACIONES PROGRAMADAS: Se planificaran por prioridad y
necesidad de cada taller con respecto a calidad de servicio y las exigencias de

Marca. Las certificaciones tienen una duracion de dos a tres afios.
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4.2.15.12

b)

CERTIFICACIONES NO PROGRAMADAS: Se activaran para cualquier
area que haya o no sido certificada con anterioridad, para equiparar el
conocimiento y la habilidad del colaborador con respecto al grupo certificado
al que pertenecera, cuando se han generado operaciones criticas por cambios

Procesos o productos o cuando existan requerimientos de Marca.

CERTIFICACION DE PERSONAL NUEVO

Puntos importantes:

4.2.15.13

a)

b)

d)

Talento Humano debe comunicar el ingreso de nuevo personal al Jefe de
entrenamiento.

No se requerira lanzar un programa de certificacion sino que se utilizara el
método de entrenamiento pasos y OJT.

Se otorgara una certificacion temporal del que durara 2 meses después de
aprobar la evaluacion del entrenamiento, al terminar este tiempo el operario
deberé ser evaluado nuevamente en capacitacion y entrenamiento tal como se
realiza en el procedimiento de certificacion de competencias que mas adelante
se indica.

La organizacion asignara recursos para garantizar el proceso de capacitacion

en funcidén de la demanda de ingreso de personal nuevo de los talleres.

DESARROLLO DEL ENTRENAMIENTO OJT

El entrenamiento OJT consiste en dar a conocer, en el puesto de trabajo, los

procedimientos propios a su cargo, los de atencion al cliente o de mantenimiento

programado que podran ser ajustados para cada concesionario/taller al integrar y/o
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redistribuir las actividades de cada posicion segun la realidad particular del punto de

servicio. Esta actividad esta a cargo del Jefe de Taller en conjunto con el colaborador con

el mas alto nivel de Certificacion segln posicion que ocupara el personal nuevo sujeto de

formacion el proceso a seguir es:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)

4.2.15.14

Demostrar como hacerlo

Explicar los puntos de importancia (como y porque)
Permitir que el trabajador lo vea nuevamente

Permitir que le complete las partes simples del trabajo
Ayudelo a hacer el trabajo completo

Permitir que el haga el trabajo completo pero con vigilancia

Permitir que €l trabaje solo.

INDUCCION 4 PASOS

PROCEDIMIENTO

1.

2.

Presentar la informacién al trabajador (Nuevo en esa funcion)
Capacitar en
a) Conocimiento de la norma de desempefio de acuerdo a du funcion.
b)  Responsabilidades del sistema de salud y seguridad ocupacional
c) Hojas de Procesos de Mantenimiento preventivo.
d) Herramientas manuales, herramientas mecanicas, Herramientas
especiales de Marca
Entregar Informacion de Entrenamiento FUNDAMENTAL, induccién a

Marcas, Corporacion y Capacitacion Fundamental segin Marca(s)
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4.2.15.15 DESARROLLO
1. Explicar la operacion y evaluar el aprendizaje
2. Evaluar el conocimiento de los procesos del puesto de trabajo
3. Evaluar y retroalimentar al trabajador el conocimiento de procesos, y manejo

de herramientas.

Nota 2: durante el paso 2 y 3 el Jefe de Taller o Colaborador de més alto
nivel de Certificacion se encargara de validar las operaciones realizadas por

el colaborador nuevo.

4.2.15.16 CERTIFICACION DE COMPETENCIAS TECNICAS (PERSONAL
ANTIGUO)
El entrenamiento para el personal antiguo consiste en la capacitacion y evaluacion de
competencia laboral a través de conocimiento y habilidades. Tendra que cumplir

requisitos establecidos para obtener su certificacion.

La certificacion del personal antiguo consiste en recordar evaluar el desempefio de

las unidades de competencia de cada grupo ocupacional:

Una vez terminado el proceso de Certificacion se llenara una licencia de competencia
certificada, en la cual se describira las unidades de competencia con las cuales cuenta el

colaborador para cumplir sus funciones en su puesto de trabajo.

4.2.16 RE CERTIFICACION
Consiste en renovar la certificacion que por el lapso de 1 a 2 afios (tiempo limite). Al
finalizar el primer afio se realizard una medicién de resultados y si dentro de este lapso
se detecta una inestabilidad en el proceso debido a los resultados en KPI’s, o reprocesos
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se tomaran acciones puntuales, desarrollando un programa de capacitacion para cubrir la

falencia de él o los colaboradores.

Serd responsabilidad del Jefe de entrenamiento programar las re-certificaciones,
comunicar si existiere novedades en la medicion de resultados y del comité certificador

planificarlas y ejecutarlas.

La re-certificacion es necesaria cuando el area de trabajo continla y mantiene su
relevancia para la organizacion. Si los métodos de trabajo del area de certificacién no han
variado, la re-certificacion consistird en una evaluacion de competencia laboral, sin
necesidad de capacitacion. Se estudiara la posibilidad de reforzar habilidades especificas
de los trabajadores. Si, por el contrario los métodos y técnicas de trabajo han variado,
sera necesario desplegar todo el proceso de certificacion; esto es, modificacion de la

norma de competencia, capacitacion y evaluacién de competencia laboral.

La re-certificacion no es necesaria cuando el area de trabajo ya no es relevante para
la organizacion o cuando se sabe que cesara en un futuro previsible, por cambios en los
métodos de trabajo o en los productos a distribuir. En este caso, simplemente se debe
planificar un nuevo programa de certificacidon para las nuevas areas de trabajo que se

hayan establecido.

4.2.17 DESARROLLO DEL PROGRAMA

El programa de Certificacion de Competencias Técnicas se desarrolla en 4 fases:

. Planificacion
. Capacitacién y Evaluacién
. Certificacién
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" Evaluacién del Programa

4.2.18 PLANIFICACION:
La Planificacion es el fundamento de la certificacion, por ello debe ser desarrollada

por el Comité Certificador, el cual se encargara de las siguientes acciones:

a) Identificacién del grupo o puesto especifico objeto de la certificacion.-

El Comité Certificador decidira el grupo o puesto especifico en el que se realizara

la préxima certificacion.

b) Definicion de los Indicadores que mediran los resultados.-

El Comité Certificador debe definir, cual sera la forma de medir los resultados.

Seréa importante considerar todos los factores externos que afectan al desempefio
de los participantes, asi como también medir resultados de manera objetiva, en la que
se observe solamente el desempefio que resulte de la mano de obra de los trabajadores

certificados.

C) Elaboracion y/o modificacion de la norma de competencia incluyendo los
criterios de desempefio, evidencias de desempefio directo e indirecto,

evidencias de conocimiento y el campo de aplicacion.-

Por cada certificacion de competencia se debe generar un manual, el cual sera
elaborado por el JEFE DE ENTRENAMIENTO en conjunto con el grupo de
instructores, ademas del comité certificador; todos ellos aportaran con la informacion
necesaria para su contenido. Asi mismo el manual sera revisado y aprobado por el

mismo comité certificador. EI Manual de Certificacion debe obedecer las exigencias
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4.2.19

de capacitacion de cada marca. Este manual, servira de guia para proximas

certificaciones a personal nuevo y para las re-certificaciones.

Los programas de capacitacion, tienen que estar orientados al desempefio, esto
significa que la capacitacion se centra en las tareas que los participantes desempefian

realmente en su trabajo y que son objeto de la certificacion.

La capacitacion orientada al desempefio se caracteriza por replicar, con la mayor

fidelidad posible, las condiciones en las que el trabajo realmente se efectuara.

Otro elemento importante, es que los Instructores presenten casos reales de la
propia organizacion, que ilustren de manera clara los procedimientos o las técnicas

que se quieren ensefiar.

SELECCION DE INSTRUCTORES

El grupo de expertos definira el /los Instructores adicionales que participara en el
programa de certificacion. EI nimero de Instructores depende a su vez, del nimero
de participantes y de los plazos que el Comité defina para la realizacion de un

programa de certificacion.

Los Instructores pueden ser personas de cualquier nivel jerarquico (mecanicos,
jefes de taller, etc.) y pueden ser internos o externos a la organizacién. Lo importante

es que cumplan con las siguientes caracteristicas:

= Personas de reconocida experticia o autoridad técnica.

= Personas que han demostrado alto desempefio en el tema objeto de la certificacion.
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= Personas que han realizado contribuciones que hayan mejorado la forma en como
se realiza el trabajo.

= Personas que hayan alcanzado un nivel de certificacion avalado por las marcas y
que sea de superior al nivel de certificacion del grupo a capacitar.

= Personas designadas por la(s) marca(s).

= Proveedores designados por el grupo de expertos que deben acreditar experiencia

de formacion en el sector automotriz.

En el caso de Instructores externos, el Comité Certificador tiene que asegurarse
que los métodos de trabajo que traigan correspondan o sean congruentes con los

estandares que la organizacion requiere y las condiciones de trabajo.

Los Instructores tienen las siguientes responsabilidades:

= Establece los recursos necesarios para el programa en base a las normas de
competencia.

= Disefiar la capacitacion en la que participaran los ocupantes de los puestos del
programa de certificacion.

= Selecciona la metodologia de capacitacion y evaluacion.

» Dicta la capacitacion a los participantes del programa.

= Disefia los protocolos de evaluacion para la etapa de evaluacion.

= Evaluar la evidencia de conocimiento necesario para el desempefio de la

competencia laboral de los participantes después de la capacitacion.
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4.2.20 CONFORMACION DEL COMITE DE EJECUCION
El Comité de Ejecucion es un grupo de personas, que se encargan de velar por el

cumplimiento del programa, una vez este haya dado inicio.

Estd conformado por el JEFE DE ENTRENAMIENTO, el CONSULTOR
TALENTO HUMANO, LOS JEFES DE TALLER, Y EL SUBGERENTE DE

SERVICIO. En caso de requerir se puede adicionar a otras personas.
Este comité se encarga de:

= Elaborar el cronograma operativo del programa.

= Supervisar el desarrollo de la capacitacion y certificacion.

= Ejecutar el cronograma del programa segun lo haya aprobado el comité
certificador, en los tiempos y plazos establecidos.

= Comunicar las novedades existentes al comité certificador en el desarrollo de las

fases de capacitacion y certificacion.

4.2.21 COMUNICACION DEL PROGRAMA A LOS PARTICIPANTES
Una vez que los preparativos estén listos se iniciara con la fase de comunicacion e
induccion al programa. A este efecto se realizard una comunicacion general dirigida a
toda la organizacion, es decir las areas que no participan directamente en el programa y
otra especifica dirigida a los participantes directos del programa. Para esta comunicacion,
se utilizara los canales regulares de comunicacion que la organizacion utilice con el

personal: intranet, la revista institucional “sinergia”, correo electronico, carteleras, etc.
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En el caso de los participantes directos, se mantendra primero una reunion con los
jefes directos de los participantes para informarles sobre las caracteristicas del programa

y el papel que se espera de ellos para apoyar el proceso.

Posteriormente se debe realizar un taller informativo con los participantes donde se
les explique las caracteristicas del programa, haciendo énfasis en la razon de ser del
mismo, los beneficios que tienen para la institucion y los participantes, de qué manera
apoya a los objetivos estratégicos de calidad, como es la capacitacion, en qué consiste la
evaluacion, etc. Se debe indicar las consecuencias Administrativas que se deba ejecutar

segun las regulaciones de cada Marca.

4.2.22 ACCIONES CORRECTIVAS.

El objetivo de la evaluacion es determinar si el desempefio de la persona cumple con
los criterios de desempefio establecidos para cada norma de competencia. Si no lo
cumple, la misma evaluacion identifica de forma especifica en qué temas la persona debe
volver a ser capacitada. Entonces, se la capacita en estos aspectos solamente. Si no
aprueba la segunda evaluacidn, se ejecutara una accién correctiva pues, en esta situacion,

queda en evidencia que la persona no tiene las aptitudes para la tarea.

4.2.23 CAPACITACION Y EVALUACION:

En esta fase, tanto los participantes, el grupo de instructores y el comité de ejecucion
tienen participacion directa, ya que se ejecutara la capacitacion y el entrenamiento por
parte del equipo de instructores designados para esta tarea, quienes previamente han
disefiado el curso y sus contenidos en la fase de planificacion, asi como también la

evaluacion de la competencia laboral.

90



Las capacitaciones pueden incluir cursos presenciales (en aula o sitio de trabajo), on-

line, de auto estudio u otro formato de entrega segun la marca y/o tema a tratar.

4.2.24 CAPACITACION
La capacitacion esta dirigida a la parte tedrica y busca unificar y mejorar los
conocimientos que los participantes han aprendido a través de su experiencia, estudios o
certificaciones de las Marcas de manera que entiendan con claridad el proceso del cual

son participes directos.

Dentro de esta etapa se realizaran las siguientes actividades:

e Distribucién de material de los participantes.
e Instruccion sobre el contenido del manual a los participantes.

e Evaluacion y correccion.

4.2.25 ENTRENAMIENTO
En los cursos que se lo permita las marca o tema a tratar, el grupo de instructores debe
realizar o modificar los contenidos de la capacitacion en base a la realidad de nuestro
medio previo al entrenamiento con los participantes, de modo que se tengan listos los

estandares que posteriormente seran evaluados.

El entrenamiento es el mas importante de ésta fase, ya que el grupo de Instructores
interviene directamente para ensefiar, corregir y principalmente estandarizar los
procedimientos con todos los participantes. Asi mismo se retroalimentara de todas las

sugerencias y dudas que vayan surgiendo en el desarrollo.

Como parte del entrenamiento se realizaran las siguientes actividades:
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e Entrenamiento en aula-taller
e Entrenamiento en el puesto de trabajo OJT

e Evaluacion de la competencia laboral en el puesto de trabajo.

4.2.26 CERTIFICACION:
Al terminar la fase de capacitacion, es importante tomar decisiones con respecto a la

certificacion o no de los participantes y presentar un informe al comité certificador.
Las siguientes actividades se realizaran durante la certificacion:

4.2.27 TABULACION DE RESULTADOS DE LA CAPACITACION Y DEL
ENTRENAMIENTO

Terminadas las evaluaciones, los instructores integraran los resultados en la Base de

datos de usuarios del area de entrenamiento y asesoria técnica por cada participante. En

esta base se puede visualizar las areas evaluadas y cumplimiento de los criterios de

desempefio para proceder a recomendar o no el otorgamiento de la certificacion al

colaborador.

4.2.28 INFORME DE RESULTADOS Y DEFINICION DE LOS CANDIDATOS QUE
SERAN CERTIFICADOS
El grupo de expertos elabora y remite los informes de evaluacion individual al comité

certificador para que ratifique o no las recomendaciones de certificacion.

Una vez que el comité decida las certificaciones a otorgar, se procedera con la

elaboracion de los certificados.
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4.2.29 COMUNICACION DE ACCIONES DE MEJORA EN BASE AL INFORME
DE RESULTADOS

En la fase de capacitacion, el grupo de Instructores pudo haber detectado ciertas

falencias del proceso que desarrollan los participantes en su lugar de trabajo o en aula y

que los indicadores y auditorias asi lo demuestren, por lo que es importante se pueda

comunicar las inquietudes y sugerencias de manera que el comité certificador pueda

tomar acciones al respecto.

4.2.30 INFORME DE RESULTADOS A LOS PARTICIPANTES Y MEDICION DE
LA REACCION DE LOS PARTICIPANTES ANTE EL PROGRAMA

Se preparara un informe con lo estrictamente necesario que los participantes deban

conocer, comunicandoles los resultados de la certificacion. Se aprovechara la reunion

para que llenen un formato de reaccién de los participantes ante el programa. Los

resultados que se obtengan seran registrados en informes especificos para revision de

instancias directivas o auditorias.

4.2.31 ENTREGA DE CERTIFICADOS Y TARJETAS DE IDENTIFICACION
Los certificados y tarjetas de identificacion deben entregarse en una ceremonia
sencilla que resalte la importancia de lo logrado por los participantes. Para ello se contara
con los directivos de la organizacion para avalar con su presencia lo realizado y agradecer

el esfuerzo de todos los participantes y organizadores.
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4.2.32 EVALUACION DEL PROGRAMA:
El programa de certificacion es una iniciativa de capacitacion estratégica, y
puede ser evaluado en los cuatro niveles de evaluacion que se aplican a la

capacitacion estratégica. A continuacion se explica la aplicacion de este método.

4.2.33 DEFINICION DE LOS CUATRO NIVELES DE EVALUACION
EVALUACION DE REACCION (NIVEL 1): Es una evaluacion que se hace
al final del curso o de cada modulo, donde se presenta un cuestionario a los

participantes que califiquen su reaccion hacia el evento.

EVALUACION DE APRENDIZAJE (NIVEL 2): Evalda el conocimiento y las
habilidades de los participantes al final del evento. Determina en qué medida los
participantes han aprendido los objetivos de aprendizaje del curso. En el caso de
un programa de certificacion este nivel es la evaluacién de la competencia laboral

sobre cuyos resultados se toman las decisiones de certificacion.

EVALUACION DEL IMPACTO (NIVEL 3): Esta es una evaluacion que trata
de determinar si la aplicacion que han hecho los participantes de lo aprendido en
la capacitacion, se ha traducido en la modificacion de ciertos indicadores de

gestion de la organizacion.

EVALUACION DEL RETORNO DE INVERSION (NIVEL 4): Este nivel de
evaluacion se lleva a cabo posterior a la evaluacion de impacto con resultados
favorables y en donde los indicadores que han mejorado son de tipo tangible o

costeable.
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4.2.34 DESARROLLO DE LOS NIVELES DE EVALUACION DEL PROGRAMA
El JEFE DE ENTRENAMIENTO con el apoyo del Comité de Ejecucion,
desarrollara la evaluacion del programa en base a los cuatro niveles de evaluacion,

explicados en el numeral anterior.

Las evaluaciones efectuadas serdn registradas en informes especificos que serén

presentados a las instancias directivas.

4.2.35 PRESENTACION INFORME FINAL
Una vez concluido el proceso de certificacion, se presentaran los informes de
evaluacion del programa para que sean analizados por el comité certificador. El
Comité Certificador a su vez asentard la fecha para la recertificacién de los
participantes y definira la siguiente certificacién, asi como también las mejoras y/o

cambios que podrian implementarse al programa.

El informe final se centra en el personal que ha sido certificado, los indicadores
que han mejorado y el retorno de inversiéon del programa, es decir niveles de

evaluacion 2, 3y 4.

4.2.36 FACTORES CLAVES DE EXITO
a) Bajo indice de rotacion de personal.
b) Se debe asegurar una rotacion inferior al 15% para lo cual es importante
establecer una estrategia de retencion de personal para evitar la fuga de
talento humano capacitado, se implementard un contrato de beca como

accion de retencion.
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c) La certificacibn de competencias considerara haber concluido los
diferentes niveles de certificacion de las marcas. Cada colaborador que
supere un nivel de certificacion deberia gozar de beneficio diferenciados
en términos de compensacion fija, de otros menos certificados segun el
plan de certificacion.

d) Compromiso de las areas.

e) Es importante asegurar el trabajo conjunto de los niveles de supervision a
los planes de capacitacion que integre el plan de certificacion de
competencias.

f) Es necesario asegurar la continuidad de los participantes en los procesos
de formacion. Para ello es indispensable segmentar al talento humano
segun el proposito clave en Maresa Service a fin de que el CC determine
con exactitud los sujetos de capacitacion por area funcional en base al plan
de certificacion emitido por el Jefe de entrenamiento.

g) De igual manera es importante asegurar la supervision del cumplimiento
de los criterios de desempefio de las actividades, o elementos de
competencia para ello las lineas de supervision deben dar las facilidades lo
mismo que exigir el cumplimiento. Las mediciones y auditorias deben

apuntar a registrar el cumplimiento de estos compromisos.

4.3 SUPUESTOS
Los supuestos del proyecto estan relacionados con los objetivos y los
resultados, bajo la logica de que el supuesto debe ser cumplido para avanzar al

siguiente nivel de la jerarquia de objetivos, partiendo el hecho de que la ejecucion de
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actividades ocasionan el cumplimiento de supuestos para la produccion de los
resultados del proyecto por lo tanto, si se producen resultados y se cumplen los
supuestos entonces se lograra el objetivo del proyecto y, si se logra el objetivo del

proyecto entonces se aportard al fin a un objetivo de desarrollo del proyecto.

Objetivo de Desarrollo Supuestos de Sustentabilidad

Objetivo del Proyecto Supuestos a largo plazo

Resultados Esperados Supuestos para Objetivos

Actividades Supuestos o Precondiciones

Figura 10 Diagrama de condiciones o supuestos.

Los supuestos del proyecto, las precondiciones, los indicadores, las fuentes de
verificacion, la sostenibilidad, los medios e insumos, y el presupuesto del programa se

describen mas adelante en la matriz de marco l6gico:
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4.4 MATRIZ DE MARCO LOGICO

Descripcion Indicadores Fuente de Verificacion Supuestos
Disefiar un Programa de Certificacion de Competencias Técnicas en el Area de Post Venta de
Objetivo de Compafita Mazmotors S. A. con el fin contar con un programa estructurado de certificacion de
Desarrollo competencias que a su vez permitird mejorar procesos y calidad en los resultados finales de los
productos o servicios de Mazmotors
-Evaluar las necesidades de certificacion técnica en los cargos del drea de posventa -# de detractores de Servicio analizados durante el afio -Reporte MSI (Maresa Satisfaction Index) en el area de - Presupuesto asignado al proyecto por parte de la Gerencia de
-Determinar el criterio de Desempefio a través de la identificacion de las competencias y de los -# Criterios de desempefio definidos para cada elemento de Marketing Maresa Service.
- Objetivo de criterios que se utilizaran para la evaluacion competencia. -Anexo de la investigacion - Estrategia organizacional enfocada en el fortalecimiento de
Proyecto -Identificar los grupos ocupacionales que intervienen como grupo objetivo -Politica operativa definida. -Anexo de la Investigacion posventa
-Establecimiento de politicas operativas, disefio instruccional,
Disefiar el proceso de certificacion
-Realizar el analisis funcional de Maresa Service con el fin de identificar el propésito clave del drea y -# de Grupos oc'upacmr\ales definidos . _ -Actas de reuniones. » _D'Sp?n.ll.jmdad to}al de las lineas t.ie Supervision. -
. N N . " -100% de Matrices aplicadas Vs, grupos ocupacionales definidos -Anexo de investigacion - Flexibilidad de 6rdenes de trabajo para las personas asignadas
determinar los grupos ocupacionales objeto de a certificacion -100% de elementos de competencia con criterios de desempefio -Actas de Reuniones con el parea de instruccion y soporte al proyecto
-Aplicar las matrices DACUM y AMOD con el fin de analizar las tareas y la identificacion de deﬁnidoos mp P écnico P ¥Sop proye
Resultados competencias. -100% de Normas de competencia redactadas Vs cada grupo
Esperados -Identificar los criterios de desempefio necesarios como parte de la norma de competencia ocu aZionaI e e
-Redactar la norma de competencia para cada elemento P " . o - "
o B " -100% de evidencias de desempefio con metodologia de evaluacion Vs
-Disefiar una metodologia de evaluacion de la norma - N
- - y " Criterios de desempefio de cada norma
-Disefiar el plan operativo para el proceso de certificacion - - " "
-Disefio del plan operativo de certificacion
Actividades Insumos Costos Precondiciones
. - Pl tratégi Autorizacion de Revision del pk tratégi
| Analisis del plan estratégico de la organizacion an estrategco $ - orizacion de Revision defplan estrattgico
" - Revision y aprobacion de los descriptivos de los cargos por parte
 Andlisis de los Contratos de gestion de los cargos de Maresa Service Contratos de gestiory Descriptivos de cargos s de las lineas de supervision
Revision el modelo de Gestion de Talento Humano Modelo de Gestion de Talento Humano, investigador s Andlisis documental del modelo de gestion
Analizar de la politica de desarrollo y capacitacion de la corporacion Politica de desarrollo, investigador s Analisis documental de la politica de desarrollo
Andlisis de detractores de Servicio Reporte MSI (Maresa Satisfaction Index) s _ |Analisis historico del reporte generado por Marketing
N, i . Descriptivos de funciones, Jefe de Instruccion Técnica, Jefe de Taller, . ; . .
Taller de Realizacion del Andlisis funcional P s . Capacitacion en la metodologia de andlisis funcional
Subgerencia de Servicio
$ 40.00
Taller Definicion de Grupos ocupacionales a certificar Jefe d,e Istruccion Técnica, Jefes de Tallr, Técnicos mecénicos, Anlisis funcional aprobado
Investigador
$ 40.00
Anélisis de Tareas (matrices DACUM Y AMOD) diversos talleres Jefe d? Instruccién Técnica, Jefes de Taller, Técnicos mecnicos, Tareas definidas para cada grupo ocupacional
Investigador
$ 40.00
Tallr de Identificacion de Criterios de desempefio .I]re“flzge E!‘r;sctl:ucclun Técnica, Jefes de Taller, Técnicos mecénicos, I;;eﬁm:g:ccil: Unidades de competencia y elementos de
9 s 150.00 |
Taller de redaccion de la norma Jefe dt.e Instruceion Técnica, Jefes de Tallr, Técnicos mecénicos, Capacitacion en la metodologia de criterio de desempefio
Investigador
$ 1,500.00
- ” Jefe de Instruccion Técnica, Jefes de Taller, Técnicos mecanicos, Capacitacion en la metodologia de evaluacion de evidencias de
Taller de disefio de modelo de evaluacion y .
Investigador s 1.250.00 desempefio.
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45 MONITOREO
El control del proyecto esta definido mediante reuniones quincenales en la fase

de disefio del proyecto y las que definan los comités de certificacion.

46 EVALUACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO FRENTE A LA NORMA
DE COMPETENCIA.
Es la evaluacion propiamente dicha del desempefio obtenido del colaborador

frente a lo requerido (Norma esperada o norma de competencia).

’ COMPETENTE

AUTO EVALUACION FACILITADOR

EVALUACION
DE EVALUACION iy
INDIVIDUAL — SUPERVISOR m
l ASESOR
EVIDENCIA EVIDENCIA COMPETENTE

Figura 11 “Modelo de Evaluacion en el Centro de Trabajo” Tomado de: (Arglelles &
Gonczi, 2001).

Segun Macias, (s.f.) la evaluacion basada en las competencias es una modalidad
de evaluacion que se deriva de la especificacion de un conjunto de resultados, que
determina los resultados generales y especificos con una claridad tal que los
evaluadores, los estudiantes y los terceros interesados pueden juzgar con un grado
razonable de objetividad si se han alcanzado o no, y que certifica los progresos del

estudiante en funcion del grado en que se han alcanzado objetivamente esos
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resultados. Las evaluaciones no dependen del tiempo de permanencia en instituciones

educativas formales.

Whitear (1995) La evaluacion es definida como una evaluacion de logros. El

propdsito de la evaluacién consiste en realizar juicios acerca del desempefio

individual. Para ser juzgado como competente, el individuo deberd demostrar su

habilidad para desempefiar roles laborales globales de acuerdo con normas esperadas

para el empleo en ambientes reales de trabajo. (p. 179).

El enfogue de un modelo de evaluacion de competencia laboral es diferente:

EVALUACION

TRADICIONAL

EVALUACION DE

COMPETENCIA

Utiliza escalas numéricas.

Se basa en el juicio «competente» 0

«aln no».

Compara el rendimiento del grupo.

Es individualizada.

Los evaluados no conocen las preguntas.

Los evaluados conocen las areas que

cubrira la evaluacion.

Los evaluados no participan en

fijacion objetivos de la evaluacion.

la

Los evaluados participan en la

fijacion de objetivos.

Se realiza en un momento del tiempo. Es un proceso planificado vy
coordinado.
Usualmente se hace por escrito con | Se centra en evidencias del

ejercicios practicos simulados.

desemperio real en el trabajo.
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El evaluador juega un papel pasivo, | ElI evaluador juega un papel activo

usualmente como vigilante de la prueba. | incluso como formador.

Se basa en un programa de estudios 0 a | No toma en cuenta programas de

la finalizacién del mismao. estudios.

No incluye conocimientos fuera de los | Incluye evaluacion de conocimientos
programas de estudios. previamente adquiridos por la

experiencia.

Tabla 5 “Evalucion Tradicional Vs Evaluacion de Competencias™ (Irigoin & Vargas, 2002).

Irigoin & Vargas (2002) manifiestan que los papeles que juegan cada uno de los

interventores en el proceso de evaluacién son:

El trabajador que busca la certificacion de la competencia y es quien demuestra

el desempefio.

El evaluador que acompafia al trabajador evaluado para aclarar objetivos, recoger
evidencias y dar retroalimentacion, juega un papel de planificador de la evaluacién
recoge evidencias de desempefio y las compara con la norma juzga el grado que el

candidato es competente.

Luego estan los centros de formacion o los instructores técnicos que son quienes
hacen la formacion sobre la base de normas de competencia, ellos tienen la
responsabilidad de desarrollar el proceso formativo, los contenidos, e imparten

instruccion.

El organismo directivo que en términos generales son los organismos colegiados

y rectores representantes ya sea del estado, sector ocupacional u organizacién son
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quienes aprueban las normas de competencia y les dan legitimidad aceptado por los

actores.

Finalmente la evaluacion persigue verificar que la persona es competente a través
de un proceso estructurado, verificando que se cumplan los criterios de desempefio y
exista evidencia de los mismos, verificacién de los conocimientos requeridos y la

verificacion de los resultados del trabajo, a través de diferentes escalas de medicion.

4.7 DESTINATARIOS
El programa de certificacion asegura la competencia laboral de las personas que
ocupan posiciones gque generan directamente los productos y servicios de la organizacién
y para el caso del proyecto los colaboradores de talleres. Ademas se puede medir el
proceso de capacitacion en todos los niveles (reaccion, aprendizaje, aplicacion, impacto

y retorno de inversion).

El método de medir los beneficios ya sea en ahorro de insumos, control y
mantenimiento de equipos y herramientas, disminucion de incremento de trabajo, etc.,
estara a cargo Maresa Técnico quienes seran responsables del monitoreo de los

Indicadores de gestién de cada punto.
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48 CRONOGRAMA

Aprobacion del Plan

Evaluar las necesidades de certificacion técnica en los
cargos del area de posventa

Revision el modelo de Gestidn de Talento Humano
Analizar de la politica de desarrollo y capacitacion de
la corporacion

Anélisis de detractores de Servicio

Determinar el criterio de Desempefio a través de la
identificacion de las competencias y de los criterios
que se utilizaran para la evaluacion

Taller de Realizacion del Andlisis funcional

Taller Definicion de Grupos ocupacionales a certificar
Analisis de Tareas (matrices DACUM Y AMOD)
diversos talleres

Taller de Identificacion de Criterios de desempefio
Taller de redaccion de la norma

Taller de disefio de modelo de evaluacion

Figura 12 Cronograma de actividades del Proyecto.

1TR 2TR 3TR
M1 M2 M3 M1 M2 M3 M1 M2 M3 S3
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CAPITULO V
MARCO CONCLUSORIO

5.1 CONCLUSIONES

El modelo de Gestion de Talento Humano de Corporacion Maresa hace énfasis en
la certificacion de competencia técnicas de manufactura, sin contar con un
programa para el area de servicio.

Los modelos de gestién de competencias tradicionales en la mayoria de los casos
evallian conductas, habilidades, y el conocimiento y deja de lado la evaluacion del
desempefio con el propdsito de evidenciar el saber hacer en base a un criterio de
desempefio previamente establecido.

La norma de competencia va mas alla de la redaccion de un propoésito de un cargo
comunmente llamados misién del cargo, pues para que sea llamada tal debe
agrupar necesariamente elementos de criterios de desempefio y evidencias de
desempefio, dicha metodologia dista mucho del desempefio tradicional en el que
el enfoque se orienta exclusivamente al desempefio evidenciado en ciertos factores
que no necesariamente se relacionan con el desempefio de la ejecucién de una
norma.

La norma es redactada con la participacion activa consultores, colaboradores,
lineas de supervision y lideres de la organizacion, como medio de garantizar una
implementacion transversal del proyecto, los lideres y jefes méas los Ilamados
expertos son los puntales del conocimiento de un grupo ocupacional sobre la base
del cual se fundamenta el conocimiento del &rea.

Los talleres son medidos por la generacidn de ingresos, no tiene en cuenta el costo

de la mala calidad y de los reprocesos, a pesar de que la organizacion hace
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esfuerzos importantes en la cultura de servicio a través de programas de incentivos
enfocados en la actitud de los colaboradores hacia clientes internos y externos, la
capacitacion y la certificacion técnica no es una prioridad

e Los contenidos tematicos de las marcas automotrices representadas por
Corporacion Maresa no tienen el mismo nivel de profundidad entre si por lo que
se hizo necesario homologar los requerimientos de conocimiento para alcanzar un
nivel multimarca que abarque el conocimiento similar para todas las marcas.

e Ecuador se encuentre realizando los primeros pasos en materia de certificacion de
competencia laboral a través de la secretaria técnica de capacitacion profesional,
sin embargo queda mucho por recorrer con el fin de llegar a un nivel en que la
certificacion de competencia laboral sea un factor requerido por los empleadores,
adicionalmente quedan muchos esfuerzos por hacer para que esta normalizacion
de competencia laboral tenga impacto directo en los niveles salariales de quienes
se encuentren certificados y quiénes no.

e No es una préctica de las organizaciones crear un talent pool con el fin de contar
con la disposicion en términos de tiempo de los colaboradores para eventos de
capacitacion, este factor se evidencié en la dificultad de los intervinientes en asistir

a las sesiones de trabajo debido a la prioridad del “ntiimero” en el resultado final.

52 RECOMENDACIONES
e Asignar recursos humanos, tecnologicos, y financieros para montar una unidad de
capacitacion técnica para los talleres.
e Incluir la metodologia de evaluacion de competencia laboral en el modelo de

evaluacion de perfiles de Corporacion Maresa.
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La obtencion de la certificacion debe tener un peso y un valor en el modelo general
de evaluacion de desempefio, en vista de que el modelo de evaluacién de criterios
de desempefio garantiza una alto estandar de ejecucion.

La incorporacion de indicadores de optimizacion de costo en los procesos de
servicio generaria la atencion directa de los responsables del servicio de posventa
cuidando de que el conocimiento de los técnicos sea el necesario y suficiente con
el fin de controlar dicho costo.

El acercamiento a través del gremio que agrupa el sector automotriz para trabajar
en una profesionalizacion de los técnicos de posventa marcaria el inicio de un
requerimiento de empleo formal un proceso de certificacion.

Crear talent pools en Maresa Service con el fin de generar los espacios de tiempo
suficientes y necesarios para la capacitacion hoy por hoy los espacios de
capacitacion se generan en detrimento de la calidad hacia el cliente final y son
manejados como una imposicién de las marcas automotrices que se debe cumplir
en lugar de tener el espacio de crecimiento e inversion que implica.

Disefar los métodos de recoleccion de evidencias de desempefio.
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ANEXOS

ANEXO | MATRICES DACUM

GRUPO OCUPACIONAL: Y REPARACION DE VEHICULOS
MATRIZ DACUM: TECNICO MECANICO
FUNCION TAREAS
AL Recibir el vehiculo
A- Realizar para revision de las
prechequeos de autos especificaciones de la
nuevos. PDI lista de chequeo
" establecido por la
marca.
B10 -Desarrollar
. ) ) procesos de
B1.- Recibir el vehiculo B2.- Cumplir con las B4.- Cumplir las B6.- Verificar el B7.- Verificar el B9 Entregarel diagndstico basico por B12.- Identificar B13 .-Desarrollar
B.- Realizar trabajosde| """ y normas de seguridad " especificaciones de la |B5.- Solicitar repuestos i dela i dela B8.- Realizar trabajos ” 9 o . " B11 .-Desmontar y componentes que no  |Inspecciones de Pre-
o p alasesor de servicio - B3.- Ubicar el vehiculo " H 0 ; . vehiculo al asesorde  [medio de rutinas
mecanica rapida industrial durante los Tabla de y aceites requeridos  |totalidad de la totalidad de la de cortesia o " . reemplazar la mayor pueden ser reparados y |Entrega y
L conlas enel elevador con . . R . . y senicio o alalineade |apoyados en equipos . "
(Mantenimeinto y del trabajos de . parael deltrabajo |realizacion del trabajo para cada 6npara . snicos de parte de segin
ivo) - mantenimiento enla i enla L P P a de vehiculos on técnica segln
trabajo a realizarse. . de ruta diagnostico y .
de la marca. Orden Orden y pertinente procesos establecidos
herramientas
especiales
" " - C14 - Calibrar
C1-Recibir elvehicuio |C2 CUmPIr conlas C4.- Cumplir las . C6-- Verificar el C7- Verficarel C9.- Entregar el " C11.- Diagnosticary C12- Desmontar, C13.- Desarmar, parametros de
. " y normas de seguridad . especificaciones dela |C5.- Solicitar dela dela C8.- Realizar trabajos . C10.- Realizar trabajos . instalar y asegurar el By
C- Realizar trabajos de |al asesor de servicio N C3.- Ubicar el vehiculo . B M : " vehiculo al asesor de N reparar sistemas reparary reparar funcionamiento e
- o industrial durante los Tabla de y aceites requeridos  [totalidad de la totalidad de la de cortesia . M de mecanica buen funcionamiento de
mecanica Especializada |con las enel elevador con ) . o h . y senvicio 0 a la linea de S poyados en control componentes de instalar nuevos
L y trabajos de . parael del trabajo del trabajo para cada — y N todos los componentes | .
ly colisiones especificaciones del ) ) supervision para prueba| " electronico del ) sistemas apoyados en |componentes de todos
mantenimiento enla enla colisiones ” de sistemas apoyados -
trabajo a realizarse. de ruta vehiculos ey control electrénico los sistemas apoyados
preventivo de la marca. Orden Orden en control electrnico

en control electrénicos

D.- Localizar averias en
lbase a la evaluacion de
sintomas

D1.- Solucionar
problemas de vehiculos
basados en sintomas
de problemas en todas
las principales aresa y
sistemas del vehiculo

D2.- Desempefiar
operaciones de
diagnéstico y apoyo a
sus compafieros en
nuevos modelos

Figura 13 Matriz DACUM Técnico Mecanico.
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GRUPO OCUPACIONAL: ENDEREZADA Y PINTURA

MATRIZDACUM: ENDEREZADOR

FUNCION

TAREAS

A.- Recibir e inspeccionar
vehiculo colisionado

Al.- Aplicar sistema de medicion en
\vehiculo colisionado

A2.- Llenar la lista de chequeo previa la
generacion de la proforma determinando
dafios mecanicos, electromecénicos y de
carroceria

B.- Desmontar partesy piezas

Bl.- Desarmar la parte mecénica

B2.- Desarmar la parte eléctrica

B3.- Desmontar elementos
electromecénicos

B4 .-Desmontar carroceria

B5.- Desmontar
tapicerfas y
alfombreria

B6.- Desmontar vidrios|
fijos y méviles

B7.- Controlar
geometria de
carrocerfa y reparacion
de chasis y compacto.

C.- Enderezar vehiculos
asignados.

C1.- Reparar, posicionar los
elementos estructurales  (Centrar,
armar y enderezar las piezas, faros
capots, guardachoques, guardafangos,
mascarillas, etc.)

C2.- Reparar y sustituir elementos de
carrocerfa (Latonerfa, punto suelda,
reparacion de latoneria, preparacion de
latas)

E.- Controlar la calidad de
proceso

D1.- Realizar control de calidad para
el paso siguiente dentro del proceso

D2.- Trasladar a zona de preparacion de
superficies

D3.- Pasar el vehiculo a
mecénica en el caso de ser
necesario.

D4.- Realizar el control de
calidad final incluyendo
prueba de ruta segun croquis
establecido y pasar la unidad

D.- Montar partes y piezas

D1.- Armar el vehiculo, una vez que
haya pasado por pintura, colocar
piezas, puertas, tapicerias, alfombras

Figura 14 Matriz DACUM Enderezador.
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GRUPO OCUPACIONAL: ENDEREZADA Y PINTURA

MATRIZ DACUM: AYUDANTE DE ENDERAZADO

FUNCION

TAREAS

A.- Recibir e inspeccionar
vehiculo colisionado

Al.- Aplicar sistema de medicién
en vehiculo colisionado

A2.- Llenar la lista de chequeo previa
la generacién de la proforma
determinando dafios mecénicos,
electromecanicos _y de carroceria

B.- Desmontar partesy
piezas

B1l.- Desarmar la parte mecanica

B2.- Desarmar la parte eléctrica

B3.- Desmontar
elementos
electromecénicos

B4 -Desmontar carroceria

B5.- Desmontar
tapicerias y
alfombreria

B6.- Desmontar
vidrios fijos y
moviles

B7.- Controlar
geometria de
carroceria y
reparacion de

chasis y compacto.

C.- Enderezar vehiculos
asignados.

C1.- Reparar, posicionar los
elementos estructurales
(Centrar, armar y enderezar las
piezas, faros capots,
guardachoques, guardafangos,
mascarillas, etc.)

C2.- Reparar y sustituir elementos de
carrocerfa (Latoneria, punto suelda,
reparacion de latoneria, preparacion
de latas)

E.- Controlar la calidad de
proceso

D1.- Realizar control de calidad
para el paso siguiente dentro del
proceso

D2.- Trasladar a zona de
preparacion de superficies

D3.- Pasar el vehiculo a
mecénica en el caso de
ser necesario.

D4.- Realizar el control de calidad
final incluyendo prueba de ruta
segun croquis establecido y pasar
la unidad al &rea de lavado.

D.- Montar partes y piezas

D1.- Armar el vehiculo, una vez
que haya pasado por pintura,
colocar piezas, puertas,
tapicerias, alfombras

Figura 15 Matriz DACUM Ayudante de Enderezado.

112



GRUPO OCUPACIONAL: PINTURA

MATRIZDACUM: PREPARADOR DE PINTURA |

FUNCION TAREAS
A2.- Realizar A7.- Aplicar A10.- Entregar
Al.- Receptar el |1ler. Controlde |A3.- Aprobar el . S . " A9.- Secar .
. ) X . A4.- Revisar " . |imprimaciones A8.- Lijar ; al pintor el
" . . vehiculo calidad del trabajo realizado . A6.- Aplicar y lijar : masillas, )
A.- Alistar el vehiculo colisionado o ) B partes a ser A5.- Lijar bordes . (color) y aparejos o . vehiculo
colisionado vehiculo en el vehiculo por | . masillas . imprimaciones y . .
alistadas aparejos (fondos) . colisionado listo
reparado reparado en el enderezador aparejos X
. (fondos) para ser pintado.
colisién
Figura 16 Matriz DCUM Preparador de Pintura.
GRUPO OCUPACIONAL: PINTURA
MATRIZ DACUM: PINTOR
FUNCION TAREAS

vehiculo siniestrado

A.- Recibir del preparador de pintura el

Al.- Revisar fisicamente
(medidor de espesores) la
unidad o piezas alistadas

B.- Realizar control de calidad del trabajo |B1.- Aprobar o desaprobar la
realizado por el preparado de pintura

unidad o piezas alistadas

aplicacion de pintura

C.- Realizar un alistamiento previo a la

C1.- Definir la totalidad las piezas
0 piezas a pintarse

C2.- Limpiar y preparar
superficies a ser pintadas

C3.- Desengrasar la
superficie a pintarse

C4.- Realizar la
aplicacion de la pintura
en cabina utilizando
ropay equipo de traba

C5.- Comprobar el
funcionamiento total de la pistola
de aplicacion de pintura

TG6.- Verricar que la
linea de aire esté en
funcionamiento total
para la aplicacion de

C7.- Verificar claridad de luz
en cabina de pintura

D.- Ajustar colores

D1.- Probar la tonalidad
requerida con prueba
permanente de color

D2.- Probar fisicamente y

frontal, lateral y superior) el
color

mediante aplicaciones (de vista

nintura

E- Aplicar pintura y barniz

El.-Aplicar fondos ( pintura
inicial)

las cantidades requeridas

E2.- Aplicar tintes (color) en

E3.- Aplicar clear
(barniz)

E4.- Secar piezas
individuales mediante
infrarrojos o cabina de
pintura

Figura 17 Matriz DACUM Pintor.
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GRUPO OCUPACIONAL: SATISFACCION Y FIDELIZACION DE CLIENTE

[MATRIZ DACUM: ASESOR DE SERVICIOS

FUNCION TAREAS
[45. Envegar cotzacina
solciante va -l y
(fsicamente ala
A6~ Realzar la proformaen (AT.- Receptar documentos
1. Gstonarpoformas pa IAL- Recir A2 Conskar g o |A3- Asigar G- Redizarcoizaconde |asequaduraa profomay " "
N los sistemes propios de cada |del cente para reciamo de
asequaoras y centes e obray epuesos ise equ documentos necesari
Asequadora sequo
lara que se asigne ura
Iersona que reace
Inspeccitn
B12.- Realizar
sequimento e
B13- Realzar
£ de B16.- Recopiar s
B14- Rechee B19.- Lenar tarfta de [B20.- Entregar el
B2. L hja e recepetn delauto e 5. Resza dagntstco B9 ingresar datos de BIL- Comvolary  [vehiculos (repestos) |(eefdricoy vaemal) | B15.- Conprobar | de ecepeiny |87 Bxlcar aclente " - Eleg
B Atender BL- Recbi N 1B6.- Asesorar, e nformer al |B3.- Gestionar la N B10.- Verifcar sitene cia N N B16.- Llenar
lacuerdo a necesidads de ciete, B3 Revsareimvetarrel B4 nstalar forros de proteccién(de posies reparacones a ; centey vehiculos auorzar pedidode |para coordina empas B e
entega de: i progranasa o reprograer " parte deltécnico més menienimentoy plcaciny
mantenimiento, (erceros: aingacidn, |vehiculo recbido |de asientos y volante: lefectuarse enlos aseqi 0 desin rechidos al sistema de acttades repuestos, de técnico |de entrega, oesios Isoicitados por el cadavehicdo N
" g " i 4 Jores estalecid
balanceo, lavada) |vehiculs. informecion de la conpaiiia imecanico nm‘vnsden‘aba;n realizar en el [eenpizas (cliente ehicso S——
3 (cerrar orden.
e acuerdoa e rabeo
lestandares de la
merca
C7.- En caso de colsiones o| C10-Enviar (por e-mai
N foreral) . 13- Entegar el
C5- Asesorar alcletey anegos mecénicos a e facuraalcente o |CLL- Entegar aliea ,
C- Atender " . 4 Lenar 06.- Justficar enla 08.- Controlar os cambios . . (C12- fomaral  (vehiculo al clente con
C1.- Rechi 1C2- Recopiar y o[- Rechi y entegarformacidnde " obados por l asequradora Co- Coordinar con el érea e [sequro, Y redlzar | de supervisin rden .
entrega de vehicuos en caso de N auto de acuerdo a necesidades de inspeccion la proforma de piezas y arreglos del (clente valor ylo luna expicacion y
|aseguradoras) Icostos y procedimientos a coordinar con repuestos,y | % sequimento de .
colisiones clente, colisiones. lgenerada . vehiculo colisionado " o
|Sequ. asignar mecanicos para el s s
|rabajo a eazarse. cabro de deduchle.

Figura 18 Matriz DACUM Asesor de Servicios.
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lanual de Postventa en la Sucursal
Mano de obra, taller)

A
[cumpiimiento del presupuesto de ventas.

1.-Analizar por
de facturacion de taller y repuestos -
accesorios

A2.- Realizar acciones
para ajustarse al cunplimiento del
presupuesto.

‘GRUPO OCUPACIONAL: GESTION Y DEL TALLER
JEFEDETALLER T I I T
FUNCION TAREAS
A Realzar el segquimento al

B.- Velar por el cumplimiento de los
planes y actividades comerciales de
Maresa Servicios (talleres de cada
sucursa).

instalada, rafico de tallres) para
recomendar acciones en el plan
comercial a jecutar

B1.- Analzar los factores (capacidad

B2.- Recibi del Gerente de Postventa la
informacion relacionada a los pianes y
actividades comerciales de Postventa para la
Sucursal.

B3.- Eecutar progranas o planes
[comerciales de posventa.
establecidos por la compatiia y por
las Marca en las Sucursales.

Ba.- Receptar y reportar sugerencias
del cliente externo y atender sus
requerimientos.

B5.- Visitar a clientes
corporativos locales para
establecer convenios y
realizar seguimiento en
coordinacion con la

B6.- Mantener relaciones
comerciales con proveedores.
locales para establecer
estandar de servicioy
[precios de acuerdo a poliicas
v

B7.- Evaluar y presentar los
resultados de los planes de
accion implementados a la
Gerencia de Postventa y

por al compaiiia

Bs.- Proponer e
implementar la venta de
productos y servicios
adicionales a los.
convencionalmente
ofrecidos por Postventa.

[C- Velar por el cumpimiento de los

|Administracion del Recurso Humano
asignado de acuerdo a los
¥ polticas establecidos

Flanes de Talento Humano, y gestionar laf

CL- Proponer e implementar la venta
de productos y servicios adicionales
alos convencionaimente ofrecidos.
por Postventa.

C2.- Capacitar al personal de Taler en
[procesos, procedinientos, polticas, productos,
servicios, conpetencias técnicas - humanas y
de interés general,

C3.- Velar por la generacion de un
buen ciima laboral

Ca.- Coordinar y gestionar que las
mallas de capacitacion técnica se.
cumplan

G5 Adminstrar la gestion
e personal (permisos,
[vacaciones) de acuerdo a
poliicas establecidas por la
compatiia

D- Nantener informacion actualizada
relacionada con el area de Servicio
(Ventas, compras, clientes —
proveedores, indicadores de gestion y
[operacion)

D1.- Haborar y enviar informacion

de servicio ala marca.

semanal de indicadores y actividades.

D2.- Analizar informacion de horas trabajadas /
horas facturadas para verificar la eficienciay.

3. Controlar sobre a base de la
informacion del sistema la correctay
oportuna las rdenes

de trabajo.

E- Administrar el taller de acuerdo a
poliicas, procedimientos y estrategias
establecidas por la Gerencia de
Servicios

EL- Revisar gastos dela caja chica
el taler.

E2.- Controlar el consumo de materiales e
insumos del taller

E3.- Revisar, aprobar y hacer
[seguimento de los pedidos de
[suministros e insumos del taller

4.~ Establecer planes de ahorro,
reciclaje y control de recursos
asignados de las areas de servicio
[asignados, (luz, agua, teléfono,
insumos)

5. Cunpii y hacer
curmp los procesos de
recepciony entrega de
vehiculos de acuerdo a los
procedimientos
establecidos por las Marcas|
y la compafia

E65.- Detectar oportunidades
de mejora, elaborar, efecutar
y evaluar los planes de
accion implementados (Orden,
jeza, imagen, seguridad)

Fi

E7.- Fiscalzar y elaborar
una programacion de los
servicios de mantenimiento,
limpieza e imagen de las
instalaciones deltaler

E8.- Gestionar con la
Gerencia de Postventay
Servicios la adquisicion de
las herramientas y equipos
necesarios para una

E9.- Realizar reuniones periddicas
con el personal para cormunicar
procedimientos, poliicas,

e del taller
y controlar el uso adecuado
de las mismas de acuerdo a
especificaciones.

eventos, promociones, etc.)

E10.- Participar en
reuniones perigdicas
con las Lineas de
Supervision para

establecer estrategias,

avances y desarrolo
de nuevos proyectos.

E11- Levantar los
requeriientos y dar
seguimiento al tramite
de garanias internas y
de las marcas.

E12.- Realizar
sequimiento, dar
solucion y levantar un

registro alos problemas|
'

cnicos de vehiculos
reportados en el Taler.

E13.- Responsable delinventario
e las herramientas otorgadas por
parte de la compaiiia (asegurar
lue el personal a su cargo posea
las herramientas € instrumentos
necesarios para efectuar bien su
trabajo).

Figura 19 Matriz DACUM Jefe de Taller.
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ANEXO Il MATRICES AMOD

GRUPO OCUPACIONAL TECNICOS MECANICOS
MATRIZ AMOD |0rdenamiento de Actividades por complejidad
Técnico Mecéanico Técnico Senior Técnico Master
A.- Realizar . . - " . - " .
B.- Realizar trabajos de mecanica C.- Realizar trabajos de mecanica |D.- Localizar averias en base
prechequeos de autos | " . o . o . L .
nuevos. PDI rapida (Mantenimeinto Preventivo) Especializada y colisiones a la evaluacién de sintomas

Al.- Recibir el vehiculo
para revision de las
especificaciones de la
lista de chequeo
establecido por la
marca.

B1.- Cumplir las especificaciones de la
Tabla de Mantenimientos Preventivos
obligatorios de la marca.

C1.- Diagnosticar y reparar
sistemas poyados en control
electronico del vehiculos

D1.- Solucionar problemas de
vehiculos basados en
sintomas de problemas en
todas las principales aresay
sistemas del vehiculo

B2 .-Desarrollar procesos de
diagnostico basico por medio de rutinas
apoyados en equipos mecénicos de
diagnéstico y herramientas especiales

C2.- Desmontar, instalar y
asegurar el buen funcionamiento
de todos los componentes de
sistemas apoyados en control
electrénico

D2.- Desempefiar
operaciones de diagnostico y
apoyo a sus comparfieros en
nuevos modelos

B3 .-Desmontar y reemplazar la mayor
parte de componentes mecanicos de
vehiculos

Desarmar, reparar y reparar
componentes de sistemas
apoyados en control electrénico

B4.- Identificar componentes que no
pueden ser reparados y reemplazarlos
segun informacién técnica pertinente

Calibrar parametros de
funcionamiento e instalar nuevos
componentes de todos los
sistemas apoyados en control
electrénicos

B5 .-Desarrollar Inspecciones de Pre-
Entrega y mantenimiento preventivo
segun procesos establecidos

Figura 20 Matriz AMOD Técnicos Mecanicos Ordenamiento de tareas por funcién y por

complejidad.
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(¢Con qué Empieza?, ¢Con qué Continua?, ¢{Con qué termina?.)

GRUPO OCUPACIONAL TECNICOS MECANICOS

MATRIZ AMOD
Médulo 4
Médulo 1 Médulo 2 Médulo 3 Técn;:;ol:\lloéster
Técnico 0 Técnico 1 Técnico Senior

(+)

A.- Realizar pre chequeos de autos
nuevos (PDI).

B.- Realizar trabajos de mecanica
automotriz en general

C.- Realizar trabajos de mecénica
automotriz especializada

D.- Localizar averias en base a la
evaluacion de sintomas

A1l .-Desarrollar Inspecciones y
ajustes en los vehiculos nuevos en
base al formato PDI vigente.

B1.-Desarrollar procesos basicos
de diagndstico mecanico, eléctrico
y electronicos.

C1.-Desarrollar procesos de
diagndstico mecanico, eléctricoy
electronicos de los sistemas de
control electronico del vehiculo.

D1.- Solucionar averias mecanicas,
electricas y electronicas en todos
los sistemas del vehiculo a partir de
los sintomas, problemas, efectos y
causas.

B2.- Identificar componentes
mecanicos, eléctricos y
electronicos del motor que no
pueden ser reparados y
reemplazarlos segin informaciéon
técnica del manual de servicio.

C2.- Reparary asegurar el correcto
funcionamiento de todos los
componentes electricos y
electronicos del vehiculo.

D2.- Desempefiar operaciones de
diagndstico en los modelos
nuevos.

B3 .-Desmontary reemplazar la
mayor parte de componentes del
vehiculos segun la informacién
técnica del manual de servicio.

C3.- Desmontar, reparar e instalar
todos los componentes mecanicos
del vehiculo.

D3 Apoyar a los técnicos nivel 1y 2
en operaciones de mantenimiento,
reparacion y diagnostico.

B4.- Realizar y cumplir las
operaciones descritas en latabla
de mantenimiento con la
respectiva especificacion de
lubricantes - fluidos para cada
modelo.

C4.- Programar modulos de control
electronico, Illaves y calibrar sus
parametros de funcionamiento.

Complejidad

Figura 21.- Matriz AMOD Maddulos de Formacién Técnicos Mecanicos.

En la matriz podemos apreciar las CORE competencias de los técnicos mecanicos.
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GRUPO OCUPACIONAL PREPARADORES DE PINTURA

MATRIZ AMOD: Ordenamiento de Tareas por
funcion y complejidad

A.- Alistar el vehiculo colisionado

A1l.- Secar masillas, imprimaciones y aparejos

A2.-Lijar Aparejos (fondos)

A3.- Aplicar Imprimaciones (color) y aparejos (fondos)

A4 .- Aplicar y lijar masillas

Ab.-Lijar Bordes

A6.- .- Receptar el vehiculo y reliazat el 1ert cotrol de
calidad del vehiculo reparado en colisiones

GRUPO OCUPACIONAL PINTURA

MATRIZ AMOD: Ordenamiento de Tareas por funcién y complejidad

A.- Realizar control de calidad del
trabajo realizado por el preparado [previo ala aplicacién de

de pintura

C.- Realizar un alistamiento
D.- Ajustar colores
pintura

E.- Aplicar pinturay
barniz

Al.- Recibir y Revisar fisicamente
(medidor de espesores) la unidad o

piezas alistadas

D1.- Probar la tonalidad
requerida con prueba
permanente de color

C1.- Definir la totalidad las piezas
0 piezas a pintarse

El.-Aplicar fondos (
pintura inicial)

B1.- Aprobar o desaprobar la unidad o  |C2.- Limpiar y preparar

piezas alistadas

D2.- Probar fisicamente y
superficies a ser pintadas

mediante aplicaciones (de vista

E2.- Aplicar tintes
(color) en las

C3.- Desengrasar la superficie a
pintarse

E3.- Aplicar clear
(barniz)

CA4.- Realizar la aplicacion de la
pintura en cabina utilizando ropa
y equipo de trabajo adecuado

E4.- Secar piezas
individuales mediante
infrarrojos o cabina

C5.- Comprobar el
funcionamiento total de la pistola

C6.- Verificar que la linea de
aire esté en funcionamiento total
para la aplicacién de pintura

C7.- Verificar claridad de luz en
cabina de pintura

Figura 23 Matriz AMOD Pintores Ordenamiento de tareas por funcién y por

complejidad.

Figura 22 Matriz AMOD Preparadores de Pintura Ordenamiento de tareas por funcion y por
complejidad.
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GRUPO OCUPACIONAL PINTORES Y PREPARADORES DE PINTURA

MATRIZ AMOD: Estructuracion de Médulos por Iégica de Aprendizaje

Médulo 1
Preparacion de Superficies

Médulo 2
Aplicacién de Pinturade Acabado

MODULO 3
Correccion de Defectos y Color

A.- Preparacion de Superficies

B.- Aplicacion de Pinturas de Acabado

C.- Técnicas e Difuminado y Retoque Puntual. Colorimetria.

Al.- Inspeccion de Enderezado (pieza nueva o reparada)

B1.- Inspeccion de la Preparacion (medicion del espesor en
micras)

CL.- Inspeccién y solucién de defectos de Pintura.

A2.- Lijado de superficies en seco (cataforesis)

B2.- Enmascarado de las piezas a pintar

C2.- Aplicacion de Técnicas de difuminado y retoque puntual de fallas
del color.

A3.- Limpiar ,desengrasar las superficies a ser pintadas y
aplicar imprimante.

B3.- Verificar funcionamiento de equipos y 6 cabina, (linea de
aire, Pistola, nivel de luz en cabina, T°)

C3.- Aplicacion de técnicas de brillado

A4.- Medicion, pesaje y aplicacion de la masilla

B4.- Preparacion del color (copa de viscosidad)

A5.- Lijado en seco de la superficie y bordes.

B5.- Aplicacion de pinturas de Acabado sobre metal y plastico

A6.-Aplicacion de pintura de fondo.

B6.- Proceso de secado en Horno o con lamparas Infrarrojas

A7.- Secado de masillas, imprimaciones y aparejos

B7.- Inspeccion del Acabado

Figura 24 Matriz AMOD Madulos de Formacion Pintores y Preparadores de Pintura.
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GRUPO OCUPACIONAL ASESORES DE SERVICIO

MATRIZ AMOD: Order

de tareas por funciones y por complejidad

A.- Gestionar proformas para aseguradoras y
clientes

B.- Realizar procedimientos
estandar que se esperan como
asesor de servicios que van desde
recepcion cliente hasta la entrega
del vehiculo y llamada de contacto

C.- Atender al cliente en la
Recepciony entrega de
vehiculos en caso de
colisiones

D.- a Contribuir en el
incremento de la recompra y
mejorar la venta de ser vicio y
desarrollo de operaciones para
mejorar la utilidad y eficiencia
del taller de servicio

Al.- Realizar la cotizacién y proformas de servicios
para clientes y aseguradoras a través del
levantamiento de requerimiento, identificacion de
mano de obra y tarifa horaria de acuerdo a los
requerimientos del cliente

B1.- Realizar el diagnéstico de los
posibles trabajos a realizarse

C1.- Realizar la coordinacién
con la compafiia aseguradora,
mediante la justificacion de la
proforma en las inspecciones,
coordinacion de repuestos en
arreglos mecénicos, y envio de
pre facturas

D1- Identificar condiciones
clave del proceso de servicio y
sus operaciones de taller para
mejorarlas o sugerir acciones
correctivas a la Gerencia de
Servicio

A2.- Enviar la proforma de servicios de acuerdo al
sistema de cada aseguradora

B2.- Realizar el proceso de
inspeccion de los trabajos
realizados

C2.- Coordinar el proceso de
reparacion y/o mantenimiento
del vehiculo desde la
autorizacion de repuestos,
control y cambio de piezas,
pintura

D2.- Apoyar y guiar a sus
colegas para desarrollar un
trabajo profesional y ofrecer
contribuciones positivas para
mejorar las operaciones de
taller

A3.- Gestionar el proceso de recopilaciéon y entrega
de documentacion a enviarse a la aseguradora

B3.- Coordinar el proceso de
reparacion y/o mantenimiento del
vehiculo desde la autorizacién de
repuestos, el seguimiento interno,
controlando tiempos de trabajo de
acuerdo a los estandares de las
marcas

C3 .- Realizar el proceso de
cierre y entrega del vehiculo,
funciones que incluyen el cierre
de la orden de trabajo,

B4.- Asesorar, e informar al cliente
sobre procedimientos a seguir, y el
seguimiento constante sobre el
desarrollo del trabajo

C4.- Asesorar al cliente y
entregar informacién de costos
y procedimientos a seguir
informacion de deducible y
facturacion

B5.- Ejecutar el proceso de entrega
cierre y entrega al cliente

C5.- Entregar el vehiculo al
cliente con una explicaciony
revision de todos los trabajos
realizados.

B6.- Realizar los procedimientos
interno de recepcién de los
clientes, proceso gue incluye
revision e inventario del vehiculo,
ingreso de informacion, llenado de
documentos, y gestion de
movilizacién del cliente.

C6.- Reallizar los
procedimientos interno de
recepcion en caso de
colisiones tareas que incluyen
la recopilacién de informacién
y documentacion del siniestro

Figura 25.- Matriz AMOD Asesores de Servicio, Ordenamiento de tareas por funcién y por complejidad.
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GRUPO OCUPACIONAL ASESORES DE SERVICIO

MATRIZ AMOD: Estructuracién de Médulos por légica de Aprendizaje

Asesor de Servicio
Atencion de counter, recepcion, gestion de seguros

Asesor de Servicio Experto
Habilidades de Retencién y Asesoria Técnica

Asesor de Servicio Master
Habilidades de Liderazgo en la Operacién de Servicio

MODULO 1
Gestion de Aseguradoras

Médulo 2
Gestion de Servicio

Médulo 3
Habilidades Técnicas

Médulo 4
Habilidades Estratégicas

A.- Gestionar Proformas para Aseguradoras

B.- Realizar procedimientos estandar que se
esperan como asesor de senicios que van desde
recepcion cliente hasta la entrega del vehiculo y
llamada de contacto

C.- Asesorar al Cliente en materia técnica de manera
integral durante todo el proceso de senicio.

D.- Contribuir en el incremento de la recompra y
mejorar la venta de ser \icio y desarrollo de
operaciones para mejorar la utilidad y eficiencia del
taller de senicio

Al.- Realizar la coordinacion con la compaiiia
aseguradora mediante la justificacién de la proforma
en las inspecciones, coordinacién de repuestos en
arreglos mecéanicos, y envio de pre facturas

B1l.- Entregar el vehiculo al cliente con una
explicacion y revision de todos los trabajos realizados.

Cl.- Realizar el diagnéstico de los posibles trabajos a
realizarse

D1- Identificar condiciones clave del proceso de
senicio y sus operaciones de taller para mejorarlas o
sugerir acciones correctivas a la Gerencia de Senicio

A2.- Realizar la cotizacion y proformas de senicios
para clientes y aseguradoras a través del
levantamiento de requerimiento, identificacién de mano
de obra y tarifa horaria de acuerdo a los
requerimientos del cliente

B2 .- Realizar el proceso de cierre y entrega del
vehiculo, funciones que incluyen el cierre de la orden
de trabajo,

C2.- Realizar el proceso de inspeccién de los trabajos
realizados

D2.- Apoyar y guiar a sus colegas para desarrollar un
trabajo profesional y ofrecer contribuciones positivas
para mejorar las operaciones de taller

A3.- Envar la proforma de senicios de acuerdo al
sistema de cada aseguradora

B3.- Ejecutar el proceso de entrega cierre y entrega al
cliente

C3- Coordinar el proceso de reparacion y/o
mantenimiento del vehiculo desde la autorizacion de
repuestos, control y cambio de piezas, pintura

A4.- Gestionar el proceso de recopilacion y entrega
de documentacion a enviarse a la aseguradora

B4.- Realizar los procedimientos interno de recepcion
en caso de colisiones tareas que incluyen la
recopilacion de informacién y documentacion del
siniestro

C4.- Asesorar al cliente y entregar informacion de
costos y procedimientos a seguir informacién de
deducible y facturacién

C5- Asesorar, e informar al cliente sobre
procedimientos a seguir, y el seguimiento constante
sobre el desarrollo del trabajo

C6- Coordinar el proceso de reparacion y/o
mantenimiento del vehiculo desde la autorizacién de
repuestos, el seguimiento interno, controlando tiempos
de trabajo de acuerdo a los estandares de las marcas

Figura 26.- Matriz AMOD, Médulos de formacion Asesores de Servicio.
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GRUPO OCUPACIONAL JEFES DE TALLER

MATRIZ AMOD: Ordenamiento de Tareas por funcién y complejidad

A.- Realizar el seguimiento al
cumplimiento del presupuesto de
ventas anual de Postventa en la
Sucursal. (Mano de obra, taller)

B.- Velar por el cumplimiento de
los planes y actividades
comerciales de Maresa Servicios
(talleres de cada sucursal).

C.- Velar por el cumplimiento de los
Planes de Talento Humano, y gestionar la
Administracién del Recurso Humano
asignado de acuerdo alos procedimientos
y politicas establecidos

D- Mantener informacién
actualizada relacionada con el
areade Servicio (Ventas,
compras, clientes — proveedores,
indicadores de gestiony
operacion)

E- Administrar el taller de acuerdo a politicas,
procedimientos y estrategias establecidas por
la Gerencia de Servicios

A2.- Realizar acciones correctivo
preventivas para ajustarse al
cumplimiento del presupuesto.

B6.- Mantener relaciones comerciales
con proveedores locales para
establecer estandar de servicio y
precios de acuerdo a politicas y
procedimientos establecidos por al
compaiiia

C2.- Velar por la generacion de un buen clima
laboral

D1.- Haborar y enviar informacion
semanal de indicadores y actividades
de servicio a la marca.

E6.- Detectar oportunidades de mejora, elaborar,
ejecutar y evaluar los planes de accién implementados
(Orden, limpieza, imagen, seguridad)

Al.-Analizar semanalmente el reporte de
facturacion de taller y repuestos -
accesorios

B7.- Evaluar y presentar los
resultados de los planes de accién
implementados a la Gerencia de
Postventa y Servicios

Cl.- Capacitar al personal de Taller en
procesos, procedimientos, politicas, productos,
servicios, competencias técnicas - humanas y
de interés general.

D2.- Analizar informacién de horas
trabajadas / horas facturadas para
verificar la eficiencia y productividad
del area de Servicios.

E3.- Revisar, aprobar y hacer seguimiento de los
pedidos de suministros e insumos del taller.

B8.- Proponer e implementar la venta
de productos y servicios adicionales
a los convencionalmente ofrecidos
por Postventa.

C3.- Coordinar y gestionar que las mallas de
capacitacion técnica se cumplan

D3.- Controlar sobre la base de la
informacion del sistema la correcta y
oportuna facturacion de las érdenes
de trabajo.

E2.- Controlar el consumo de materiales e insumos del
taller.

B5.- Visitar a clientes corporativos
locales para establecer convenios y
realizar seguimiento en coordinacién
con la Gerencia de Posventa.

C4.- Administrar la gestiéon de personal
(permisos, vacaciones) de acuerdo a politicas
establecidas por la compafiia.

E4.- Establecer planes de ahorro, reciclaje y control de
recursos asignados de las areas de servicio
asignados, (luz, agua, teléfono, insumos)

B3.- Eecutar programas o planes
comerciales de posventa
establecidos por la compariia y por las
Marca en las Sucursales.

E8.- Gestionar con la Gerencia de Postventa y
Servicios la adquisicion de las herramientas y equipos
necesarios para una eficiente operacion del taller y
controlar el uso adecuado de las mismas de acuerdo a
especificaciones.

B4.- Receptar y reportar sugerencias
del cliente externo y atender sus
requerimientos.

El2.- Realizar seguimiento, dar solucién y levantar un
registro a los problemas técnicos de vehiculos
reportados en el Taller.

Ell.- Levantar los requerimientos y dar seguimiento al
tramite de garantias internas y de las marcas.

E7.- Fiscalizar y elaborar una programacion de los
servicios de mantenimiento, limpieza e imagen de las
instalaciones del taller.

E13.- Responsable del inventario de las herramientas
otorgadas por parte de la compaiiia (asegurar que el
personal a su cargo posea las herramientas e
instrumentos necesarios para efectuar bien su trabajo).

E5.- Cumplir y hacer cumplir los procesos de recepcion
y entrega de vehiculos de acuerdo a los
procedimientos establecidos por las Marcas y la
compafia

E9.- Realizar reuniones periédicas con el personal para
comunicar procedimientos, politicas, cumplimiento de
presupuestos, eventos, promociones, etc.)

E10.- Participar en reuniones periédicas con las Lineas
de Supervision para establecer estrategias, avances y
desarrollo de nuevos proyectos.

El.- Revisar gastos de la caja chica del taller.

Figura 27.- Matriz AMOD Jefes de Taller ordenamiento de tareas por funcion y complejidad.
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GRUPO OCUPACIONAL JEFES DE TALLER

MATRIZ AMOD: Estructuracion de Mddulos por l6gica de Aprendizaje

Médulo 1
Gestiéon de Administraciéon

Moédulo 2
Gestién de Informacién

MODULO 3
Gesti6n Comercial

Médulo 4
Gesti6n de Talento Humano

A.- Administrar el taller de acuerdo
a poltticas, procedimientos y
estrategias establecidas por la
Gerencia de Servicios

B- Mantener informacién actualizada
relacionada con el area de Servicio
(Ventas, compras, clientes —
proveedores, indicadores de gestion y
operacion)

C.- Reallizar el seguimiento al
cumplimiento del presupuesto de
ventas anual de Postventa en la
Sucursal. (Mano de obra, taller), y de
los planes comerciales en cada
sucursal

D.- Implementar los Planes de Talento
Humano, y gestionar la Administracion
del Recurso Humano asignado de
acuerdo a los procedimientos y
politicas establecidos

Al.- Establecer e implementar
estrategias, proyectos de mejora
continua de acuerdo a lineamientos de
la gerencia de servicio.

B1.- Haborar y enviar informacién
semanal de indicadores y actividades
de servicio a la marca.

C1.- Implementar estrategias
correctivo preventivas con el fin de
garantizar el cumplimiento de
presupuestos comerciales del taller
(Mano de Obra y Taller)

D1- Velar por la generacion de un
buen clima laboral

A2.- Detectar oportunidades de
mejora, elaborar, ejecutar y evaluar
los planes de accion implementados
en los procesos operativos del taller y
en el servicio

B2.- Analizar informacion de horas
trabajadas / horas facturadas para
verificar la eficiencia y productividad
del &rea de Servicios.

C2 .-- Mantener relaciones
comerciales con proveedores locales
para establecer estandar de servicio y
precios de acuerdo a politicas y
procedimientos establecidos por al
compaiiia

D2- Capacitar al personal de Taller en
procesos, procedimientos, polticas,
productos, servicios, competencias
técnicas - humanas y de interés
general.

A3. Ekaborar y Fiscalizar un programa
de mantenimiento correctivo y
preventivo del taller, incluidas las
actividades de servicios generales

B3.- Controlar sobre la base de la
informacion del sistema la correcta 'y
oportuna facturacion de las 6rdenes
de trabajo.

C3.- Evaluar y presentar los
resultados de los planes de accion
implementados a la Gerencia de
Postventa y Servicios

D3- Coordinar y gestionar que las
mallas de capacitacion técnica se
cumplan

A4.- Revisar y aprobar los gastos del
taller, los mismos que incluyen,
suministros, gastos de mantenimiento,
y otros gastos menores

B4-Analizar semanalmente el reporte
de facturacion de taller y repuestos -
accesorios

C4.- Proponer e implementar la venta
de productos y servicios adicionales
a los convencionalmente ofrecidos por
Postventa.

D4- Administrar la gestién de personal
(permisos, vacaciones) de acuerdo a
politicas establecidas por la compafiia.

AS.- Establecer planes de control de
gastos, a través de procesos de
reciclaje, control de materiales e
insumos

C5.- Visitar a clientes corporativos
locales para establecer convenios y
realizar seguimiento en coordinacion
con la Gerencia de Posventa.

AB.- Controlar el inventario de las
herramientas otorgadas por parte de
la compafiia (asegurar que el personal
a su cargo posea las herramientas e
instrumentos necesarios para
efectuar bien su trabajo).

C6- Ejecutar programas o planes
comerciales de posventa
establecidos por la compafiia y por las
Marca en las Sucursales.

A7.- Realizar seguimiento, dar
solucién y levantar un registro a los
problemas técnicos de vehiculos
reportados en el Taller.

C7- Receptar y reportar sugerencias
del cliente externo y atender sus
requerimientos.

AB8.- Levantar los requerimientos y
dar seguimiento al tramite de
garantias internas y de las marcas.

A9.-Garantizar el cumplimiento de
politicas y procedimientos internos del
taller y generales de la organizacion

Figura 28 Matriz AMOD Estructuracion de Mddulos de Aprendizaje Jefes de Taller.
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GRUPO OCUPACIONAL ENDEREZADORES

MATRIZ AMOD: Ordenamiento de Tareas por funcion y complejidad

A.- Recibir e inspeccionar . q . . D.- Controlar la calidad de
q . P B.- Desmontar partes y piezas C.- Enderezar vehiculos asignados. E- Montar partes y piezas
vehiculo colisionado proceso

D1.- Armar el vehiculo, una vez que |D4.- Realizar el control de calidad
haya pasado por pintura, colocar final incluyendo prueba de ruta

Cl.- Reparar, posicionar los elementos estructurales

Al.- Aplicar sistema de medicion en |B7.- Controlar geometria de carroceria y (Centrar, armar y enderezar las piezas, faros capots

vehiculo colisionado reparacion de chasis y compacto. . piezas, puertas, tapicerias, segun croquis establecido y pasar
guardachoques, guardafangos, mascarillas, etc.) . ,
alfombras la unidad al area de lavado.
A2.- Llenar la lista de chequeo previa - . : -
- queop C2.- Reparar y sustituir elementos de carroceria D1.- Realizar control de calidad
la generacion de la proforma - ; . . Lo
! N L. B3.- Desmontar elementos electromecanicos | (Latoneria, punto suelda, reparacion de latoneria, para el paso siguiente dentro del
determinando dafios mecanicos, L
preparacion de latas) proceso

electromecanicos y de carroceria

D3.- Pasar el vehiculo a mecéanica
en el caso de ser necesario.

D2.- Trasladar a zona de
preparacion de superficies

B1l.- Desarmar la parte mecanica

B4 .-Desmontar carroceria

B2.- Desarmar la parte eléctrica
B6.- Desmontar vidrios fijos y méviles
B5.- Desmontar tapicerias y alfombreria

Figura 29 Matriz AMOD Ordenamiento por funcion de Complejidad de tareas Enderezadores y Ayudantes de Enderezado.
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GRUPO OCUPACIONAL ENDEREZADORES

MATRIZ AMOD: Estructuracion de Mddulos por Idgica de Aprendizaje

Médulo 1
Técnicas de Reparacion de Lamina

Médulo 2
Proceso de Soldadura,corte y desgrafado

MODULO 3
Diagnostico y Reparacion de Chasis

A.- Realizar el proceso de reparacion y conformacién de
lamina.

B.- Realizar procesos de soldadura,corte y desgrafado

C.- Diagnosticar y reparar el Chasis

ALl.- Realizar el desmontaje de los elementos de carroceria asi
como tapicerias internas y alfombras.

B1- Realizar procesos de soldadura con equipo
MIG/MAG,oxiacetilenica,eléctrica por puntos,estafio plomo.

C1- . Realizar la medicién de la deformacion del chasis en los 3 planos en
base a la verificacion de las cotas actuales (y finales) y su registro
posterior. Diagnostico

A2.- Realizar el almacenaje correcto y organizado de las
partes y piezas desmontadas del vehiculo.

B2.- Realizar procesos de sustituciones completas y
parciales de piezas de carroceria.

C2- Utilizar herramienta de fuerza y /6 tratamiento térmico para recuperar
el chassis a las dimensiones originales segun el plano afectado.

A3.- Aplicar procedimientos de conformacion y recuperacion
en frio de lamina con herramientas manuales.

C3- Realizar el control de calidad final incluyendo prueba de ruta
(ruidos,comportamiento dinamico,frenos,etc) segln croquis establecido y
enviar la unidad al &rea de lavado.

A4.- Aplicar tratamientos térmicos de recuperacion de lamina
con herramientas especializadas.

A5.- Realizar procesos de reparacion de plasticos.

A6- Armar el vehiculo, una vez que haya pasado por pintura,
colocar piezas, puertas, tapicerias, alfombras

Figura 30 Matriz AMOD, Modulos de formacion Enderezadores y ayudantes de Enderezado.
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ANEXO 111 NORMA DE COMPETENCIA TECNCOS MECANICOS

Area Ocupacional: Técnico Basico

Unidad de Competencia: A.- Realizar pre chequeos de autos nuevos. PDI

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
Al.-Desarrollar Inspecciones y ajustes en los vehiculos nuevos en base al formato PDI vigente.

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempeiio)

Evidencias de Desempefio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion.)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Llevar a cabo las inspecciones y ajustes
especificados en el formato PDI para todos los
vehiculos nuevos.

Proceso de Revision exterior del
vehiculo.

Proceso de Revision bajo el capé,
motor apagado.

Proceso de Revision bajo el capg,
motor encendido.

Proceso de Revisidn interior del
vehiculo.

Proceso de Revision del vehiculo
sobre el elevador.

Proceso de Prueba de carretera.
Proceso de Revision Post Prueba
de carretera.

Formato PDI lleno con el check
list completo, observaciones y
firma de responsabilidad del
técnico.

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y
(Conocimientos Demostrables)

Comprension

Ambiente: Taller de servicio
Tipo de Clientes: externos- internos

Tecnologias Utilizadas: Mecdnicas,
eléctricas y
electronicas

Equipos y Herramientas:

Herramienta bdsica.

Herramienta Especial.

Equipo de diagnéstico.

Especificaciones de Seguridad:

De acuerdo a los manuales de la marca, y
reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
escrita

1.- FUNDAMENTAL1-2
2.- MMDS Y PROGRAMACION

MODULOS

3.-INDUCCION AL PROCESO PDI POR UN TECNICO

EXPERIMENTADO

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Evaluar las condiciones finales de entrega el estandar de entrega de acuerdo a cada marca

Tabla 6 Norma de competencia A1 Técnico Mecanico.
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Area Ocupacional: Técnico Basico

Unidad de Competencia: B.-

Realizar trabajos de mecanica automotriz en general

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B1.-Desarrollar procesos basicos de diagndstico mecdnico, eléctrico y electrénicos del sistema de

control de motor.

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempeiio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Ejecutar procesos basicos de diagndstico
mecanico, eléctrico y electrdnico.

1. Efectividad de la
estrategia de diagndstico
aplicada.

2. Habilidad en busqueda
de informacion técnica en
los manuales de servicio.
3. Habilidad de uso
correcto de equipos y
herramientas de
diagndstico mecanico,
eléctrico y electrdnico.

Diagnosticar fallas
mecanicas, eléctricas y
electrdnicas sobre la base
del conocimiento adquirido
en capacitacion del nivel 1.

Campo de Aplicacién

Evidencia de Conocimiento y Comprensién

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller de servicio

Tipo de Clientes: externos- internos
Tecnologias Utilizadas: Mecdnicas,
eléctricas y

electrdnicas

Equipos y Herramientas:

Herramienta bdsica.

Herramienta Especial.

Equipo de diagnéstico.
Especificaciones de Seguridad:

De acuerdo a los manuales de la marca, y
reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
escrita,

verbal y visual

1.- ELECTRICIDAD BASICA

2.- M-MDS Y PROGRAMACION DE MODULOS

3.- CONTROL DE MOTOR 1

4.- DIAGNOSTICO LOGICO DE MOTOR
5.- AIRE ACONDICIONADO OPERACION Y DIAGNOSTICO

6.- Conocimiento de la ubicacidn y contenido de los
boletines técnicos de servicio (BTS

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Evaluar el desarrollo del trabajo en todos los procedimientos de diagndstico bésico y
mantenimiento de acuerdo a los manuales de la marca.

Tabla 7 Norma de competencia B1 Técnico Mecanico.
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Area Ocupacional: Técnico Basico

Unidad de Competencia: B.-

Realizar trabajos de mecdanica automotriz en general

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B2.- Identificar componentes mecdnicos, eléctricos y electronicos del motor que no pueden ser
reparados y reemplazarlos segun informacién técnica del manual de servicio.

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempeiio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Revisidn técnica de los componentes
mecanicos, eléctricos y electrénicos del
motor que no pueden ser reparados y
reemplazarlos segun informacidn técnica
del manual de servicio.

Habilidad en busqueda de
informacion técnica en los
manuales de servicio.

Habilidad de uso correcto
de equipos y herramientas
de diagndstico mecanico,
eléctrico y electrdnico.

Solucionar la falla
reportada por el cliente.

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprension

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller de servicio

Tipo de Clientes: externos- internos
Tecnologias Utilizadas: Mecdnicas,
eléctricas y

electronicas

Equipos y Herramientas:

Herramienta bdsica.

Herramienta Especial.

Equipo de diagndstico.
Especificaciones de Seguridad:

De acuerdo a los manuales de la marca, y
reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
escrita -

verbal — visual

1.- ELECTRICIDAD BASICA

2.- M-MDS Y PROGRAMACION DE MODULOS

3.- CONTROL DE MOTOR 1

4.- DIAGNOSTICO LOGICO DE MOTOR
5.- AIRE ACONDICIONADO OPERACION Y DIAGNOSTICO

6.- Conocimiento de la ubicacidn y contenido de los
boletines técnicos de servicio (BTS)

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccio’n de Evidencia de desempefio)

Evaluar el procedimiento de diagndstico aplicado, el criterio para aplicar el procedimiento en

diferentes escenarios de diagndstico.

Tabla 8 Norma de competencia B2 Técnico Mecanico.
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Area Ocupacional: Técnico Basico

Unidad de Competencia: B.-

Realizar trabajos de mecdnica automotriz en general

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B3.- Desmontar y reemplazar la mayor parte de componentes de los vehiculos segun la informacién

técnica del manual de servicio.

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempeiio)

Evidencias de Desempeiio
(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo Desempeiio Indirecto
(Evidencia del desenvolvimiento (Pruebas concretas resultantes del
mismo en el trabajo, observacion desempefio o producto obtenido)
directa de la ejecucion)

Llevar a cabo las operaciones de
desmontaje y reemplazo de
componentes del vehiculo segun la
informacidn técnica del manual de
servicio.

Verificacion del correcto
funcionamiento del
componente intervenido
post instalacidn.

Habilidad en busqueda de
informacion técnica en los
manuales de servicio.

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprension
(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller de servicio

Tipo de Clientes: externos- internos
Tecnologias Utilizadas: Mecdnicas,
eléctricas y

electronicas

Equipos y Herramientas:
Herramienta bdsica.

Herramienta Especial.

Equipo de diagndstico.
Especificaciones de Seguridad:

De acuerdo a los manuales de la marca, y
reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
escrita -
verbal - visual

1.- FUNDAMENTAL 1 -22.- DIAGNOSTICO LOGICO DE
MOTOR

3.- MANTENIMIENTO DE MTX

4.-MANTENIIENTO DE DIRECCION Y SUSPENSION

5.- MANTENIMIENTO DE FRENOS

6.- AIRE ACONDICIONADO OPERACION Y DIAGNOSTICO

7.- Conocimiento de la ubicacién y uso correcto de
herramientas especiales (SST)

8.- Conocimiento de la ubicacién y contenido de los
boletines técnicos de servicio (BTS)

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Evaluar el procedimiento de desmontaje el patron de ejecucién y el trabajo final terminado

Tabla 9 Norma de competencia B3 Técnico Mecanico.
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Area Ocupacional: Técnico Basico

Unidad de Competencia: B.-

Realizar trabajos de mecdanica automotriz en general

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B4.- Realizar y cumplir las operaciones descritas en la tabla de mantenimiento con la respectiva
especificacion de lubricantes - fluidos para cada modelo.

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempeiio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Ejecutar las operaciones de
mantenimiento preventivo especificadas
en la tabla de mantenimiento con las
respectivas especificaciones de
lubricantes y fluidos.

Habilidad de manejo e
interpretacion de las tablas
de mantenimiento y sus
anexos de lubricantes y
fluidos.

Cumplimiento del proceso
OJT establecido para la
bahia de trabajo.
Habilidad en busqueda de
informacidn técnica en los
manuales de servicio.

Finalizacién del
mantenimiento
preventivo dentro del
tiempo establecido.

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprension

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller de servicio

Tipo de Clientes: externos- internos
Tecnologias Utilizadas: Mecdnicas,
eléctricas y electronicas

Equipos y Herramientas:

Herramienta bdsica.

Herramienta Especial.

Equipo de diagndstico.
Especificaciones de Seguridad:

De acuerdo a los manuales de la marca, y
reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
escrita - verbal - visual

1.- FUNDAMENTAL1-2

2.- M-MDS Y PROGRAMACION DE MODULOS
3.-MANTENIMIENTO PROGRAMADO OJT

4.- Conocimiento de la ubicacién y contenido de los
boletines técnicos de servicio (BTS)

Guia Para la Evaluacion

(Reco/eccién de Evidencia de desempefio)

Evaluar el seguimiento de la tabla de mantenimientos y criterios de ejecucion de acuerdo a los

manuales de la marca

Tabla 10 Norma de competencia B4 Técnico Mecanico.
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Area Ocupacional: Técnico Senior

Unidad de Competencia: C.- Realizar trabajos de mecdnica automotriz especializada

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C1.-Desarrollar procesos de diagndstico mecanico, eléctrico y electrénicos de los sistemas de

control electrénico del vehiculo.

Criterios de Desempeiio:
(Cémo y que se espera del Desempeiio)

Evidencias de Desempeiio
(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo Desempeiio Indirecto
(Evidencia del desenvolvimiento (Pruebas concretas resultantes del
mismo en el trabajo, observacion desempefio o producto obtenido)
directa de la ejecucion)

Ejecucion de procesos de diagndstico
mecanico, eléctrico y electrénico de los
sistemas de control electrénico del
vehiculo.

.- Efectividad de la
estrategia de diagndstico
aplicada.

P.- Habilidad en busqueda
de informacidn técnica en
os manuales de servicio.
B.- Habilidad de uso
correcto de equipos y
herramientas de diagndstico
mecanico, eléctricoy
electrdnico.

Diagnosticar fallas
mecanicas, eléctricas y
electrdnicas sobre la base
del conocimiento adquirido
en capacitacion del nivel 2.

Campo de Aplicacién

Evidencia de Conocimiento y Comprensién
(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller de servicio

Tipo de Clientes: externos- internos
Tecnologias Utilizadas: Mecdnicas,
eléctricas y electrdnicas

Equipos y Herramientas: Herramienta
bdsica, herramienta Especial.

Equipo de diagndstico.
Especificaciones de Seguridad:

De acuerdo a los manuales de la marca, y

reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
escrita - verbal - visual

1.- ELECTRICIDAD AVANZADA

2.- CONTROL DE MOTOR 2

3.-SISTEMAS OBD I

4.- DIAGNOSIS Y OPERACION DE AIRE ACONDICIONADO
AUTOMATICO.

5.- REPARACION DE CAJAS AUTOMATICAS

6.- ABS,TSC,DRS,SRS

7.-Conocimiento de la ubicacién y contenido de los
boletines técnicos de servicio (BTS)

Guia Para la Evaluacion

(Reco/eccién de Evidencia de desempefio)

Evaluar el conocimiento de los sistemas de control del vehiculo

Tabla 11 Norma de competencia C1 Técnico Mecanico.
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Area Ocupacional: Técnico Senior

Unidad de Competencia: C.- Realizar trabajos de mecdnica automotriz especializada

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C2.- Reparar y asegurar el correcto funcionamiento de todos los componentes eléctricos y

electronicos del vehiculo.

Criterios de Desempeiio:
(Cémo y que se espera del Desempeiio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Llevar a cabo la reparacidn y asegurarse
del

correcto funcionamiento de todos los
componentes eléctricos y electrénicos
del vehiculo.

1 Habilidad en busqueda de
informacion técnica en los
manuales de servicio.

Saber interpretar
correctamente los diagramas
eléctricos de los diferentes
sistemas.

2. Habilidad de uso correcto
de equipos y herramientas de
diagndstico mecanico y
eléctrico.

Solucionar la falla
reportada por el cliente.

Campo de Aplicacién

Evidencia de Conocimiento y Comprensién

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller de servicio

Tipo de Clientes: externos- internos
Tecnologias Utilizadas: Mecdnicas,
eléctricas y

electrdnicas

Equipos y Herramientas:

Herramienta bdsica.

Herramienta Especial.

Equipo de diagnéstico.

Especificaciones de Seguridad:

De acuerdo a los manuales de la marca, y
reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
escrita -

verbal — visual

1.- ELECTRICIDAD AVANZADA

2.- CONTROL DE MOTOR 2

3.-SISTEMAS OBD I

4.- DIAGNOSIS Y OPERACION DE AIRE ACONDICIONADO

AUTOMATICO.

5.- REPARACION DE CAJAS AUTOMATICAS

6.- ABS,TSC,DRS,SRS

7.- Saber interpretar correctamente los valores de DATA
LOGER del equipo de diagnéstico.

Conocimiento de la ubicacidn y contenido de los
boletines técnicos de servicio (BTS)

Guia Para la Evaluacion

(Reco/eccién de Evidencia de desempefio)

Evaluar el conocimiento de los sistemas eléctricos del vehiculo
Evaluar los pasos de diagndstico a seguir de los sistemas eléctricos del vehiculo

Tabla 12 Norma de competencia C2 Técnico Mecanico.
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Area Ocupacional: Técnico Senior

Unidad de Competencia: C.- Realizar trabajos de mecdnica automotriz especializada

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C3.- Desmontar, reparar e instalar todos los componentes mecanicos del vehiculo.

Criterios de Desempeiio:
(Cémo y que se espera del Desempefio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Llevar a cabo operaciones de
desmontaje, repara racion e instalacion
de todos los componentes mecanicos del
vehiculo.

1. Habilidad en busqueda
de informacion técnica en
los manuales de servicio.
2. Habilidad para realizar
calibraciones y ajustes
necesarios para la
reparacion del sistema.

Verificacidn del correcto
funcionamiento del
componente intervenido
post reparacion.

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprension

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller de servicio

Tipo de Clientes: externos- internos
Tecnologias Utilizadas: Mecdnicas,
eléctricas y

electronicas

Equipos y Herramientas:

Herramienta bdsica.

Herramienta Especial.

Equipo de diagndstico.
Especificaciones de Seguridad:

De acuerdo a los manuales de la marca, y
reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
escrita -

verbal - visual

1.- REPARACION DE CAJAS AUTOMATICAS

2.- REPARACION DE MOTORES

3.- MANTENIMIENTO DE MTX

4.-MANTENIENTO DE DIRECCION Y SUSPENSION

5.- MANTENIMIENTO DE FRENOS

6.- AIRE ACONDICIONADO OPERACION Y DIAGNOSTICO
7.- Conocimiento uso correcto de herramientas
especiales (SST) y de precision.

8.- Conocimiento de la ubicacién y contenido de los
boletines técnicos de servicio (BTS)

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Profundidad de conocimientos en mecanica especializada

Aplicacidn de protocolos de diagnéstico

Tabla 13 Norma de competencia C3 Técnico Mecanico.
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Area Ocupacional: Técnico Senior

Unidad de Competencia: C.- Realizar trabajos de mecdnica automotriz especializada

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C4.- Programar mddulos de control electrdnico y calibrar sus parametros de funcionamiento.

Criterios de Desempeiio:
(Cémo y que se espera del Desempefio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Realizar programacion de médulos de
control electrénicos, llaves y calibrar sus
parametros de funcionamiento.

1. Habilidad en busqueda
de informacién técnica en
los manuales de servicio.
2. Habilidad de uso
correcto del equipo de
diagndstico para
programaciony
calibraciones.

Efectividad de la
programacion del médulo,
Ilave o calibracion de
pardmetro de
funcionamiento.

Campo de Aplicacién

Evidencia de Conocimiento y Comprensién

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller de servicio

Tipo de Clientes: externos- internos
Tecnologias Utilizadas: Mecdnicas,
eléctricas y

electrénicas

Equipos y Herramientas:
Herramienta bdsica.

Herramienta Especial.

Equipo de diagnéstico.
Especificaciones de Seguridad:

De acuerdo a los manuales de la marca, y

reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
escrita -

verbal - visual

1.- ELECTRICIDAD AVANZADA

2.- CONTROL DE MOTOR 2
3.- SISTEMAS OBD I

4.- DIAGNOSIS Y OPERACION DE AIRE ACONDICIONADO

AUTOMATICO.

5.- M-MDS y PROGRAMACION DE MODULOS

6.- Conocimiento de la ubicacion y contenido de los
boletines técnicos de servicio (BTS)

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccio’n de Evidencia de desempefio)

Observacidn del desempefio para evidenciar la programacién de médulos electrdnicos

Tabla 14 Norma de competencia C4 Técnico Mecanico.
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Area Ocupacional: Técnico Master

Unidad de Competencia: D.- Localizar averias en base a la evaluacidn de sintomas

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de): D1.- Solucionar averias mecanicas,
eléctricas y electrénicas en todos los sistemas del vehiculo a partir de los sintomas, problemas,

efectos y causas.

Criterios de Desempeiio:
(Cémo y que se espera del Desempefio)

Evidencias de Desempeiio
(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo Desempeiio Indirecto
(Evidencia del desenvolvimiento (Pruebas concretas resultantes del
mismo en el trabajo, observacion desempefio o producto obtenido)
directa de la ejecucion)

Llevar a cabo la Solucién de averias
mecanicas, eléctricas y electrdnicas en
todos los sistemas del vehiculo a partir
de los sintomas, problemas, efectos y
causas.

Destreza en la localizacion
de averias mecanicas,
eléctricas y electrdnicas.

1. Efectividad de la estrategia
de diagndstico aplicada.

2. Habilidades en la solucién
de problemas de Ruidos,
vibraciones y asperezas (NVH)
3. Habilidad en busqueda de
informacion técnica en los
manuales de servicio.

4. Habilidad para realizar
calibraciones y ajustes
necesarios para la reparacion
del sistema.

Campo de Aplicacién

Evidencia de Conocimiento y Comprensién
(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller de servicio

Tipo de Clientes: externos- internos
Tecnologias Utilizadas: Mecdnicas,
eléctricas y

electrdnicas

Equipos y Herramientas:

Herramienta bdsica.

Herramienta Especial.

Equipo de diagndstico.
Especificaciones de Seguridad:

De acuerdo a los manuales de la marca, y
reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
escrita -

verbal — visual

1.- DIAGNOSTICO DE AVERIAS ELECTRICAS.
2.-LOCALIZACION DE AVERIAS NVH.
3.-FUNDAMENTO DE RESOLUCION DE PROBLEMAS.
4.-LOCALIZACION DE AVERIAS DE MOTOR.
5.-LOCALIZACION DE AVERIAS EN T/A.

6.- LOCALIZACION DE AVERIAS EN EL SISTEMA
ELECTRICO.

7.- Conocimiento de uso correcto de herramientas
especiales (SST), de precision, equipos de diagndstico
mecanico y eléctrico.

8.- Interpretacion de los diagramas eléctricos de los
diferentes sistemas.

9.- Interpretacion los valores de DATA LOGER del equipo
de diagndstico.

10.- Conocimiento de la ubicacién y contenido de los
boletines técnicos de servicio (BTS)

Guia Para la Evaluacion

(Reco/eccién de Evidencia de desempefio)

Evidencia de Habilidad en la aplicacidn de criterios diagndsticos, con la aplicacion de
procedimientos diagndsticos, mecanicos, eléctricos y electrénicos

Tabla 15 Norma de competencia D1 Técnico Mecanico.
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Area Ocupacional: Técnico Master

Unidad de Competencia: D.- Localizar averias en base a la evaluacidn de sintomas

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
D2.- Desempefiar operaciones de diagndstico en los modelos nuevos

Criterios de Desempeiio:
(Cémo y que se espera del Desempefio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Ejecutar operaciones de diagndstico en
los modelos nuevos.

1. Efectividad de la
estrategia de diagndstico
aplicada.

2. Habilidad en busqueda
de informacién técnica en
los manuales de servicio.
3. Habilidad de uso
correcto de equipos y
herramientas de
diagndstico mecanico,
eléctrico y electrdnico.

Solucionar falla reportada
por el cliente.

Campo de Aplicacién

Evidencia de Conocimiento y Comprensién

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller de servicio

Tipo de Clientes: externos- internos
Tecnologias Utilizadas: Mecdnicas,
eléctricas y

electronicas

Equipos y Herramientas:
Herramienta bdsica.

Herramienta Especial.

Equipo de diagnéstico.
Especificaciones de Seguridad:

De acuerdo a los manuales de la marca, y

reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
escrita -

verbal - visual

1.- CONOCIMIENTO TECNICO NUEVOS MODELOS
2.- Conocimiento de la ubicacion y contenido de los
boletines técnicos de servicio (BTS)

Guia Para la Evaluacion(Rrecoleccion de Evidencia de desempefio)

Evaluacién de la ejecucion de diagndstico en modelos nuevo, aplicando procedimientos

establecidos por la marca

Tabla 16 Norma de competencia D2 Técnico Mecanico.
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Area Ocupacional: Técnico Master

Unidad de Competencia: D.- Localizar averias en base a la evaluacidn de sintomas

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
D3 Apoyar a los técnicos nivel 1y 2 en operaciones de mantenimiento, reparacion y diagnéstico.

Criterios de Desempeiio:
(Cémo y que se espera del Desempefio)

Evidencias de Desempeiio
(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo Desempeiio Indirecto
(Evidencia del desenvolvimiento (Pruebas concretas resultantes del
mismo en el trabajo, observacion desempefio o producto obtenido)
directa de la ejecucion)

Brindar apoyo a los técnicos nivel 1y 2
en operaciones de mantenimiento,
reparacion y diagnéstico.

Trabajo en Equipo para
brindar asistencia técnica.

Uso de ejemplos para
captar mejor la teoria.

Cierre de orden de trabajo
del
técnico apoyado.

Facilita la participacién y da
confianza.

Ensefianza de
procedimientos practicos

Da seguimiento del
proceso

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprension
(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller de servicio

Tipo de Clientes: externos- internos
Tecnologias Utilizadas: Mecdnicas,
eléctricas y

electrdnicas

Equipos y Herramientas:

Herramienta bdsica.

Herramienta Especial.

Equipo de diagndstico.
Especificaciones de Seguridad:

De acuerdo a los manuales de la marca, y
reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
escrita -

verbal - visual

1.- DIAGNOSTICO DE AVERIAS ELECTRICAS.
2.--LOCALIZACION DE AVERIAS NVH.
3.-FUNDAMENTO DE RESOLUCION DE PROBLEMAS.
4.-LOCALIZACION DE AVERIAS DE MOTOR.
5.-LOCALIZACION DE AVERIAS EN T/A.

6.- LOCALIZACION DE AVERIAS EN EL SISTEMA
ELECTRICO.

7.- OJT TRAIN THE TRAINERS

Guia Para la Evaluacion

(Reco/eccién de Evidencia de desempefio)

Evidencia de participacidn en procesos de reparacion con técnicos de niveles iniciales, y
participacidn en formacién y/o capacitacion den dichos técnicos

Tabla 17 Norma de competencia D3 Técnico Mecanico.
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ANEXO IV NORMA DE COMPETENCIA ASESORES DE SERVICIO

Area Ocupacional: Asesor de Servicio

Unidad de Competencia: A.- Realizar los procesos estandar para los diferentes puntos de contacto
con el cliente

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
Al.- Realizar la llamada pro-activa estandar. (invitar al cliente para acudir al concesionario)

Evidencias de Desempefio
(Prueba o demostracion de la Competencia)

Criterios de Desempeiio: Desempeiio Directo Desempeiio Indirecto
(Cémo y que se espera del Desempefio) (Evidencia del desenvolvimiento (Pruebas concretas resultantes del
mismo en el trabajo, observacion desempefio o producto obtenido)

directa de la ejecucion.)

Revisar el historial del vehiculo y calcular | Busqueda del historial del | Visita del cliente a

el kilometraje aproximado que tendria. auto en el sistema. concesionario para dejar su
Célculo aproximado del auto en mantenimiento o

Realizar la Ilamada en base al estandar de | kilometraje actual del reparacion, en el horario

la marca vehiculo. previamente acordado.

Registrar la cita (en caso de ser aceptada | Cumplimiento del estandar | Registro enla O/T
por el cliente) para la llamada proactiva.

Campo de Aplicacién Evidencia de Conocimiento y Comprension

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller 1. Conocimiento basico del funcionamiento de un
Tipo de Clientes: Externo vehiculo
Tecnologias Utilizadas: Electronicas FUNDAMENTAL 1

FUNDAMENTAL 2

Equipos y Herramientas: . ) . .
2. Equipamiento y su funcionamiento

Teléfono 3.- CONOC (0] ODUCTO
Programa para Administracion de - N IMIENTO DE PRODUCT o
Talleres 4.- Estandar para la llamada post servicio

5.- ENTRENAMIENTO BASICO PARA ASESORES DE

Especificaciones de Seguridad: De
SERVICIO 1

acuerdo a los manuales de la marca, y
reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacién Generada:
Informacidn escrita

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Determinar en la evaluacidn la efectividad de la misma.

Tabla 18 Norma de competencia A1l Asesor de Servicio.
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Area Ocupacional: Asesor de Servicios

Unidad de Competencia:

A.- Realizar los procesos estdndar para los diferentes puntos de contacto con el cliente

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A2.- Realizar el proceso estandar para completar la recepcion del vehiculo.

Criterios de Desempeiio:
(Cémo y que se espera del Desempefio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Dar la bienvenida al cliente.

Revisar inventario interno y externo del
vehiculo

Asesorar al cliente en lo que se refiere a
la parte técnica del auto

Informar al cliente respecto al pago del
servicio y hora de entrega

Despedida del cliente

1. Da la bienvenida al
cliente

2. Revisa inventario del
vehiculoy lo registraen la
o/T

3. Explica al cliente lo que
se realizara a su vehiculo
con detalle

4. Comunica al cliente la
forma de pago y los
montos aproximados

5. Despide al cliente de
manera amable

O/T de taller con los datos
de: Inventario del auto y el
tipo de servicio a realizar

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprension

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller

Tipo de Clientes: Externo

Tecnologias Utilizadas: Electrénicas

Equipos y Herramientas: Programa para
Administracién de Talleres

Especificaciones de Seguridad: De
acuerdo a los manuales de la marca, y
reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
Informacién escrita y verbal

1. Conocimiento basico del funcionamiento de un

vehiculo
FUNDAMENTAL 1
FUNDAMENTAL 2

2. Equipamiento y su funcionamiento
CONOCIMIENTO DE PRODUCTO

3. Estandar para la recepcioén de un vehiculo
ENTRENAMIENTO BASICO PARA ASESORES DE SERVICIO

1

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Se evaluard la calidad de la informacidn registrada en la orden de trabajo.

Tabla 19 Norma de Competencia A2 Asesor de Servicio.
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Area Ocupacional: Asesor de Servicios

Unidad de Competencia: A.- Realizar los procesos estandar para los diferentes puntos de contacto

con el cliente

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A3.- Realizar el proceso para explicar al cliente porque es conveniente acudir al servicio autorizado.

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempeifio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Explicar al cliente porque le conviene
acudir servicio autorizado.

Explica al cliente porque el
taller autorizado es la
mejor opcién usando el
procedimiento de la marca.

Campo de Aplicaciéon

Evidencia de Conocimiento y Comprension

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller

Tipo de Clientes: Externo

Tecnologias Utilizadas:

Equipos y Herramientas:

Especificaciones de Seguridad: De
acuerdo a los manuales de la marca, y
reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
Informacidn verbal

1. Proceso recomendado por la marca para explicar al
cliente porque es conveniente acudir a servicio

autorizado

2.- ENTRENAMIENTO BASICO PARA ASESORES DE

SERVICIO 2

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Evaluacion en sitio a través de entrevistas y observacion del desempefio el nivel de satisfaccion del

cliente frente a la asesoria recibida

Tabla 20 Norma de Competencia A3 Asesor de Servicio.
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Area Ocupacional: Asesor de Servicios

Unidad de Competencia: A.- Realizar los procesos estandar para los diferentes puntos de
contacto con el cliente

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de): AA4.- Realizar el proceso para la
venta de consumibles del vehiculo.

Evidencias de Desempefio
(Prueba o demostracion de la Competencia)

Criterios de Desempefio: Desempeiio Directo Desempeiio Indirecto
Cémo ue se espera del Desempefio (Evidencia del desenvolvimiento (Pruebas concretas resultantes del
( va P P ) mismo en el trabajo, observacion desempefio o producto obtenido)

directa de la ejecucion)

Explica cudl es la funcién
del repuesto a vender en

el auto.
Vender los consumibles, como lo Explica que problema Facturacidn del repuesto
explica el estdndar de marca, que causaria el no cambiar el | (Nota: no siempre se
necesita cambiar en el vehiculo. repuesto. concretara la venta)

Explica cada cuanto
tiempo debe cambiarse el

repuesto.
Campo de Aplicacion Evidencia de Conocimiento y Comprension
(Conocimientos Demostrables)
Ambiente: Taller 1. Conocimiento basico del funcionamiento de un
Tipo de Clientes: Externo vehiculo
Tecnologias Utilizadas: FUNDAMENTAL 1
FUNDAMENTAL 2

Equipos y Herramientas:
Especificaciones de Seguridad: De
acuerdo a los manuales de la marca, y
reglamento de seguridad

2. Proceso para mejorar la venta de consumibles
ENTRENAMIENTO BASICO PARA ASESORES DE
SERVICIO 2

Naturaleza de Informacion Generada:
Informacién escrita y verbal

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

El cliente debe estar satisfecho en todos los puntos de contacto con el asesor
Tabla 21 Norma de Competencia A4 Asesor de Servicio.
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Area Ocupacional: Asesor de Servicios

Unidad de Competencia: A.- Realizar los procesos estdndar para los diferentes puntos de contacto

con el cliente

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de): A5.- Realizar el proceso estandar para

la entrega del vehiculo al cliente.

Criterios de Desempeiio:
(Cémo y que se espera del Desempefio)

Evidencias de Desempefio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Saludar al cliente.

Revisar inventario interno y externo del
vehiculo junto con el cliente

Explicar al cliente lo que se realizé a su
auto

Informar al cliente cuando es el préximo
mantenimiento

Despedida del cliente

1.- Saluda al cliente

2.- Revisa inventario del
vehiculo junto con el
cliente segun lo registrado
enla O/T

3.- Explica al cliente el
trabajo que se realizé a su
vehiculo con detalle.

4.- Comunica al cliente los
proximos trabajos y cuando
se los va a realizar

5.- Despide al cliente de
manera amable

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprension

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller

Tipo de Clientes: Externo

Tecnologias Utilizadas:

Equipos y Herramientas:

Especificaciones de Seguridad: De
acuerdo a los manuales de la marca, y
reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
Informacién verbal

1. Conocimiento basico del funcionamiento de un

vehiculo
FUNDAMENTAL 1
FUNDAMENTAL 2

2. Equipamiento y su funcionamiento

CONOCIMIENTO DE PRODUCTO

3. Estandar para la entrega de un vehiculo
ENTRENAMIENTO BASICO PARA ASESORES DE SERVICIO

2

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Evidenciar el cumplimiento del estandar de entrega del vehiculo.

Tabla 22 Norma de Competencia A5 Asesor de Servicio.
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Area Ocupacional: Asesor de Servicios

Unidad de Competencia: A.- Realizar los procesos estandar para los diferentes puntos de contacto

con el cliente

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de): A6.- Realizar la llamada estandar post-

servicio

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desemperio)

Evidencias de Desempefio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Revisar el historial del vehiculo.

Realizar la llamada post servicio en base
al estandar de la marca

Busqueda del historial del
auto en el sistema.

Cumplimiento de cada
paso del estandar de la
llamada post servicio.

Registro de llamadas post
servicio (NOTA:
actualmente no existe)

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprension

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller

Tipo de Clientes: Externo

Tecnologias Utilizadas: Electrénicas

Equipos y Herramientas:
Programa para Administracién de
Talleres

Especificaciones de Seguridad: De
acuerdo a los manuales de la marca, y
reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
Informacién escrita y verbal

1. Conocimiento basico del funcionamiento de un

vehiculo
FUNDAMENTAL 1
FUNDAMENTAL 2

2. Equipamiento y su funcionamiento
CONOCIMIENTO DE PRODUCTO.

3. Estandar para la llamada post servicio
ENTRENAMIENTO BASICO PARA ASESORES DE SERVICIO

2

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Evidencia de la realizacion de la llamada post servicio al cliente y el cumplimiento de los

puntos de contacto

Tabla 23 Norma de Competencia A6 Asesor de Servicio.
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Area Ocupacional: Asesor de Servicios

Unidad de Competencia: B.- Desempefiar actividades de control en los procesos del taller y

asesoramiento del cliente.

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):

para la reproduccién de fallas y ruidos.

B1.- Realizar el procedimiento estandar

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempeiio)

Evidencias de Desempefio
(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento mismo
en el trabajo, observacion directa de la

ejecucion) obtenido)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes
del desempefio o producto

Reproducir la falla junto con el cliente

Recolectar la informacion bajo la cual se
produce la falla o ruido

Entregar la informacién recolectada al
técnico

Reproduce de la falla en el
vehiculo junto con el cliente.

Hace preguntas relevantes a
la falla y registra las
respuestas en la hoja de
diagnéstico.

Revisa el historial del
vehiculo.

Entrega al técnico la hoja de
diagndstico completamente
llena.

Hoja de Diagndstico

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprension
(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller

Tipo de Clientes: Externo

Tecnologias Utilizadas: Electrénicas

Equipos y Herramientas:
Programa para Administracién de Talleres

Especificaciones de Seguridad: De acuerdo
a los manuales de la marca, y reglamento
de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
Informacidn escrita y verbal

1. Conocimiento basico del funcionamiento de un

vehiculo
FUNDAMENTAL 1
FUNDAMENTAL 2

2. Equipamiento y su funcionamiento
CONOCIMIENTO DE PRODUCTO

3. Estandar para la recepcidn de un vehiculo

ENTRENAMIENTO BASICO PARA ASESORES DE SERVICIO

1

4. Procedimiento para recibir un auto con falla o ruido

REPARACION CORRECTA A LA PRIMERA VEZ

Guia Para la Evaluacidon

(Reco/eccién de Evidencia de desempefio)

Evidencia del llenado de la hoja la documentacion de registro de diagnéstico.

Tabla 24 Norma de Competencia B1 Asesor de Servicio.
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Area Ocupacional: Asesor de Servicios

asesoramiento del cliente.

Unidad de Competencia: B.- Desempeiiar actividades de control en los procesos del taller y

productividad del taller.

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B2.- Controlar los procesos para el manejo de citas, la asignacién de trabajos parala

Criterios de Desempeiio:
(Cémo y que se espera del Desempefio)

Evidencias de Desempeiio
(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo Desempeiio Indirecto
(Evidencia del desenvolvimiento (Pruebas concretas resultantes
mismo en el trabajo, observacion del desempefio o producto
directa de la ejecucion) obtenido)

Revisar las citas asignadas

Distribuir el trabajo entre los técnicos en
funcidn a la productividad del taller

Revisar la productividad del taller y de
cada técnico

Estudia las citas asignadas y
los tiempos aproximados en
la ejecucion del trabajo
para cada vehiculo

Asigna el trabajo a los
operarios de una manera
técnica.

Estudia la productividad del
taller

Campo de Aplicaciéon

Evidencia de Conocimiento y Comprension
(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller

Tipo de Clientes: Externo

Tecnologias Utilizadas:

Equipos y Herramientas:

Especificaciones de Seguridad: De acuerdo
a los manuales de la marca, y reglamento
de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
verbal

1. Conocimiento basico del funcionamiento de un
vehiculo

FUNDAMENTAL 1

FUNDAMENTAL 2

2. Medicidon de productividad y asignacion de
trabajos

ENTRENAMIENTO AVANZADO PARA ASESORES DE
SERVICIO 1

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Verificacidn del procedimiento de manejo de citas y asignacidn de trabajo

Tabla 25 Norma de Competencia B2 Asesor de Servicio.
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Area Ocupacional: Asesor de Servicios

Unidad de Competencia: B.- Desempenfiar actividades de control en los procesos del taller y

asesoramiento del cliente.

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):

de un proceso estandar

B3- Resolucidn de quejas por medio

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempeifio)

Evidencias de Desempeiio
(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo Desempeiio
(Evidencia del desenvolvimiento mismo | Indirecto

er.1 el tr.c’tbajo, observacion directa de la (Pruebas concretas
ejecucion)

o0 producto obtenido)

resultantes del desempefio

Resolver una queja de un cliente en base al
estdndar disefiado por la marca

Escucha al cliente con
detenimiento e interés

Reconfirma lo que ha
escuchado y busca mas
informacién

Usa frases para aliviar laira
del cliente

Se enfoca en la real
preocupacion del cliente

Campo de Aplicaciéon

Evidencia de Conocimiento y Comprension
(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller

Tipo de Clientes: Externo

Tecnologias Utilizadas:

Equipos y Herramientas:

Especificaciones de Seguridad: De acuerdo a
los manuales de la marca, y reglamento de
seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
Informacidn verbal

1. Procedimiento resolver una queja del cliente

ENTRENAMIENTO AVANZADO PARA ASESORES DE

SERVICIO 2

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Cumplimiento de protocolo de atencidn al cliente, para la resolucién de quejas

Tabla 26 Norma de Competencia B3 Asesor de Servicio.
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Area Ocupacional: Asesor de Servicios

Unidad de Competencia: B.- Desempenfiar actividades de control en los procesos del taller y

asesoramiento del cliente.

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):

procedimientos de mantenimiento o reparacidn adicionales.

B4- Asesorar al cliente sobre

Criterios de Desempeiio:
(Cémo y que se espera del Desempefio)

Evidencias de Desempefio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento mismo
en el trabajo, observacion directa de la
ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes
del desempeifio o producto
obtenido)

Ofrecer al cliente otro servicio adicional

Consultar al cliente por servicios
sugeridos por el técnico

Sugerir al cliente realizar un
procedimiento adicional para la préoxima
visita

Ofrece al cliente un servicio
adicional que lo beneficie

Pregunta al cliente por la
realizacion de
procedimientos sugeridos
por el técnico

Sugiere al cliente realizar un
procedimiento adicional
para la préxima visita

Tarjeta de
mantenimiento y
sugerencias

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprension

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller

Tipo de Clientes: Externo

Tecnologias Utilizadas:

Equipos y Herramientas:

Especificaciones de Seguridad: De
acuerdo a los manuales de la marca, y
reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
Informacidn escrita y verbal

1. Asesoramiento, al cliente, sobre servicios

adicionales

2.- ENTRENAMIENTO AVANZADO PARA ASESORES DE

SERVICIO 2

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Evidencia de satisfaccidon del cliente sobre la asesoria recibida

Tabla 27 Norma de Competencia B4 Asesor de Servicio.
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Area Ocupacional: Asesor de Servicios

Unidad de Competencia: C.- Contribuir en el incremento de la venta de servicio y desarrollo de
operaciones para mejorar la utilidad y eficiencia del taller de servicio.

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de): C1.- Identificar condiciones clave del
proceso de servicio y operaciones para estandarizarlas y mejorar la productividad del taller por
medio de su intervencidn o sugerencia al Jefe de Taller

Criterios de Desempeiio:
(Cémo y que se espera del Desempeiio)

Evidencias de Desempeiio
(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo Desempeiio Indirecto
(Evidencia del desenvolvimiento (Pruebas concretas resultantes del
mismo en el trabajo, observacion desempefio o producto obtenido)
directa de la ejecucion)

Estandarizar la recepcién y entrega del
vehiculo.

Mejorar la utilidad del taller

Sugerir mejoras al Jefe de Taller

Correo electronico de las
sugerencias planteadas.

Recibe los vehiculos de
manera estandarizada
para mejorar sus tiempos
de recepcidén

Ofrece, a los clientes,
reemplazo de repuestos
consumibles para mejorar
la utilidad del taller.
Sugiere al Jefe de Taller
cambios en los procesos
para mejorar el servicio y
la utilidad del taller

Campo de Aplicacién

Evidencia de Conocimiento y Comprension
(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller

Tipo de Clientes: Externo

Tecnologias Utilizadas: Electrénicas

Equipos y Herramientas:
Correo electrénico

Especificaciones de Seguridad: De
acuerdo a los manuales de la marca, y
reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
Informacidn escrita y verbal

1. Estandar para la recepcién de un vehiculo
ENTRENAMIENTO BASICO PARA ASESORES DE
SERVICIO 1

2. Proceso para mejorar la venta de consumibles
ENTRENAMIENTO BASICO PARA ASESORES DE
SERVICIO 2

3. Medicidn de productividad y asignacion de trabajos
ENTRENAMIENTO AVANZADO PARA ASESORES DE
SERVICIO 1

4. Conceptos de estandarizacion
oJT

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Evaluar portafolio de evidencias de la gestidn del Asesor de Servicios, revisar reportes, actas,

datos de gestidn de los clientes

Tabla 28 Norma de Competencia C1 Asesor de Servicio.
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Area Ocupacional: Asesor de Servicios

Unidad de Competencia: C.- Contribuir en el incremento de la venta de servicio y desarrollo
de operaciones para mejorar la utilidad y eficiencia del taller de servicio.

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):

C2.- Apoyar y guiar a sus colegas para desarrollar un servicio profesional y ofrecer
contribuciones positivas para mejorar las operaciones de taller por medio del liderazgo y el
trabajo en equipo

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Criterios de Desempeifio: Desempeiio Directo Desempeiio Indirecto
(Evidencia del desenvolvimiento (Pruebas concretas resultantes del

mismo en el trabajo, observacion desempefio o producto obtenido)
directa de la ejecucion)

(Como y que se espera del Desempeiio)

Motiva a los operarios
del taller.
Motivar a los operarios del taller. . .
Existe didlogo entre
asesores y otros
colaboradores para
distribuir las tareas en
funcion del trabajo en
equipo

Correo electrdénico para
Compartir y distribuir tareas entre la distribucion de tareas.
colegas para optimizar tiempos de
ejecucién

Documento del proceso

Provocar la mejora permanente del de mejora continua

servicio. Existe un método parala
mejora continua del
servicio de taller.
Campo de Aplicacion Evidencia de Conocimiento y Comprension
(Conocimientos Demostrables)
Ambiente: Taller 1. Medicién de productividad y asignacién de
Tipo de Clientes: Externo trabajos
Tecnologias Utilizadas: Electronicas | ENTRENAMIENTO AVANZADO PARA ASESORES DE
Equipos y Herramientas: SERVICIO 1
Correo electrénico 2. Optimizacién de tiempos
oJT

Especificaciones de Seguridad: De
acuerdo a los manuales de la marca, y
reglamento de seguridad

3. Motivacion del personal del taller
LIDER DE OPERACIONES DE SERVICIO

4. Permanente mejora del servicio
Naturaleza de Informacion Generada: DESARROLLO DE UN SERVICIO

Informacidn escrita y verbal

Guia Para la Evaluacion

(Reco/eccio’n de Evidencia de desempefio)

Evidencia de participacién y apoyo con sus pares, evidencia de participacidon en capacitacion,
adiestramiento o entrenamiento de sus pares sobre elementos de competencia relacionados
a los asesores de servicio

Tabla 29 Norma de Competencia C2 Asesor de Servicio.
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ANEXO V NORMA DE COMPETENCIA ENDEREZADORES

Area Ocupacional: Enderezador

Unidad de Competencia:

A.- Realizar el proceso de reparacion y conformacién de l[dmina.

Realizacidn Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
Al.- Realizar el desmontaje de los elementos de carroceria asi como tapicerias internas y

alfombras

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del
Desempefio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion.)

Desempeiio

Indirecto

(Pruebas concretas
resultantes del
desempefio o producto
obtenido)

Determinar la informacién técnica del
manual de servicio para proceder al
desmontaje de los componentes.

'Llevar a cabo el desmontaje de los
elementos de la carroceria asi como
de las tapicerias interiores.

Capacidad para desmonta las
piezas de carroceria sin
provocar mayores dafios a la
estructura conforme a las
instrucciones del manual de
servicio.

Habilidad para desmontar
piezas de interiores como
tapicerias, alfombras, paneles,
sin provocar mayores dafios a
las estructuras existentes.

Vehiculo entregado
el diayla hora
conforme ala O/T
del cliente.

Campo de Aplicaciéon

Evidencia de Conocimiento y Comprension

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller de Enderezada

Tipo de Clientes: Externos

Tecnologias Utilizadas:

Equipos y Herramientas: Quita
seguros

Especificaciones de Seguridad: Las
estipuladas en el manual de servicio y
en el reglamento interno de seguridad
Naturaleza de Informacion Generada:

1.- Cursos de conocimiento de manejo de manuales
de informacion de servicio segun la marca.

Guia Para la Evaluacion
(Recoleccion de Evidencia de desempefio)

Evidencia de la ejecucion del proceso de desmontaje de los elementos del vehiculo

Tabla 30 Norma de Competencia A1 Enderezador.
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Area Ocupacional: Enderezador

Unidad de Competencia:
A.- Realizar el proceso de reparacion y conformacion de [dmina

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A2.- Realizar el almacenaje correcto y organizado de las partes y piezas desmontadas del
vehiculo

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Criterios de Desempefio: Desempeiio Directo Desempeiio Indirecto
(Evidencia del (Pruebas concretas
desenvolvimiento mismo en el | resultantes del desempefio o
trabajo, observacion directa | producto obtenido)

(Como y que se espera del Desempeiio)

de la ejecucion.)

Capacidad para Ordenar

Organizar en alacenas ,
Almacenar de manera adecuaday (el . Vehiculo entregado el
y compartimentos

segura todos los ensambles de la dia y la hora conforme
adecuados los

carroceria e interior del vehiculo. , ala O/T del cliente.
ensambles del vehiculo

segun programa 5S.

Campo de Aplicacion Evidencia de Conocimiento y Comprension
(Conocimientos Demostrables)
Ambiente: Taller de Enderezada 1.-5S

Tipo de Clientes: Externos
Tecnologias Utilizadas:

Equipos y Herramientas: Anaqueles
Especificaciones de Seguridad: Las
estipuladas en el manual de servicio y en
el reglamento interno de sequridad
Naturaleza de Informacion Generada:
Guia Para la Evaluacion

(Recoleccion de Evidencia de desempefio)
Evidencia del manejo de las partes desmontadas se deberd garantizar custodia, y
mantenimiento segin el tipo de elemento, faros, pernos, partes grandes medianas y
pequeiias

Tabla 31 Norma de Competencia A2 Enderezador.
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Unidad de Competencia:

A.- Realizar el proceso de reparacion y conformacién de l[dmina.

herramientas manuales.

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A3.- Aplicar procedimientos de conformacidn y recuperacion en frio de lamina con

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempefio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo

(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes
del desempefio o producto
obtenido)

Llevar a cabo trabajos de
reparacion de lamina en frio
con el uso de herramientas
manuales adecuadas.

Realiza tareas de conformacion
de ldmina en frio utilizando
técnicas y herramientas
especiales como el spotter.

Determina las areas de la
[dmina donde deben aplicarse
los diferentes métodos para
recuperar las fallas.

Vehiculo entregado el dia
y la hora conforme a la
O/T del cliente.

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprensién

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller

Tipo de Clientes: Externo
Tecnologias Utilizadas:
Equipos y Herramientas:
Palancas de conformacion,
spotter.

Especificaciones de Seguridad:
Las estipuladas en el manual de
servicio y en el reglamento
interno de seqguridad

Naturaleza de Informacion
Generada:

1.- Reparacion de [dmina

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccion de Evidencia de desempefio)

Observacion directa sobre el acabado en lamina y la utilizacién de herramientas.

Tabla 32 Norma de Competencia A3 Enderezador.
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Area Ocupacional: Enderezador

Unidad de Competencia:

A.- Realizar el proceso de reparacion y conformacién de l[dmina.

Realizacidn Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A4- Aplicar tratamientos térmicos de recuperacion de ldmina con herramientas especializadas.

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempefio)

Evidencias de Desempefio
(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas
resultantes del desempefio

o producto obtenido)

Realizar trabajos de conformacion de
[dmina en caliente

Utiliza la suelda oxiacetilénica
para realizar trabajos de
calentamiento de la ldamina.
Habilidad en el uso del
electrodo de cobre y aluminio
para realizar el recalcado de la
superficie de la [amina.
Habilidad en el manejo de
tranchas y palancas para
conformar la ldmina sin
afectarla.

Habilidad para realizar proceso
de rellenado de [dmina en
base a soldadura de estafio.

Vehiculo entregado el
dia y la hora conforme
ala O/T del cliente.

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprension
(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller de enderezada

Tipo de Clientes: externo

Tecnologias Utilizadas:

Equipos y Herramientas: electrodo de
cobre y aluminio, suelda oxiacetilénica,
equipo de estafo

Especificaciones de Seguridad: Las
estipuladas en el manual de servicio y en
el reglamento interno de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:

1.- Reparacion de l[dmina

Guia Para la Evaluacion
(Recoleccion de Evidencia de desemperio)

del proceso frio y proceso térmico

Observacion directa sobre el acabado en l[amina y la utilizacién de herramientas, diferenciando

Tabla 33 Norma de Competencia A4 Enderezador.
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Area Ocupacional: Enderezador

Unidad de Competencia:

A.- Realizar el proceso de reparacion y conformacién de ldmina.

Realizacidn Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A5- Realizar procesos de reparacion de plasticos.

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempefio)

Evidencias de Desempefio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del
desenvolvimiento mismo
en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas
resultantes del
desempefio o producto
obtenido)

Realizar reparaciones de piezas
plasticas de la carroceria y paneles
interiores

Habilidad para ejecutar
soldaduras en plastico.

Habilidad para determinar
el tipo de plastico a usar
sobre la rotura de la pieza.

Vehiculo entregado el
dia y la hora conforme
ala O/T del cliente.

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprension
(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller

Tipo de Clientes: externo
Tecnologias Utilizadas:

Equipos y Herramientas: pistola de
calor, electrodo de pldstico segun el
caso.

Especificaciones de Seguridad: Las
estipuladas en el manual de servicio y
en el reglamento interno de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:

1.- Reparacion de Plasticos

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccion de Evidencia de desempefio)

Observacidn de desempenio, e inspeccion del producto terminado

Tabla 34 Norma de Competencia A5 Enderezador.
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Area Ocupacional: Enderezador

Unidad de Competencia:

A.- Realizar el proceso de reparacion y conformacion de l[dmina.

tapicerias, alfombras

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A6- Armar el vehiculo, una vez que haya pasado por pintura, colocar piezas, puertas,

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempefio)

Evidencias de Desempefio
(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del
desenvolvimiento
mismo en el trabajo,
observacion directa
de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas
resultantes del desempefio o
producto obtenido)

Realizar el armado de componentes
de carroceria y tapicerias interiores

Habilidad para Armar
los ensambles en base
a lainformacién de
servicio del vehiculo

Vehiculo entregado el diay
la hora conforme ala O/T
del cliente.

Campo de Aplicacién

Evidencia de Conocimiento y Comprension
(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller de enderezada
Tipo de Clientes: externo
Tecnologias Utilizadas:

Equipos y Herramientas:

Especificaciones de Seqguridad: Las
estipuladas en el manual de servicio y
en el reglamento interno de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:

1.- Informacién de servicio segun la marca.
2.- Control de Calidad Colisiones.

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccidn de Evidencia de desemperio)

piezas del vehiculo

Observacidn de armado, evidencia de la aplicacién de criterio y cuidado en el montaje de las

Tabla 35 Norma de Competencia A6 Enderezador.
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Area Ocupacional: Enderezador

Unidad de Competencia:
B.- Realizar Procesos de soldadura corte y desgrafado

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B1.- Realizar procesos de soldadura con equipo MIG/MAG, oxiacetilénica, eléctrica por
puntos, estafio plomo.

Evidencias de Desempeiio
(Prueba o demostracion de la Competencia)

Criterios de Desempeiio:

Desempeiio Directo Desempeiio Indirecto
(Cémo y que se espera del Desempefio) (Evidencia del desenvolvimiento | (Pruebas concretas

mismo en el trabajo, observacion | resultantes del desempefio

directa de la ejecucion.) o producto obtenido)

Habilidad para hacer
uniones soldadas
resistentes en carroceria
utilizando equipos de
soldadura para automoviles | Vehiculo entregado el
como MIG/MAG y dia y la hora conforme
eléctricos de puntos. a la O/T del cliente.

Soldar uniones de lamina de carroceria
bajo procesos adecuados de soldadura
automotriz tal como MIG/MAG y
eléctrica de puntos.

Habilidad para leer las
instrucciones del manual

de servicio.

Campo de Aplicacion Evidencia de Conocimiento y Comprension
(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller de Enderezada 1.- Procesos de Soldadura y Corte

Tipo de Clientes: Externos

Tecnologias Utilizadas:

Equipos y Herramientas: MIG/MAG,
suelda de puntos.

Especificaciones de Seguridad: Las
estipuladas en el manual de servicio y
en el reglamento interno de seqguridad
Naturaleza de Informacion Generada:

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccion de Evidencia de desempefio)

Observacion de desempeiio para obtener evidencia de los parametros de ejecucién, e
inspeccidn del producto terminado.

Tabla 36 Norma de Competencia B1 Enderezador.
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Area Ocupacional: Enderezador

Unidad de Competencia:

B.- Realizar Procesos de soldadura corte y desgrafado

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):

B2.- Realizar procesos de sustituciones completas y parciales de piezas de carroceria

Criterios de Desempeiio:
(Cémo y que se espera del Desempeiio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion.)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas
resultantes del desempefio
o producto obtenido)

Determinar sobre la pieza a cortar los
puntos necesarios de corte a fin de
minimizar el impacto en el vehiculo asi
como los puntos necesarios de corte.

Habilidad para realizar los
cortes de manera ldgica sin
que comprometa la
resistencia mecanica de los
componentes y conforme a
las instrucciones del
manual de carroceria.

Capacidad para definir los
puntos necesarios de corte
de lamina.

Habilidad para leer
manuales de servicio.

Vehiculo entregado el
dia y la hora conforme
ala O/T del cliente.

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprension
(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller de Enderezada

Tipo de Clientes: Externos

Tecnologias Utilizadas:

Equipos y Herramientas: Sierra
neumadtica, plasma

Especificaciones de Seguridad: Las
estipuladas en el manual de servicio y
en el reglamento interno de seqguridad

Naturaleza de Informacion Generada:

1.- Procesos de Soldadura y Corte

2.-Reparacion de lamina.

3.- Control de Calidad Colisiones

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccion de Evidencia de desempefio)

Observacion del desempefio e inspeccidon del producto final para garantizar calidad de

producto terminado.

Tabla 37 Norma de Competencia B2 Enderezador.
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Area Ocupacional: Enderezador

Unidad de Competencia:
C.- Diagnosticar y reparar el Chasis.

Realizacidn Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C1.- Realizar la medicidn de la deformacidn del chasis en los 3 planos en base a la verificacion
de las cotas actuales (y finales) y su registro posterior. Diagnostico

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempefio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del

trabajo, observacion directa
de la ejecucion.)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desenvolvimiento mismo en el | desempefio o producto obtenido)

Realizar la medicién del chasis para
definir el tipo de deformacién
existente.

Utilizar sistemas de medicién para
determinar las cotas alteradas.

Habilidad para utilizar
los sistemas de
medicién mecdnica o
eléctrica de chasis.
Capacidad para conocer del cliente.
el tipo de deformacion
del chasis.

Vehiculo entregado el diay
la hora conforme a la O/T

Campo de Aplicaciéon

Evidencia de Conocimiento y Comprension

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller de Enderezada

Tipo de Clientes: Externos

Tecnologias Utilizadas:

Equipos y Herramientas: Compas de
varas, sistema de medicion
electronico.

Especificaciones de Seguridad: Las
estipuladas en el manual de servicio
y en el reglamento interno de
seguridad

Naturaleza de Informacion
Generada:

1.- Medicidn y diagndstico de Chasis.

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccion de Evidencia de desemperio)

Chasis

Evaluar en campo el proceso de medicidn, utilizacidon de herramientas para diagndstico de

Tabla 38 Norma de Competencia C1 Enderezador.
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Area Ocupacional: Enderezador

Unidad de Competencia:
C.- Diagnosticar y reparar el Chasis.

dimensiones originales segun el plano afectado.

Realizacidn Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C2.- Utilizar herramienta de fuerza y /o tratamiento térmico para recuperar el chasis a las

Evidencias de Desempeiio
(Prueba o demostracion de la Competencia)

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempefio)

Desempeiio Directo
(Evidencia del
desenvolvimiento mismo en
el trabajo, observacion
directa de la ejecucion.)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas
resultantes del desemperfio o
producto obtenido)

Realizar el arreglo del chasis en base a la
aplicacién de fuerzas de compresiény o
traccion para recuperar las cotas originales del
mismo.

Habilidad para
interpretar planos de
medidas de chasis.

Habilidad para el
manejo de dozer,
pluma de traccidn,
suelda oxiacetilénica
para calentar metales.

Habilidad para
seleccionar las dimas
adecuadas.

Habilidad para utilizar
los diferentes sistemas
de medicion de chasis.

Vehiculo entregado el
dia y la hora conforme
ala O/T del cliente.

Campo de Aplicaciéon

Evidencia de Conocimiento y Comprension
(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller de Enderezada

Tipo de Clientes: Externos

Tecnologias Utilizadas:

Equipos y Herramientas: Banco de
enderezado, Sistema de medicion de chasis
Especificaciones de Seguridad: Las estipuladas
en el manual de servicio y en el reglamento
interno de sequridad

Naturaleza de Informacion Generada:

1.- Procesos de Soldadura y Corte

2.- Manejo de bancadas

3.- Reparacion de lamina.

Guia Para la Evaluacion
(Recoleccion de Evidencia de desemperio)

Evaluacién en campo para determinar el correcto proceso correccion de chasis

Tabla 39 Norma de Competencia C2 Enderezador.
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Area Ocupacional: Enderezador

Unidad de Competencia:
C.- Diagnosticar y reparar el Chasis.

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C3.- Realizar el control de calidad final incluyendo prueba de ruta (ruidos, comportamiento
dinamico, frenos, etc.) seglin croquis establecido y enviar la unidad al 4rea de lavado.

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempefio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo

(Evidencia del desenvolvimiento mismo
en el trabajo, observacion directa de la
ejecucion.)

Desempeiio

Indirecto

(Pruebas concretas
resultantes del
desempenfo o producto
obtenido)

Realizar el control de calidad final del
estiraje de chasis.

Habilidad para detectar fallas del
estiraje de chasis a través de una
prueba de ruta y detectar
posibles desviaciones de la
suspension, ruidos, vibraciones,
etc.

Capacidad para realizar un
informe final de medidas como
registrd para el taller sobre el
trabajo realizado.

Vehiculo entregado
el diayla hora
conforme ala O/T
del cliente.

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprension

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller de Enderezada

Tipo de Clientes: Externos

Tecnologias Utilizadas:

Equipos y Herramientas:

Especificaciones de Seguridad: Las
estipuladas en el manual de servicio
y en el reglamento interno de
seguridad

Naturaleza de Informacion
Generada:

1.-Control de Calidad colisiones.
2.Fundamental 1
3.- Fundamental 2

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccidn de Evidencia de desemperio)

dimensiones de la marca

Evaluar en campo el nuevo el diagndstico de Chasis tanto pre reparacion como el ajuste a las

Tabla 40 Norma de Competencia C3 Enderezador.
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ANEXO VI NORMA DE COMPETENCIA JEFE DE TALLER

NORMA DE COMPETENCIA

Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:

la Gerencia de Servicios

A.- Administrar el taller de acuerdo a politicas, procedimientos y estrategias establecidas por

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
Al.- Establecer e implementar estrategias, proyectos de mejora continua de acuerdo a
lineamientos de la gerencia de servicio.

Criterios de Desempeiio:
(Cémo y que se espera del Desempefio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion.)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Proyectos de mejora continua sobre la
base del analisis de los indicadores de
gestion del taller.

Lograr interpretar
indicadores de gestién
Lograr desarrollar planes
de mejora

Detallar planes de mejora

Campo de Aplicacién

Evidencia de Conocimiento y Comprensidn

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Oficina

Tipo de Clientes: Interno y Externo
Electrdnica

Equipos y Herramientas: Equipos de
oficina

Especificaciones de Seguridad:
Reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
Escrita

Roles y misiones del departamento de servicio
Manual de proceso de calidad del servicio

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccio’n de Evidencia de desempefio)

Administracion de los indicadores de gestidn para la generacion de planes de mejora

Tabla 41 Norma de Competencia Al Jefe de taller.
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Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:

la Gerencia de Servicios

A.- Administrar el taller de acuerdo a politicas, procedimientos y estrategias establecidas por

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A2.- Detectar oportunidades de mejora, elaborar, ejecutar y evaluar los planes de accién
implementados en los procesos operativos del taller y en el servicio

Criterios de Desempeiio:
(Cémo y que se espera del Desempeiio)

Evidencias de Desempefio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucidn)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Mediciones de resultados en las
operaciones de taller en comparacion
con la planificacidn de la compaifiia.

Incremento de resultados
evidenciados en los
Indicadores de Gestion del
taller medidos y
generador por el equipo
de auditoria autorizado
por las Marcas y/o por la
compaiiia.

Planes de accidon
desarrolladas en base a
los indicadores levantados
e informes de auditorias

Campo de Aplicacién

Evidencia de Conocimiento y Comprension

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Oficina

Tipo de Clientes: Interno

Electrdnica

Equipos y Herramientas: Equipos de
oficina

Especificaciones de Seguridad: De
acuerdo al reglamento de seguridad
Naturaleza de Informacion Generada:
Escrita

Roles y misiones del departamento de servicio
Manual de proceso de calidad del servicio

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccio’n de Evidencia de desempefio)

resultados

Habilidad de analisis de datos con el fin de proyectar acciones de aseguramiento y/o mejora de

Tabla 42 Norma de Competencia A2 Jefe de taller.
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Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:

A.- Administrar el taller de acuerdo a politicas, procedimientos y estrategias establecidas

por la Gerencia de Servicios

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):

A3.- Fiscalizar un programa de mantenimiento correctivo y preventivo del taller, incluidas las

actividades de servicios generales

Criterios de Desempeiio:
(Cémo y que se espera del Desempefio)

Evidencias de Desempefio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Distribuir las actividades de taller
segun la especializacion del personal
de servicio.

Asegurar el cumplimiento de los
planes y programas de
mantenimiento entregados por la
Gerencia Técnica.

Dar Soporte Técnico al personal de
taller.

Canalizar Asistencia técnica de Marca.

Mantener indicadores de
productividad elevados en
base a la planificacion de la
compaiiia.

Asegurar el cumplimiento de
los procesos de
mantenimientos preventivos
segun las hojas OJT.

Asegurar el cumplimiento de
actividades de recepcion,
diagndstico y reparacion segln
los procedimientos entregados
en reuniones de capacitacion.

Planes de accién para
correcciones segun
informes de CRM.

Detalles de planes de
accion a implementar.

Campo de Aplicaciéon

Evidencia de Conocimiento y Comprension

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Oficina- taller
Tipo de Clientes: Interno

Tecnologia- Electrdnica

Equipos y Herramientas: Equipos de
oficina

Especificaciones de Seguridad:
Reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:

Escrita

Roles y misiones del departamento de servicio
Manual de proceso de calidad del servicio
Procesos de mantenimiento programado (OJT)
Preparacion de Vehiculos Nuevos

Técnicas de coaching

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Garantizar el funcionamiento de maquinaria, equipos, instalaciones, y herramientas del

taller

Tabla 43 Norma de Competencia A3 Jefe de taller.
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Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:

la Gerencia de Servicios

A.- Administrar el taller de acuerdo a politicas, procedimientos y estrategias establecidas por

Realizacidn Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A4 .- Revisar y aprobar los gastos del taller, los mismos que incluyen, suministros, gastos de
mantenimiento, y otros gastos menores

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempeifio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Asegurar la provisién de recursos para
las operaciones de taller en
funcionamiento

Manejar un criterio de
control de gastos
adecuado con los
presupuestos establecidos
por la compaiiia.

Presupuesto de operacion
y control de gasto

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprensién

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Oficina- taller

Tipo de Clientes: Interno

Tecnologia- Electrdnica

Equipos y Herramientas: Equipos de
oficina

Especificaciones de Seguridad:
Reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
Escrita

Roles y misiones del departamento de servicio
Manual de proceso de calidad del servicio

Guia Para la Evaluacion

(Reco/eccién de Evidencia de desempefio)

operaciones diarias

Cumplimiento de la politica de gastos e inversiones, y asegurar la provision de recursos para las

Tabla 44 Norma de Competencia A4 Jefe de taller.
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Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:

por la Gerencia de Servicios

A.- Administrar el taller de acuerdo a politicas, procedimientos y estrategias establecidas

materiales e insumos

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A5.- Establecer planes de control de gastos, a través de procesos de reciclaje, control de

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempeiio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Empatar el gasto y uso de recursos
con el presupuesto de la compaiiia.
Propiciar planes de reciclaje.

Incrementar la utilidad
de la operacidn

Planes de reciclaje
Bases de andlisis de
control de gasto

Campo de Aplicacién

Evidencia de Conocimiento y Comprensidn

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Oficina- taller

Tipo de Clientes: Interno

Tecnologia- Electronica

Equipos y Herramientas: Equipos de
oficina

Especificaciones de Seqguridad:
reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
Escrita

Roles y misiones del departamento de servicio
Manual de proceso de calidad del servicio

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccio’n de Evidencia de desempefio)

Evaluar el criterio de gasto y reciclaje en favor de minimizar los costos operativos

Tabla 45 Norma de Competencia A5 Jefe de taller.
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Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:

por la Gerencia de Servicios

A.- Administrar el taller de acuerdo a politicas, procedimientos y estrategias establecidas

efectuar bien su trabajo).

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A6.- Controlar el inventario de las herramientas otorgadas por parte de la compaiiia
(asegurar que el personal a su cargo posea las herramientas e instrumentos necesarios para

Criterios de Desempeiio:
(Cémo y que se espera del Desempefio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucidn)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Mantener las bahias de trabajo equipadas
para ejecutar las funciones propias de cada
bahia.

Asegurar el correcto funcionamiento de los
equipos y herramientas de cada bahia de
trabajo.

Proponer el equipamiento de las bahias de
trabajo de acuerdo a la evolucién de la
tecnologia y el aporte a la productividad del
taller.

Asegurar la disponibilidad del personal de
servicio de las herramientas especiales que
determinen las Marcas para el desempefio de
actividades de servicio.

Asegurar la disponibilidad del personal de
servicio de las herramientas especiales del
servicio automotriz profesional que
coadyuven al correcto desempeiio de
actividades de servicio.

Inventario de equipos y
herramientas actualizado

Listados de seguimiento de
inventario de equipos y
herramientas

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprension

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Oficina- taller
Tipo de Clientes: Interno

Tecnologia- Electrénica: Ninguna
Equipos y Herramientas: Equipos de
oficina

Especificaciones de Seguridad
Reglamento de sequridad

Naturaleza de Informacion Generada:
Escrita

Roles y misiones del departamento de servicio
Manual de proceso de calidad del servicio

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

actividades técnicas y de servicio

Asegurar la provisién y buen estado de equipos y herramientas para el desempefio de

Tabla 46 Norma de Competencia A6 Jefe de taller.
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Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:

la Gerencia de Servicios

A.- Administrar el taller de acuerdo a politicas, procedimientos y estrategias establecidas por

vehiculos reportados en el Taller.

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A7.- Realizar seguimiento, dar solucién y levantar un registro a los problemas técnicos de

Criterios de Desempeiio:
(Cémo y que se espera del Desempefio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Mantener actualizado de manera diaria
de un sistema de control que permita
evidenciar el flujo de trabajo del taller.
Disefar planes de contingencia para
casos de servicio que se encuentren
estancados.

Generar informes de causas y efectos
de OT detenidas a fin de plantear
planes de contingencia.

Sistema de monitoreo
diario de actividades del
taller

Planes de contingencia

Campo de Aplicaciéon

Evidencia de Conocimiento y Comprension

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Oficina- taller

Tipo de Clientes :Interno

Tecnologia- Electrdnica

Equipos y Herramientas: Equipos de
oficina

Especificaciones de Seguridad:
Reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
Escrita

Roles y misiones del departamento de servicio
Manual de proceso de calidad del servicio

Técnicas de coaching

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Capacidad de seguimiento al flujo de 6rdenes de trabajo ingresadas

Tabla 47 Norma de Competencia A7 Jefe de taller.
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Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:

la Gerencia de Servicios

A.- Administrar el taller de acuerdo a politicas, procedimientos y estrategias establecidas por

marcas.

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A8.- Levantar los requerimientos y dar seguimiento al trdmite de garantias internas y de las

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempeiio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Verificacion del Desarrollo mismo
del Trabajo, observacion durante la
ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Entregar atencion correctiva rapida a
clientes externos

Cumplimiento de
garantias al dia

Informe s de autos
varados por garantia
Planes de accién

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprension

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Oficina- taller
Tipo de Clientes :Interno

Tecnologia- Electrdnica

Equipos y Herramientas: Equipos de
oficina

Especificaciones de Seguridad:
Reglamento de seguridad

Escrita

Naturaleza de Informacion Generada:

Roles y misiones del departamento de servicio
Manual de proceso de calidad del servicio

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Capacidad de apoyar el flujo normal de servicio en favor de los clientes

Tabla 48 Norma de Competencia A8 Jefe de taller.
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Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:

la Gerencia de Servicios

A.- Administrar el taller de acuerdo a politicas, procedimientos y estrategias establecidas por

organizacion

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A9.-Garantizar el cumplimiento de politicas y procedimientos internos del taller y generales de la

Criterios de Desempeiio:
(Cémo y que se espera del Desempefio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Verificacion del Desarrollo mismo
del Trabajo, observacion durante la
ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Motivar a los miembros del equipo a
alinearse con las politicas de la
compaiiia

Cumplimiento de politicas
por parte de los miembros
del taller

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprensidn

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Oficina- taller
Tipo de Clientes: Interno

Tecnologia- Electronica

Equipos y Herramientas: Equipos de
oficina

Especificaciones de Seguridad:
Reglamento de seguridad

Escrita

Naturaleza de Informacion Generada:

Roles y misiones del departamento de servicio
Manual de proceso de calidad del servicio

Técnicas de coaching

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Cumplimiento de politicas, normas de Corporacidn Maresa y las marcas representadas

Tabla 49 Norma de Competencia A9 Jefe de taller.
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Unidad de Competencia:

B- Mantener informacion actualizada relacionada con el drea de Servicio (Ventas, compras,
clientes — proveedores, indicadores de gestion y operacion)

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B1.- Elaborar y enviar informacién semanal de indicadores y actividades de servicio a la marca.

Criterios de Desempeiio:
(Cémo y que se espera del Desempeiio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Informe de indicadores respecto de las
lecturas tomadas durante el periodo de
andlisis

Mantener detallado la
evolucion de indicadores y
tomar acciones que
corrijan las desviaciones
sobre los objetivos

Datos histéricos de
productividad y eficiencia
para establecer planes
correctivos

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprensién

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Oficina- taller

Tipo de Clientes: Interno

Tecnologia- Electronica

Equipos y Herramientas: Equipos de
oficina

Especificaciones de Seguridad:
Reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
Escrita

Roles y misiones del departamento de servicio
Manual de proceso de calidad del servicio

Técnicas de coaching

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Calidad de la informacién de ventas

Aprovechamiento de informacion comercial para desarrollo de planes correctivos

Tabla 50 Norma de Competencia B1 Jefe de taller.
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Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:

B- Mantener informacion actualizada relacionada con el drea de Servicio (Ventas, compras,
clientes — proveedores, indicadores de gestion y operacion)

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B2.- Analizar informacion de horas trabajadas / horas facturadas para verificar la eficiencia y

productividad del area de Servicios.

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempeiio)

Evidencias de Desempefio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento mismo
en el trabajo, observacion directa de la
ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Informe de productividad y eficiencia
durante el periodo de analisis

mantener informes
actualizados de
productividad respecto de
los objetivos de operacion

Datos histdricos de
productividad y eficiencia
para establecer planes
correctivos

Planes de accién

Campo de Aplicacién

Evidencia de Conocimiento y Comprension

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Oficina- taller

Tipo de Clientes: Interno
Tecnologia- Electronica

Equipos y Herramientas: Equipos de
oficina

Especificaciones de Seguridad:
reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:

Escrita

Roles y misiones del departamento de servicio
Manual de proceso de calidad del servicio

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Registros de productividad histérica del punto de servicio.

Tabla 51 Norma de Competencia B2 Jefe de taller
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Unidad de Competencia:

B- Mantener informacion actualizada relacionada con el drea de Servicio (Ventas, compras,
clientes — proveedores, indicadores de gestion y operacion)

de las érdenes de trabajo.

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B3.- Controlar sobre la base de la informacién del sistema la correcta y oportuna facturacién

Criterios de Desempeiio:
(Cémo y que se espera del Desempeiio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Informe de facturacion durante el
periodo de analisis

Mantener la cartera en
balance positivo y
gestionar el correcto
cobro de cada OT

Datos historicos de
facturacion para
establecer planes
correctivos

Campo de Aplicacién

Evidencia de Conocimiento y Comprension

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Oficina- taller

Tipo de Clientes: Interno

Tecnologia- Electronica

Equipos y Herramientas: Equipos de
oficina

Especificaciones de Seguridad:
Reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
Escrita

Roles y misiones del departamento de servicio
Manual de proceso de calidad del servicio

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Habilidad de administracidn en apego a la normas financieras de la organizacion

Tabla 52 Norma de Competencia B3 Jefe de taller.
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Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:

B- Mantener informacién actualizada relacionada con el drea de Servicio (Ventas, compras,
clientes — proveedores, indicadores de gestion y operacion)

Realizacidn Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B4-Analizar semanalmente el reporte de facturacion de taller y repuestos - accesorios

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempeifio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Informe comparativo de facturacién
durante el periodo de analisis

1.- Establecer Datos
histéricos de facturaciéon
para establecer planes
correctivos

2.- Determinacion de
planes de accidn

3.-Comparacion con
presupuesto establecido
por la compaiiia

Campo de Aplicaciéon

Evidencia de Conocimiento y Comprension

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Oficina

Tipo de Clientes: Interno

Tecnologia- Electronica

Equipos y Herramientas: Equipos de
oficina

Especificaciones de Seguridad:
Reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
Escrita

Roles y misiones del departamento de servicio
Manual de proceso de calidad del servicio

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Habilidad para vincular las ventas generadas con las esperadas

Tabla 53 Norma de Competencia B4 Jefe de taller.
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Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:

C.- Realizar el seguimiento al cumplimiento del presupuesto de ventas anual de Postventa en la
Sucursal. (Mano de obra, taller), y de los planes comerciales en cada sucursal

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C1.- Implementar estrategias correctivo preventivas con el fin de garantizar el cumplimiento de
presupuestos comerciales del taller (Mano de Obra y Taller)

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempeifio)

Evidencias de Desempeiio
(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo Desempeiio Indirecto
(Evidencia del desenvolvimiento (Pruebas concretas resultantes del
mismo en el trabajo, observacion desempefio o producto obtenido)

directa de la ejecucion)

Planes de accion comercial y de
desempeno de los miembros del
servicio técnico para ajustar los
resultados futuros en base al
presupuesto

Implementar acciones que | Planes de accion
ajusten el balance del
negocio segun el
presupuesto

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprensién
(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Oficina

Tipo de Clientes: Interno

Tecnologia- Electronica

Equipos y Herramientas :Equipos de
oficina

Especificaciones de Seguridad:
Reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
Escrita

Roles y misiones del departamento de servicio
Manual de proceso de calidad del servicio

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Habilidad de implementar acciones frente resultados

Tabla 54 Norma de Competencia C1 Jefe de taller.
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Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:

C.- Realizar el seguimiento al cumplimiento del presupuesto de ventas anual de Postventa en la
Sucursal. (Mano de obra, taller), y de los planes comerciales en cada sucursal

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C2 .- Mantener relaciones comerciales con proveedores locales para establecer estandar de
servicio y precios de acuerdo a politicas y procedimientos establecidos por la compaiiia

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempeifio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Atender visitas de proveedoresy
retroalimentar del impacto de los
recursos ofrecidos, establecer
negociacién de precios y parametros de
provisiéon

Mantener e Investigar
proveedores potenciales
en base a pardmetros de
conveniencia para el
balance del negocio

Base de datos de
proveedores, contacto y
detalles que indique
recursos, parametros de
entrega y precios

Campo de Aplicaciéon

Evidencia de Conocimiento y Comprension

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Oficina

Tipo de Clientes: Interno

Tecnologia- Electronica

Equipos y Herramientas: Equipos de
oficina

Especificaciones de Seguridad:
Reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
Escrita

Roles y misiones del departamento de servicio
Manual de proceso de calidad del servicio

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Asegurar canales de provisidn de recursos necesarios de acuerdo a politicas de la organizacion

Tabla 55 Norma de Competencia C2 Jefe de taller.
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Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:

C.- Realizar el seguimiento al cumplimiento del presupuesto de ventas anual de Postventa en la
Sucursal. (Mano de obra, taller), y de los planes comerciales en cada sucursal

Postventa y Servicios

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C3.- Evaluary presentar los resultados de los planes de accidn implementados a la Gerencia de

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempeifio)

Evidencias de Desempeiio
(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo Desempeiio Indirecto
(Evidencia del desenvolvimiento (Pruebas concretas resultantes del
mismo en el trabajo, observacion desempefio o producto obtenido)

directa de la ejecucion)

Crear Informe de Planes de acciény de
resultados de planes de accidn
implementados para evaluacion del
impacto de los planes de accién

Informes de gestidony Informes de gestién
resultados

Campo de Aplicaciéon

Evidencia de Conocimiento y Comprension
(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Oficina

Tipo de Clientes: Interno

Tecnologia- Electrdnica

Equipos y Herramientas: Equipos de
oficina

Especificaciones de Seguridad:
Reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
Escrita

1.- Roles y misiones del departamento de servicio
2.- Manual de proceso de calidad del servicio

Guia Para la Evaluacion

(Reco/eccién de Evidencia de desempefio)

Evaluar la capacidad de sintesis de la informacién

Tabla 56 Norma de Competencia C3 Jefe de taller.
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Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:

C.- Realizar el seguimiento al cumplimiento del presupuesto de ventas anual de Postventa en la
Sucursal. (Mano de obra, taller), y de los planes comerciales en cada sucursal

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C4.- Proponer e implementar la venta de productos y servicios adicionales a los
convencionalmente ofrecidos por Postventa.

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempeifio)

Evidencias de Desempeiio
(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo Desempeiio Indirecto
(Evidencia del desenvolvimiento (Pruebas concretas resultantes del
mismo en el trabajo, observacion desempefio o producto obtenido)

directa de la ejecucion)

Determinacién de oportunidades de
negocio, planteamiento de puesta en
marcha y proyeccién de beneficios

Incrementar la venta de Informes de ventas
servicio y accesorios

Campo de Aplicaciéon

Evidencia de Conocimiento y Comprension
(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Oficina

Tipo de Clientes: Interno
Tecnologia- Electronica

Equipos y Herramientas: Equipos de
oficina

Especificaciones de Seguridad:
Reglamento de seguridad

Escrita

Naturaleza de Informacion Generada:

1.- Roles y misiones del departamento de servicio

2.- Manual de proceso de calidad del servicio

3.- Venta de accesorios durante la atencién de servicio
4.- Técnicas de venta en el servicio

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Habilidad de venta de servicios

Tabla 57 Norma de Competencia C4 Jefe de taller.
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Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:

C.- Realizar el seguimiento al cumplimiento del presupuesto de ventas anual de Postventa en la
Sucursal. (Mano de obra, taller), y de los planes comerciales en cada sucursal

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C5.- Visitar a clientes corporativos locales para establecer convenios y realizar seguimiento en
coordinacion con la Gerencia de Posventa.

Criterios de Desempeiio:
(Cémo y que se espera del Desempefio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Visitar a clientes actuales y potenciales
para alcanzar retroalimentacién del
servicio recibido

Comunicacion directa con
clientes actuales y
potenciales

Informe de visitas a
clientes actuales

Base de datos de clientes
corporativos que indique
el volumen de negocio
generado

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprensién

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Oficina

Tipo de Clientes: Interno

Tecnologia- Electronica

Equipos y Herramientas: Equipos de
oficina

Especificaciones de Seguridad:
Reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
Escrita

1.- Roles y misiones del departamento de servicio

2.- Manual de proceso de calidad del servicio

3.- Venta de accesorios durante la atencion de servicio
4.- Técnicas de venta en el servicio

Guia Para la Evaluacion

(Reco/eccién de Evidencia de desempefio)

Tabla 58 Norma de Competencia C5 Jefe de taller.

178




Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:

C.- Realizar el seguimiento al cumplimiento del presupuesto de ventas anual de Postventa en la
Sucursal. (Mano de obra, taller), y de los planes comerciales en cada sucursal

Marca en las Sucursales.

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C6- Ejecutar programas o planes comerciales de posventa establecidos por la compaiiia y por las

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempeifio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Ejecutar los planes comerciales
Informes de ejecucion

Implementacion de planes
comerciales

reporte de resultados de
planes comerciales

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprensién

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Oficina

Tipo de Clientes: Interno

Tecnologia: Electronica

Equipos y Herramientas: Equipos de
oficina

Especificaciones de Seguridad:
Reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
Escrita

1.- Roles y misiones del departamento de servicio

2.- Manual de proceso de calidad del servicio

3.- Venta de accesorios durante la atencion de servicio
4.- Técnicas de venta en el servicio

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Apego a planesy programas mandatorios de las marcas y los de la organizacidn

Tabla 59 Norma de Competencia C6 Jefe de taller.
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Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:

C.- Realizar el seguimiento al cumplimiento del presupuesto de ventas anual de Postventa en la
Sucursal. (Mano de obra, taller), y de los planes comerciales en cada sucursal

Realizacidn Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C7- Receptar y reportar sugerencias del cliente externo y atender sus requerimientos.

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempeifio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

1.- Atender criterios de clientes
actuales para alcanzar
retroalimentacion del servicio recibido

2.- Informe de comentarios
trascendentales de clientes actualesy

3.-- Establecer comparaciones de
conversaciones en sitio con datos
generados en CRM

Mantener comunicacion
directa con clientes

Campo de Aplicaciéon

Evidencia de Conocimiento y Comprension

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Oficina

Tipo de Clientes: Interno

Tecnologia- Electrdnica

Equipos y Herramientas: Equipos de
oficina

Especificaciones de Seguridad:
Reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
Escrita

1.- Rolesy misiones del departamento de servicio
2.- Manual de proceso de calidad del servicio

3.- El cliente primero - Conexidn

4.- El cliente primero - Proceso y comportamientos
5.- Experiencia excepcional para el cliente
Comunicandose con el cliente de ahora

Guia Para la Evaluacion

(Reco/eccién de Evidencia de desempefio)

estandares de las Marcas

Habilidad en el manejo de clientes de acuerdo a la cultura de servicio de la organizaciéon y los

Tabla 60 Norma de Competencia C7 Jefe de taller.
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Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:

D.- Velar por el cumplimiento de los Planes de Talento Humano, y gestionar la Administracién
del Recurso Humano asignado de acuerdo a los procedimientos y politicas establecidos

Realizacidn Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
D1- Velar por la generacién de un buen clima laboral

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempeifio)

Evidencias de Desempeiio
(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo Desempeiio Indirecto
(Evidencia del desenvolvimiento (Pruebas concretas resultantes del
mismo en el trabajo, observacion desempefio o producto obtenido)

directa de la ejecucion)

Atender criterios de miembros del
equipo de servicio para alcanzar
retroalimentacién de la satisfaccién en
el puesto de trabajo

Mantener comunicacién
directa con los miembros | Informe de comentarios
del equipo registrary trascendentales de
reportar sus inquietudes | miembros del equipo

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprensién
(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Oficina

Tipo de Clientes: Interno

Tecnologia- Electronica

Equipos y Herramientas: Equipos de
oficina

Especificaciones de Seguridad:
Reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
Escrita

1.- Roles y misiones del departamento de servicio
2- Manual de proceso de calidad del servicio
4.- Técnicas de coaching

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Evidencia de gestion de equipo, y satisfaccion individual de los colaboradores

Tabla 61 Norma de Competencia D1 Jefe de taller.
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Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:

D.- Velar por el cumplimiento de los Planes de Talento Humano, y gestionar la Administracién
del Recurso Humano asignado de acuerdo a los procedimientos y politicas establecidos

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
D2- Capacitar al personal de Taller en procesos, procedimientos, politicas, productos, servicios,
competencias técnicas - humanas y de interés general.

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempeifio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Facilitar el acceso a informacién de
actualizacién a procedimientos de la
compaifiia para el personal de servicio,
Aclarar dudas sobre informacion de
actualizacién y asegurar la comprensién
de informacidn de actualizacion

Capacitar a personal
actual o nuevo sobre
procedimientos de su
puesto de trabajo,
procesos del taller,
politicas corporativas y
otros relativos a su cargo

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprension

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Oficina

Tipo de Clientes: Interno

Tecnologia- Electrdnica

Equipos y Herramientas: Equipos de
oficina

Especificaciones de Seguridad:
Reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
Escrita

1.- Roles y misiones del departamento de servicio
2.- Manual de proceso de calidad del servicio

3.- técnicas de coaching

Guia Para la Evaluacion

(Reco/eccién de Evidencia de desempefio)

Cumplimiento de entrenamiento y capacitacién en politicas y procedimientos generales

Tabla 62 Norma de Competencia D2 Jefe de taller.
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Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:

D.- Velar por el cumplimiento de los Planes de Talento Humano, y gestionar la Administracién
del Recurso Humano asignado de acuerdo a los procedimientos y politicas establecidos

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
D3- Coordinary gestionar que las mallas de capacitacidn técnica se cumplan

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempeifio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Coordinar con el departamento de
Capacitacion y Asistencia Técnica de la
Gerencia Técnica la asistencia y
cumplimientos de planes de accidn,
seguimiento a planes de capacitacién y
certificacion del equipo de servicio
Facilitar a los miembros del equipo de
servicio el cumplimiento de capacitaciones
virtuales

Mantener una base de datos del nivel de
certificacion y capacitacion del equipo de
servicio

Coordinar con el departamento de
Capacitacion y Asistencia Técnica de la
Gerencia Técnica para planificar procesos
formativos requeridos por el personal del
taller que sean parte de las mallas de las
Marcas u otras que no sean parte de estas
mallas de capacitacion

1.- Coordinacién para la
capacitacion y cumplimiento
de horas productivas

2.- Asegurar la mejora
continua de competencias
del equipo de trabajo

1.- Base de datos de
cumplimiento y avance de
programas de capacitacion
de los miembros del equipo

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprensién

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Oficina

Tipo de Clientes: Interno

Tecnologia- Electrdnica

Equipos y Herramientas: Equipos de
oficina

Especificaciones de Seguridad:
Reglamento de seguridad

Naturaleza de Informacion Generada:
Escrita

1.- Rolesy misiones del departamento de servicio
2.- Manual de proceso de calidad del servicio

3.- Técnicas de coaching

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempeifio)

Cumplimiento del disefio instruccional de la organizacidn y sus marcas

Tabla 63 Norma de Competencia D3 Jefe de taller.
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Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:

D.- Velar por el cumplimiento de los Planes de Talento Humano, y gestionar la Administracién
del Recurso Humanos asignado de acuerdo a los procedimientos y politicas establecidos

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
D4- Administrar la gestion de personal (permisos, vacaciones) de acuerdo a politicas establecidas

por la compaiiia.

Criterios de Desempeiio:
(Cémo y qué se espera del Desempefio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes del
desempefio o producto obtenido)

Calendarizacién de periodos de
vacaciones y permisos en coordinacion
con el flujo de trabajo del taller y
procesos de capacitacién

Distribuir las actividades
del taller sobre la base de
los dias de descanso.

Calendario de
capacitacién, vacaciones y
otros dias libres.

Campo de Aplicaciéon

Evidencia de Conocimiento y Comprension

(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Oficina

Tipo de Clientes: Interno

Tecnologia- Electrdnica

Equipos y Herramientas: Equipos de
oficina

Especificaciones de Seguridad:
Reglamento de seguridad, normas de
prevencion de riesgos de los cargos
supervisados.

Naturaleza de Informacion Generada:
Escrita

1.- Roles y misiones del departamento de servicio
2.- Manual de proceso de calidad del servicio

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccién de Evidencia de desempefio)

Evidencia de Cumplimiento de politicas de vacaciones cuidando la productividad del taller y el

cumplimiento de politicas institucionales

Tabla 64 Norma de Competencia D4 Jefe de taller.
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ANEXO VII NORMA DE COMPETENCIA PINTORES

Area Ocupacional: Pintor

Unidad de Competencia:
A.- Preparacién de Superficies

Realizacidn Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
Al.-Inspeccion de Enderezado (pieza nueva o reparada)

Criterios de Desempeiio:
(Como y qué se espera del Desempefio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del
desenvolvimiento mismo en el
trabajo, observacion directa de
la ejecucion.)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas

resultantes del desempefio o

producto obtenido)

Determinar los defectos de enderezada
en las uniones soldadas asi como en la
[dmina desnuda de manera visual y al
tacto.

Habilidad para encontrar
defectos de enderezado y/o
soldadura sobre la lamina.

Cumplimiento de la
Entrega del vehiculo

reparado conforme a la
fecha y hora acordadas en

laO/T

Campo de Aplicaciéon

Evidencia de Conocimiento y Comprension
(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller de Pintura
Tipo de Clientes: Externos
Tecnologias Utilizadas:

Equipos y Herramientas:
Especificaciones de Seguridad: De
acuerdo a los manuales de la marca y
reglamento interno de seguridad,
factores de riesgo del cargo.
Naturaleza de Informacion Generada:
Notificacion verbal

1. Reparacion de Lamina
2.- Soldadura Automotriz.
3.- Control de Calidad

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccion de Evidencia de desemperio)

Evidencia de preparacidn éptima de la superficie a ser pintada.
Observacidn del desempefio directo con el fin de evidenciar el proceso de preparado

Tabla 65 Norma de Competencia Al Pintor.
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Area Ocupacional: Pintor

Unidad de Competencia:
A.- Preparacién de Superficies.

Realizacidn Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A2.- Lijado de superficies en seco (cataforesis)

Evidencias de Desempeiio
(Prueba o demostracion de la Competencia)

;:C:’tnir;zsugfelz:fe‘:ndgfg;;mpeﬁo) Desempeiio Directo Desempeiio Indirecto
(Evidencia del desenvolvimiento | (pruebas concretas resultantes del
mismo en el trabajo, desempefio o producto obtenido)
observacion directa de la
ejecucion)

Realizar el proceso de lijado en seco de | Habilidad para determinar | Cumplimiento de la

la ldmina desnuda reparada o el el tipo de abrasivo Entrega del vehiculo

mateado de la cataforesis en piezas adecuado. reparado conforme a la

nuevas segun el caso. fecha y hora acordadas en
Habilidad para seleccionar |la O/T
los implementos de lijado
asi como el equipo de
proteccioén.

Campo de Aplicacion Evidencia de Conocimiento y Comprension
(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller de Pintura

Tipo de Clientes: Externos
Tecnologias Utilizadas:

Equipos y Herramientas: Lijadora
neumadtica. Planos de Aspiracion
Especificaciones de Seguridad: De
acuerdo a los manuales de la marca y
reglamento interno de seguridad y los
factores de riesgo identificados en el
cargo

1.-Preparacion de Superficies

Naturaleza de Informacion Generada:

Guia Para la Evaluacion
(Recoleccidn de Evidencia de desempefio)

Evidencia de la calidad del lijado, con el cumplimiento del procedimiento
Tabla 66 Norma de Competencia A2 Pintor.
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Area Ocupacional: Pintor

Unidad de Competencia:
A.- Preparacién de Superficies

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A3.- Limpiar, desengrasar las superficies a ser pintadas y aplicar imprimante.

Criterios de Desempeiio:(Cémo y que se
espera del Desemperio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio
Directo(Evidencia del
desenvolvimiento mismo en el
trabajo, observacion directa de
la ejecucion)

Desempeiio

Indirecto(Pruebas concretas
resultantes del desempefio o
producto obtenido)

Realizar la limpieza de la superficie con
insumos desengrasantes para preparar
la ldmina para la pintura de fondo.

Aplicar proceso de Imprimacién a la
[dmina desnuda.

Habilidad para dejar la
superficie totalmente libre
de grasa y contaminacion.

Habilidad para aplicar
proceso de imprimacién
de la Idmina para
proteccién contra
corrosion.

La pieza pasa a la fase de
preparacion de superficie.
Cumplimiento de la

Entrega del vehiculo
reparado conforme a la
fecha y hora acordadas en
laOo/T

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprension
(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller de pintura
Tipo de Clientes: Externos

Tecnologias Utilizadas:
Equipos y Herramientas:

Especificaciones de Seguridad: De
acuerdo a los manuales de la marca 'y
reglamento interno de seguridad y los
factores de riesgo identificados en el
cargo

Naturaleza de Informacion Generada:

1.-Preparacion de Superficies

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccidn de Evidencia de desemperio)

Evaluar el proceso de limpieza de y proceso de aplicacion de imprimacidn

Tabla 67 Norma de Competencia A3 Pintor.
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Area Ocupacional: Pintor

Unidad de Competencia:
A.- Preparacion de Superficies.

Realizacidn Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
Ad.- Medicién, pesaje y aplicacidon de la masilla

Criterios de Desempeiio:
(Cémo y que se espera del Desempefio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Determinar de manera exacta la
proporcién de masilla y acelerante.

Definir y entender las instrucciones de
aplicacion de masilla de acuerdo al
fabricante del producto.

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion

directa de la ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes
del desempefio o producto
obtenido)

1.- Habilidad para Usar
las herramientas de
pesaje.

2.- Habilidad para realizar
la aplicacidn de la masilla.
3.- Habilidad para definir
la cantidad exacta de
masilla a aplicar en
funcién del drea a

preparar.

1.- La pieza pasa a la fase
de preparacion de
superficie.

2.- Cumplimiento de la
Entrega del vehiculo
reparado conforme a la
fecha y hora acordadas
enlaO/T

Campo de Aplicaciéon

Evidencia de Conocimiento y Comprension
(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller de Pintura

Tipo de Clientes: Externos
Tecnologias Utilizadas:

Equipos y Herramientas: Balanza
electrdnica, Tabla de mezcla de
masilla, espdtula

Especificaciones de Seguridad: De
acuerdo a los manuales de la marca y
reglamento interno de seguridad y los
riesgos identificados en el cargo

Naturaleza de Informacion Generada:

1.-Preparacion de Superficies

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccidn de Evidencia de desemperio)

Evidencia del procedimiento de aplicacién de masillas, observacién del desempefio en cuanto
a especificaciones de los fabricantes de masillas, con el fin de garantizar el resultado final.

Tabla 68 Norma de Competencia A4 Pintor.
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Area Ocupacional: Pintor

Unidad de Competencia:
A.- Preparacion de Superficies

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A5.- Lijado en seco de la superficie y bordes.

Evidencias de Desempefio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempefio)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo,
observacion directa de la

ejecucicn)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes
del desempefio o producto
obtenido)

Realizar el lijado en seco para
eliminacion de excesos, bordes y cantos
de masilla en la superficie de la ldamina.

Utilizar herramientas de aspiracién de
polvos, lijadoras orbitales y el cometer.

1.- Habilidad para
eliminar desperfectos de
la masilla

2.- Habilidad para usar de
manera adecuada los
equipos de medicidn de
masilla aplicada.

Cumplimiento de la
Entrega del vehiculo
reparado conforme a la
fecha y hora acordadas en
laO/T

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprension
(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller
Tipo de Clientes: Externo
Tecnologias Utilizadas:

Equipos y Herramientas: Lijadoras
neumdticas

Especificaciones de Seguridad: De
acuerdo a los manuales de la marca,
reglamento interno de seguridad y
factores de riesgo identificados para el
grupo ocupacional

1.-Preparacion de Superficies

Guia Para la Evaluacion
(Recoleccion de Evidencia de desempefio)

verificacion del uso adecuado de equipos

Observacidon del desempefio para verificar la eliminacién de desperfectos en las masillas, y

de medicién de masillas.

Tabla 69 Norma de Competencia A5 Pintor.
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Area Ocupacional: Pintor

Unidad de Competencia:
A.- Preparacion de Superficies

A6.- Aplicacion de Pinturas de Fondo

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desemperio)

Evidencias de Desempeiio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Aplicar la pintura de fondo sobre toda
el drea a cubrir con bajo nivel de
desperdicio.

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo,
observacion directa de la
ejecucion)

Desempeiio Indirecto
(Pruebas concretas resultantes
del desemperio o producto
obtenido)

1.- Habilidad para aplicar
las pinturas de fondo
sobre la [dmina.

2.- Selecciona de manera
correcta la pistola asi
como el didmetro de la
boquilla.

Cumplimiento de la
Entrega del vehiculo
reparado conforme a la
fecha y hora acordadas en
laOo/T

Campo de Aplicacion

Evidencia de Conocimiento y Comprensién
(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller

Tipo de Clientes :Externo

Tecnologias Utilizadas:

Equipos y Herramientas: Pistola de
Fondo, Plenum, equipos de proteccion
personal.

Especificaciones de Seguridad: De
acuerdo a los manuales de la marca,
reglamento interno de seguridad y
factores de riesgo identificados para el
grupo ocupacional

1.-Preparacion de Superficies

Guia Para la Evaluacion

(Recoleccion de Evidencia de desempefio)

de desempefio directo

Evaluacién de la aplicacion, de fondo y verificacidon del resultado final mediante la observacion

Tabla 70 Norma de Competencia A6 Pintor.
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Area Ocupacional: Pintor

Unidad de Competencia:
A.- Preparacién de Superficies

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A7.- Secado de masillas, imprimaciones y aparejos.

Criterios de Desempeiio:
(Como y que se espera del Desempefio)

Evidencias de Desempefio

(Prueba o demostracion de la Competencia)

Desempeiio Directo
(Evidencia del desenvolvimiento
mismo en el trabajo, observacion
directa de la ejecucién)

Desempefio Indirecto
(Pruebas concretas
resultantes del desemperio o
producto obtenido)

Realizar de forma adecuada el secado
de la pieza conforme las instrucciones
del fabricante de la pintura de fondo.

Habilidad para interpretar
las instrucciones de
secado dadas por el
fabricante de la pintura de
fondo.

Cumplimiento de la
Entrega del vehiculo
reparado conforme a la
fecha y hora acordadas en
laO/T

Campo de Aplicaciéon

Evidencia de Conocimiento y Comprension
(Conocimientos Demostrables)

Ambiente: Taller

Tipo de Clientes: Externo

Tecnologias Utilizadas:

Equipos y Herramientas: Horno de
Pintura, lampara infrarroja.
Especificaciones de Seguridad: De
acuerdo a los manuales de la marca,
reglamento interno de seguridad y
factores de riesgo identificados para el
grupo ocupacional

1.- Preparacién de Superficies

Guia Para la Evaluacion
(Recoleccion de Evidencia de desempefio)

Evidenciar el maneo del proceso de secado mediante observacidn directa del desempeiio

Tabla 71 Norma de Competencia A7 Pintor.
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ANEXO VIII EVALUACION DE NORMAS DE COMPETENCIA TECNICO
MECANICO

FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:
Area Ocupacional:
Técnicos Mecanicos

Unidad de Competencia:
A.- Realizar pre chequeos de autos nuevos. (PDI)

on Profesional (El trabaj debe ser capaz de):
Al.- Desarrollar Inspecciones y ajustes en los vehiculos nuevos en base al formato PDI vigente.

Criterios de Desempefio

Llevar a cabo las inspecciones y ajustes especificadas en el formato PDI para todos los vehiculos nuevos.

B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
VERIFICADO EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto ::IE)‘ M(';I;D CONTRAIxDICACIO Evaluador
Sl NO 3)
1 |Proceso de Revision exterior del vehiculo. A oD
2 |Proceso de Revision bajo el capd, motor apagado.
A OoD
3 [Proceso de Revision bajo el capd, motor encendido. A oD
4 [Proceso de Revision interior del vehiculo. A oD
5 [Proceso de Revision del vehiculo sobre el elevador. A oD
6 [Proceso de Prueba de carretera. A oD
7 |Proceso de Revision Post Prueba de carretera. A oD
s Formato f’DI IIenc? con el check list c_ornpleto, o
observaciones y firma de responsabilidad del técnico. A PT
9
Evidencias de Conocimiento
10 | FUNDAMENTAL1 - 2 A PC
11 |M-MDS Y PROGRAMACION DE MODULOS A E
12 INDUCCION AL PROCESO PDI POR UN TECNICO
EXPERIMENTADO A E
13
14
15
Concepto

Competente I:l Aun no Competente :l

(1)  Criterio de Desempefio (CD]
Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=Observacion de Desempefio,

AS=Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

)

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo
convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

3)

Figura 31 Formato de Evaluacion para norma Al Técnico Mecéanico.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:
Area Ocupacional: Técnicos Mecanicos

Unidad de Competencia:
B.- Realizar trabajos de mecédnica rapida (Mantenimiento Preventivo)

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B1.- Desarrollar procesos basicos de diagnéstico mecanico, eléctrico y electrénicos del sistema de control de motor.

Criterios de Desempeiio

Ejecutar de procesos bdsicos de diagndstico mecanico, eléctrico y electrénicos.

A
B
C
D
E
F
G

VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO

cD VERIFICADO MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto ) @) CONTRAINDICACION | Evaluador
3
S| NO ®
Efectividad de la estrategia de diagndstico aplicada.
! A oD

Habilidad en busqueda de informacidn técnica en los

manuales de servicio. A E
Habilidad de uso correcto de equipos y herramientas

de diagndstico mecanico, eléctrico y electrénico.

w

Conocimiento de la ubicacion y contenido de los
boletines técnicos de servicio (BTS) A E
Diagnosticar fallas mecanicas, eléctricas y
electronicas basados en el conocimiento adquirido en
capacitacion del nivel 1.

A PT
6
7
8
9
Evidencias de Conocimiento
8| ELECTRICIDAD BASICA A PC
9|M-MDS Y PROGRAMACION DE MODULOS A E
10|CONTROL DE MOTOR 1 A PC
11|DIAGNOSTICO LOGICO DE MOTOR A PC
12|AIRE ACONDICIONADO OPERACION Y DIAGNOSTICO A PC
13
Concepto

(1) Criterio de Desempefio (CD)
@ Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=Observacién de Desempefio,

AS=Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacién: Mas de tres contraindicaciones lo

3)

convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 32 Formato de Evaluacién para norma B1 Técnico Mecanico.
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FORMULARIO DE EVALUACION
Nombre del Trabajador:
Area Ocupacional: Técnicos Mecdnicos
Unidad de Competencia:
B.- Realizar trabajos de mecdnica automotriz en general
Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B2 .-Desarrollar procesos de diagnéstico bdsico por medio de rutinas apoyados en equipos mecanicos de diagnéstico y
herramientas especiales
Criterios de Desempeiio
Revisidn técnica de los componentes mecanicos, eléctricos y electronicos del motor que no pueden ser reparados y
A reemplazarlos segln informacidn técnica del manual de servicio.
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
P VERIFICADO MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempeiio y Producto w @) CONTRAINDICACION | Evaluador
Sl NO (3)
Habilidad en busqueda de informacidn técnica en los
1|manuales de servicio. A E
Habilidad de uso correcto de equipos y herramientas
2|de diagndstico mecénico, eléctrico y electrénico. A PC
Conocimiento de la ubicacidon y contenido de los
3|boletines técnicos de servicio (BTS) A E
4|Solucionar la falla reportada por el cliente. A PT
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8[ELECTRICIDAD BASICA PC
9|M-MDS y Programacién de Mdédulos E
10|CONTROL DE MOTOR 1 PC
11|DIAGNOSTICO LOGICO DE MOTOR PC
AIRE ACONDICIONADO OPERACION Y DIAGNOSTICO
12 PC
13
Concepto
Competente I:l Aun no Competente I:l

(1) Criterio de Desempeiio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacidn de Desempefio,
@) AS= Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias
Criterios: E=Exclusidn un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacidn: Mas de tres contraindicaciones lo
convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

()

Figura 33 Formato de Evaluacion para norma B2 Técnico Mecénico.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Técnico Mecéanico

Unidad de Competencia:
B.- Realizar trabajos de mecdnica rédpida (Mantenimiento Preventivo)

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B3 .-Desmontar y reemplazar |la mayor parte de componentes mecdnicos de vehiculos

Criterios de Desempefio
Llevar a cabo las operaciones de desmontaje y reemplazo de componentes del vehiculo segin la informacidn técnica del
manual de servicio.

B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
cp | _VERIFICADO | wreD (eIl oL
Evidencias de Desempefio y Producto 1) @) CONTRAINDICACION | Evaluador
Sl NO (3)
Habilidad en busqueda de informacidn técnica en los
1{manuales de servicio. A E
Verificacion del correcto funcionamiento del
2 [componente intervenido postinstalacion. A PT
3
4
5
Evidencias de Conocimiento
6|FUNDAMENTAL 1 -2 A PC
7|DIAGNOSTICO LOGICO DE MOTOR A PC
8| MANTENIMIENTO DE MTX A PC
9|MANTENIMIENTO DE DIRECCION Y SUSPENSION A PC
10|MANTENIMIENTO DE FRENOS A PC
Conocimiento de la ubicacién y uso correcto de
11]herramientas especiales (SST) A PC
Conocimiento de la ubicacién y contenido de los
12 |boletines técnicos de servicio (BTS) A E
13 |AIRE ACONDICIONADO OPERACION Y DIAGNOSTICO A pC
Concepto

competente [ | Ain no Competente L ]

(1) Criterio de Desempefio (CD)
Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=Observacidén de Desempefio,

AS=Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

)

Criterios: E=Exclusion un estdndar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacién: Mas de tres contraindicaciones lo
convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

(6]

Figura 34 Formato de Evaluacién para norma B3 Técnico Mecanico.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Técnico Mecédnico

Unidad de Competencia:
B.- Realizar trabajos de mecdnica rdpida (Mantenimiento Preventivo)

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B4.- Identificar componentes que no pueden ser reparados y reemplazarlos segin informacidn técnica pertinente

Criterios de Desempefio
Ejecutar las operaciones de mantenimiento preventivo especificadas en la tabla de mantenimiento con las respectivas
especificaciones de lubricantes y fluidos.

A
B
c
D
E
F

G

VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO

o) MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempeiio y Producto ) VERIFICADO @ CONTRAINDICACION | Evaluador
sl | no B
Habilidad de manejo e interpretacion de las tablas de
1 |mantenimientoy sus anexos de lubricantes y fluidos. A ¢
) Cumplimiento del proceso OJT establecido para la
bahia de trabajo.
A oD
Habilidad en busqueda de informacidn técnica en los
3 [manuales deservicio.
A E
4 Finalizacién del mantenimiento
preventivo dentro del tiempo establecido. A PT
5
6
Evidencias de Conocimiento
7 | FUNDAMENTAL1 - 2 A PC
8 |M-MDS Y PROGRAMACION DE MODULOS A E
9 MANTENIMIENTO PROGRAMADO OJT
A E
Conocimiento de la ubicacién y contenido de los
10 |boletines técnicos de servicio (BTS)
A E

Concepto

competente [ ] Ain o Competente ]

(1) Criterio de Desempeifio (CD)
Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0bservacion de Desempefio,

AS=Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

)

Criterios: E=Exclusion un estdndar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacidn: Mas de tres contraindicaciones lo

3)

convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 35 Formato de Evaluacion para norma B4 Técnico Mecénico.
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FORMULARIO DE EVALUACION
Nombre del Trabajador:
Area Ocupacional: Técnico Mecanico
Unidad de Competencia:
C.- Realizar trabajos de mecanica automotriz especializada
Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C1 .-Desarrollar procesos de diagnéstico mecanico, eléctrico y electrénicos de los sistemas de control electrénico del vehiculo.
Criterios de Desempeiio
A Ejecucion de procesos de diagndstico mecdanico, eléctrico y electrénicos de los sistemas de control electrénico del vehiculo.
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
cp | VERIFICADO | wirep EXCLUSION/
Evidencias de Desempefiio y Producto w @) CONTRAINDICACION | Evaluador
Sl NO (3)
1 |Efectividad de la estrategia de diagndstico aplicada. A oD
Habilidad en busqueda de informacidn técnica en los
2 |manuales deservicio. A E
Habilidad de uso correcto de equipos y herramientas
de diagnostico mecdnico, eléctrico y electrénico.
3 A PC
Diagnosticar fallas mecénicas, eléctricas y
4 electrénicas basados en el conocimiento adquirido en A PT
capacitacion del nivel 2.
5
6
Evidencias de Conocimiento
7 |ELECTRICIDAD AVANZADA A PC
8|CONTROL DE MOTOR 2 A PC
9[SISTEMAS OBD I A PC
DIAGNOSIS Y OPERACION DE AIRE ACONDICIONADO
10| AUTOMATICO. A PC
11| REPARACION DE CAJAS AUTOMATICAS A PC
Conocimiento de la ubicacidn y contenido de los
12|boletines técnicos de servicio (BTS) A E
13|ABS,TSC,DRS,SRS A PC
Concepto
Competente I:l Aun no Competente I:l

(1) Criterio de Desempefio (CD)
Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=Observacién de Desempefio,

AS=Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

)

Criterios: E=Exclusion un estdndar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo
convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

3)

Figura 36 Formato de Evaluacién para norma C1 Técnico Mecanico.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Técnico Mecanico

Unidad de Competencia:
C.- Realizar trabajos de mecdnica Especializada y colisiones

Realizaciéon Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C2.- Reparar y asegurar el correcto funcionamiento de todos los componentes eléctricos y electrénicos del vehiculo.

Criterios de Desempefio

Llevar a cabo la reparacion y asegurarse del

competente [ |

Aun no Competente I:l

A correcto funcionamiento de todos los componentes eléctricos y electrénicos del vehiculo.
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
Evidencias de Desempefio y Producto o i MRED CON?:/:\I;:SI;I::':{:ION Evaluador
(1) a e (2) @)
Habilidad en busqueda de informacidn técnica en los
1|manuales de servicio. A E
Habilidad de uso correcto de equipos y herramientas
2|de diagndstico mecanico y eléctrico. A PC
3[Solucionar la falla reportada por el cliente. A PT
4
Evidencias de Conocimiento
5|ELECTRICIDAD AVANZADA A PC
6|CONTROL DE MOTOR 2 A PC
7|SISTEMAS OBD |1 A PC
DIAGNOSIS Y OPERACION DE AIRE ACONDICIONADO
8|AUTOMATICO. A PC
9|REPARACION DE CAJAS AUTOMATICAS A PC
10(ABS,TSC,DRS,SRS A PC
Saber interpretar correctamente los valores de DATA
11|LOGER del equipo de diagnéstico. A E
Conocimiento de la ubicacién y contenido de los
12|boletines técnicos de servicio (BTS) A E
Saber interpretar correctamente los diagramas
13|eléctricos de los diferentes sistemas. A PC
Concepto

(1)

)

()

Figura 37 Formato de Evaluacién para norma C2 Técnico Mecanico.

Criterio de Desempefio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacién de Desempefio,

AS=Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo

convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente
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FORMULARIO DE EVALUACION
Nombre del Trabajador:
Area Ocupacional: Técnico Mecénico
Unidad de Competencia:
C.- Realizar trabajos de mecanica Especializada y colisiones
Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C3.- Desmontar, reparar einstalar todos los componentes mecanicos del vehiculo.
Criterios de Desempefio
A Llevar a cabo operaciones de desmontaje, reparacion einstalacion de todos los componentes mecanicos del vehiculo.
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto ) @) CONTRAINDICACION | Evaluador
SI NO 3)
Habilidad en busqueda de informacidn técnica enlos
1|manuales deservicio. A E
Habilidad para realizar calibraciones y ajustes
2|necesarios para la reparacioén del sistema. A E
Verificacién del correcto funcionamiento del
3[componente intervenido post reparacion. A PT
4
5
Evidencias de Conocimiento
REPARACION DE CAJAS AUTOMATICAS
6 [ELECTRICIDAD BASICA A pc
7 |REPARACION DE MOTORES A PC
8|MANTENIMIENTO DE MTX A PC
9|MANTENIIENTO DE DIRECCION Y SUSPENSION A PC
10[MANTENIMIENTO DE FRENOS A PC
11|AIRE ACONDICIONADO OPERACION Y DIAGNOSTICO A PC
Conocimiento uso correcto de herramientas
12|especiales (SST) y de precision. A PC
Conocimiento de la ubicacién y contenido de los
13|boletines técnicos de servicio (BTS) A E
Concepto
Competente I:l Aun no Competente I:l

(1) Criterio de Desempefio (CD)
Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempeiio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacién de Desempefio,

AS=Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

@)

Criterios: E=Exclusién un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacién: Mas de tres contraindicaciones lo

3)

convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 38 Formato de Evaluacién para norma C3 Técnico Mecanico.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Técnico Mecdnico

Unidad de Competencia:
C.- Realizar trabajos de mecanica Especializada y colisiones

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C4.- Programar maodulos de control electrénico y calibrar sus parametros de funcionamiento.

Criterios de Desempefio

A Realizar programacion de médulos de control electrénicos, llaves y calibrar sus parametros de funcionamiento.
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
cD VERIFICADO MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto ) 2) CONTRAINDICACION | Evaluador
Sl NO 3)
Habilidad en busqueda de informacidn técnica en los
1[manuales de servicio. A E
Habilidad de uso correcto del equipo de diagndstico
2|para programacién y calibraciones. A E
Efectividad de la programacioén del modulo, llave o
3|calibracion de pardmetro de funcionamiento. A PT
4
5
6
Evidencias de Conocimiento
7| ELECTRICIDAD AVANZADA A PC
g|CONTROL DE MOTOR 2 A PC
9| SISTEMAS OBD |1 A PC
DIAGNOSIS Y OPERACION DE AIRE ACONDICIONADO
10| AUTOMATICO. A pC
11|M-MDSy PROGRAMACION DE MODULOS. A E
Conocimiento de la ubicacién y contenido de los
12 [boletines técnicos de servicio (BTS) A E

Concepto

competente [ ]

Auln no Competente I:l

@)

)

()]

Criterio de Desempefio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempeiio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0bservacién de Desempefio,
AS=Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo

convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 39 Formato de Evaluacion para norma C4 Técnico Mecénico.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:
Area Ocupacional: Técnico Mecdnico

Unidad de Competencia:
D.- Localizar averias en base a la evaluacién de sintomas

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
D1.- Solucionar averias mecanicas, eléctricas y electronicas en todos los sistemas del vehiculo a partir de los sintomas,
problemas, efectos y causas.

Criterios de Desempefio
Llevar a cabo la Solucidn de averias mecdnicas, eléctricas y electrénicas en todos los sistemas del vehiculo a partir de los

A sintomas, problemas, efectos y causas.
B
C
D
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
' ' i D VERIFICADO MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto 1) @ CONTRAINDICACION | Evaluador
sl NO @)
1|Efectividad de |a estrategia de diagndstico aplicada. A oD
Habilidades en la solucidn de problemas de Ruidos,
2|vibraciones y asperezas (NVH) A oD
Habilidad en busqueda de informacién técnica en los
3|manuales de servicio. A E
Habilidad para realizar calibraciones y ajustes
necesarios para la reparacion del sistema.
A E
Destreza en la localizacién de averias mecanicas,
5|eléctricas y electronicas. A PT
Evidencias de Conocimiento
6|DIAGNOSTICO DE AVERIAS ELECTRICAS. A PC
7|LOCALIZACION DE AVERIAS NVH. A PC
8|FUNDAMENTO DE RESOLUCION DE PROBLEMAS. A PC
9[LOCALIZACION DE AVERIAS DE MOTOR. A PC
10[LOCALIZACION DE AVERIAS EN T/A. A PC
11| LOCALIZACION DE AVERIAS EN EL SISTEMA ELECTRICO. A PC
Conocimiento de uso correcto de herramientas
especiales (SST), de precision, equipos de diagndstico
12 mecanicos y eléctricos. A pC
Saber interpretar correctamente los diagramas
13|eléctricos delos diferentes sistemas. A pC
Saber interpretar correctamente los valores de DATA
14|LOGER del equipo de diagnostico. A E
Conocimiento de la ubicacién y contenido de los
15|boletines técnicos de servicio (BTS) A E

Concepto

competente [ | Ain no Competente I

(1) Criterio de Desempefio (CD)
Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=Observacién de Desempefio,

AS=Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

@)

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacién: Mas de tres contraindicaciones lo
convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

3)

Figura 40 Formato de Evaluacion para norma D1 Técnico Mecanico.
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FORMULARIO DE EVALUACION
Nombre del Trabajador:
Area Ocupacional: Técnico Mecénico
Unidad de Competencia:
D.- Localizar averias en base a la evaluacién de sintomas
Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
D2.- Desempefiar operaciones de diagnodstico en los modelos nuevos
Criterios de Desempefio
A Ejecutar operaciones de diagndstico en los modelos nuevos.
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
cp | _VERIFICADO | wireD EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto 1) @) CONTRAINDICACION | Evaluador
Sl NO ()
1 Efectividad de |a estrategia de diagndstico aplicada. A oD
Habilidad en busqueda de informacidn técnica enlos
2|manuales de servicio. A E
Habilidad de uso correcto de equipos y herramientas
de diagnostico mecédnico, eléctrico y electrénico.
3 A PC
4|Solucionar falla reportada por el cliente. A PT
5
6
Evidencias de Conocimiento
8| CONOCIMIENTO TECNICO NUEVOS MODELOS A PC
Conocimiento de la ubicacién y contenido de los
9[boletines técnicos de servicio (BTS) A E
10
11
12
13
Concepto
Competente I:l Auln no Competente I:l
(1) Criterio de Desempefio (CD)
@) Métodoe de Re$olecci6n de Evidencias de Dfesemgeﬁo 1MRED)_:. E= Entr.evistzfs, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacién de Desempefio,
AS= Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE= Portafolio de Evidencias
@) Criterios: E=Exclusion un estdndar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacién: Mas de tres contraindicaciones lo

convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 41 Formato de Evaluacién para norma D2 Técnico Mecanico.
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FORMULARIO DE EVALUACION
Nombre del Trabajador:
Area Ocupacional: Técnico Mecanico
Unidad de Competencia:
D.- Localizar averias en base a la evaluacion de sintomas
Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
D3 Apoyar a los técnicos nivel 1y 2 en operaciones de mantenimiento, reparaciony diagndstico.
Criterios de Desempeiio
A Brindar apoyo a los técnicos nivel 1y 2 en operaciones de mantenimiento, reparaciony diagndstico.
B
c
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
cD VERIFICADO MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempeiio y Producto ) 2) CONTRAINDICACION | Evaluador
SI NO (3)
1|Trabaja en Equipo para brindar asistencia técnica. A oD
2|Uso de ejemplos para captar mejor la teoria. A oD
3|Facilita la participacién y da confianza. A oD
4|Ensefia los procedimientos practicos A oD
5|Da seguimiento del proceso A oD
Cierre de orden de trabajo del
6| técnico apoyado. A PT
7
Evidencias de Conocimiento
8|DIAGNOSTICO DE AVERIAS ELECTRICAS. A PC
9|LOCALIZACION DE AVERIAS NVH. A PC
10|FUNDAMENTO DE RESOLUCION DE PROBLEMAS. A PC
11|LOCALIZACION DE AVERIAS DE MOTOR. A PC
12|LOCALIZACION DE AVERIAS EN T/A. A PC
13|LOCALIZACION DE AVERIAS EN EL SISTEMA ELECTRICO. A PC
14|0JT TRAIN THE TRAINERS A E
15
Concepto
Competente I:l Aun no Competente I:l

(1)
)

3)

Figura 42 Formato de Evaluacién para norma D3 Técnico Mecanico.

Criterio de Desempefio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0bservacidn de Desempefio,

AS= Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estdndar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo

convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente
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ANEXO IX EVALUACION DE NORMAS DE COMPETENCIA ASESORES DE

SERVICIO

FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Asesor de Servicio

Unidad de Competencia:
A.- Realizar los procesos estandar para los diferentes puntos de contacto con el cliente.

Realizaciéon Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
Al.- Realizar la llamada pro-activa estandar. (invitar al cliente para acudir al concesionario)

Criterios de Desempefio

A Revisar el historial del vehiculo y calcular el kilometraje aproximado que tendria.
B Realizar la llamada en base al estandar de la marca.
C Registrar la cita (en caso de ser aceptada por el cliente).
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | gD EXCLUSION/
Evidencias de Desempeiio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
(1) sl | NO (2) @)
Busqueda del historial del auto en el sistema.
1|Célculo aproximado del kilometraje actual del A oD
vehiculo.
Cumplimiento del estdndar para la llamada
proactiva. B AS, 0D
Visita del cliente a concesionario para dejar su
3[auto en mantenimiento o reparacién, en el B,C oD
horario previamente acordado.
4|Registro enla O/T B,C PE
Evidencias de Conocimiento
Conocimiento basico del funcionamiento de un B pC
vehiculo
Equipamiento y su funcionamiento B PC
CONOCIMIENTO DE PRODUCTO
Estandar para la llamada post servicio
10|ENTRENAMIENTO BASICO PARA ASESORES DE B AS, OD
SERVICIO 1
Concepto

(1)  Criterio de Desempeiio (CD)

()

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

(3) convierte
en criterio excluvente por lo tanto no competente

Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=Observacién de Desempefio, AS=

Criterios: E=Exclusidn un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo

Figura 43 Formato de Evaluacion para norma Al Asesor de Servicio.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Asesor de Servicio

Unidad de Competencia:
A.- Realizar los procesos estandar para los diferentes puntos de contacto con el cliente.

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A2.- Realizar el proceso estandar para completar la recepcion del vehiculo.

Criterios de Desempefio

A Dar la bienvenida al cliente.

B Revisar inventario interno y externo del vehiculo

C Asesorar al cliente en lo que se refiere a la parte técnica del auto

D Informar al cliente respecto al pago del servicio y hora de entrega

con detalle

E Despedida del cliente
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
o) VERIFICADO | wReD EXCLUSION/
Evidencias de Desempeiio y Producto 1 N CONTRAINDICACION Evaluador
(1) st [ no| @ )
1 |Da la bienvenida al cliente A AS, OD
Revisa inventario del vehiculo y lo registra en la
2 B AS, OD
o/T
Explica al cliente lo que se realizara a su vehiculo
3 C AS, OD

Comunica al cliente la forma de pagoy los
4 . D AS, OD
montos aproximados

5 |Despide al cliente de manera amable E AS, 0D

O/T con los datos de: Inventario del autoy el
6 |,. - . ACD PE
tipo de servicio ha ejecutar.

Evidencias de Conocimiento

Conocimiento basico del funcionamiento de un
vehiculo

FUNDAMENTAL 1

FUNDAMENTAL 2

Equipamiento y su funcionamiento
CONOCIMIENTO DE PRODUCTO

Estandar para la recepcion de un vehiculo
10 [ENTRENAMIENTO BASICO PARA ASESORES DE A B,C,D AS, 0D
SERVICIO 1

Concepto

(1) Criterio de Desempefio (CD)
()

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

()]

convierte

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacion de Desempefio, AS=

Criterios: E=Exclusidn un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo

Figura 44 Formato de Evaluacion para norma A2 Asesor de Servicio.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Asesor de Servicio

Unidad de Competencia:
A.- Realizar los procesos estandar para los diferentes puntos de contacto con el cliente.

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A3.- Realizar el proceso para explicar al cliente porque es conveniente acudir al servicio autorizado.

Criterios de Desempefio

A Explicar al cliente porque le conviene acudir servicio autorizado.
B
c
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | wRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempeiio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
@) st | no| @ @)
Explica al cliente porque el taller autorizado es la
1|mejor opcién usando el procedimiento de la A AS, OD
marca.
7
Evidencias de Conocimiento
Proceso recomendado por la marca para explicar
8]al cliente porque es conveniente acudir a servicio A AS, OD
autorizado
13
Concepto

Competente I:l Auln no Competente I:l

(1)  Criterio de Desempefio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacién de Desempefio, AS=
Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

)

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacién: Mas de tres contraindicaciones lo
(3) convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente.

Figura 45 Formato de Evaluacién para norma A3 Asesor de Servicio.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Asesor de Servicio

Unidad de Competencia:
A.- Realizar los procesos estdandar para los diferentes puntos de contacto con el cliente

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A4 .- Realizar el proceso para la venta de consumibles del vehiculo.

Criterios de Desempefio

A Vender los consumibles, como lo explica el estdndar de marca, que necesita cambiar en el vehiculo.
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
L : P VERIFICADO | MireD EXCLUSION/
Evidenciasde-Desempeiioy Producto 1 > -EGNTRAINDICACION 3 dor
&) st [no| @ @)
Explica cual es la funcién del repuesto a vender
A AS, OD, PC|
en el auto.
Explica que problema causaria el no cambiar el
2 A AS, OD, PC|
repuesto.
Explica cada cuanto tiempo debe cambiarse el
A AS, OD, PC
repuesto.
Facturacion del repuesto
4 . . A PE
(Nota: no siempre se concretara la venta)
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
Conocimiento basico del funcionamiento de un
vehiculo A pe
FUNDAMENTAL 1
FUNDAMENTAL 2
Proceso para mejorar la venta de consumibles
9|ENTRENAMIENTO BASICO PARA ASESORES DE A AS, OD, PC|
SERVICIO 2
10
11
12
13
Concepto

Aun no Competente

(1)

)

@)

Criterio de Desempefio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacion de Desempefio, AS=|

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estdndar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacién: Mas de tres contraindicaciones lo
convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente.

Figura 46 Formato de Evaluacion para norma A4 Asesor de Servicio.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Asesor de Servicio

Unidad de Competencia:

A.- Realizar los procesos estandar para los diferentes puntos de contacto con el cliente

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):

AS .- Realizar el proceso estandar para la entrega del vehiculo al cliente.

Criterios de Desempefio

Saludar al cliente.

Revisar inventario interno y externo del vehiculo junto con el cliente

Explicar al cliente lo que se realizé a su auto

Informar al cliente cuando es el préximo mantenimiento

Despedida del cliente

G Mmoo O w >

VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO

Competente I:l Aun no Competente

]

cD VERIFICADO MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
&) st [no| @ 3
(€]
1[Saluda al cliente A AS, 0D
Revisa inventario del vehiculo junto con el cliente
. . B AS, 0D
segun lo registrado en la O/T
Explica al cliente el trabajo que se realizé a su
3 , C AS, OD
vehiculo con detalle
Comunica al cliente los préximos trabajos y
4 : D AS, OD, PQ
cuando selos va a realizar
5|Despide al cliente de manera amable E AS, OD
6
7
Evidencias de Conocimiento
Conocimiento bésico del funcionamiento de un
s vehiculo c pC
FUNDAMENTAL 1
FUNDAMENTAL 2
9 Equipamiento y su funcionamiento c PC
CONOCIMIENTO DE PRODUCTO
Estandar para la entrega de un vehiculo
10|ENTRENAMIENTO BASICO PARA ASESORES DE A B,CD,E AS, OD
SERVICIO 2
11
12
13
Concepto

(1) Criterio de Desempefio (CD)
2)

()

convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente.

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacion de Desempefio, AS=
Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo

Figura 47 Formato de Evaluacion para norma A5 Asesor de Servicio.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Asesor de Servicio

Unidad de Competencia:
A.- Realizar los procesos estandar para los diferentes puntos de contacto con el cliente

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A6.-

Realizar la llamada estandar post-servicio

Criterios de Desempefio

Aln no Competente

1]

A Revisar el historial del vehiculo.
B Realizar la llamada post servicio en base al estandar de la marca
c
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
cD VERIFICADO | \RED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
&) st [no| @ @)
1 |Busqueda del historial del auto en el sistema. A oD
) Cumplimiento de cada paso del estdndar de la B £
Ilamada post servicio.
3 Registro de llamadas post servicio (NOTA: B PE
actualmente no existe)
4
5
6
7
le Conocimiento
Conocimiento bésico del funcionamiento de un
8 vehiculo B pC
FUNDAMENTAL 1
FUNDAMENTAL 2
9 Equipamiento y su funcionamiento B PC
CONOCIMIENTO DE PRODUCTO
Estandar para la llamada post servicio
10 [ENTRENAMIENTO BASICO PARA ASESORES DE B AS, OD
SERVICIO 2
11
12
13
Concepto

(1)
)

()

Criterio de Desempefio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempeiio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0bservacién de Desempefio, AS=

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estdndar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo
convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente.

Figura 48 Formato de Evaluacion para norma A6 Asesor de Servicio.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

[Onidad de Competencia:
B.- Desempefiar actividades de control en los procesos del taller y asesoramiento del cliente.

Area Ocupacional: Asesor de Servicio

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B1.- Realizar el procedimiento estdndar para la reproduccién de fallas y ruidos.

Criterios de Desempefio

Aun no Competente

1

A Reproducir la falla junto con el cliente
B Recolectar la informacidn bajo la cual se produce la falla o ruido
C  Entregar la informacion recolectada al técnico
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | \RED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefiio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
(1) si [ no | (2 @)
Reproduce de la falla en el vehiculo junto con el
cliente. A AS, 0D
5 Hace preguntas reIeAvantesAa la ‘fa IAIa y registra las B As, 0D, PQ
respuestas en la hoja de diagndstico
3[Revisa el historial del vehiculo B oD
Entrega al técnico la hoja de diagndstico c oD
completamente llena.
5[Hoja de Diagndstico B OD, AS
6
7
Evidencias de Conocimiento
Conocimiento basico del funcionamiento de un
s vehiculo AB pC
FUNDAMENTAL 1 !
FUNDAMENTAL 2
Jeontemaeb smosscr™” .
Estandar para la llamada post servicio
10(ENTRENAMIENTO BASICO PARA ASESORES DE B AS, 0D
SERVICIO 1
Procedimiento para recibir un auto con falla o
11|ruido A B, C AS, OD
REPARACION CORRECTA A LA PRIMERA VEZ
12
13
Concepto

(1)
)

()

Criterio de Desempefio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempeiio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacion de Desempefio, AS=

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estdndar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo
convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente.

Figura 49 Formato de Evaluacion para norma B1 Asesor de Servicio.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Asesor de Servicio

Unidad de Competencia:
B.- Desempeifiar actividades de control en los procesos del taller y asesoramiento del cliente

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B2.- Controlar los procesos para el manejo de citas, la asignacién de trabajos para la productividad del taller en base a un
trabajo en equipo.

Criterios de Desempefio

A Revisar las citas asignadas
B Distribuir el trabajo entre los técnicos en funcion a la productividad del taller
C  Revisar la productividad del taller y de cada técnico
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
cD VERIFICADO | nRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
@ st [no| @ @3)

Estudia las citas asignadas y los tiempos
1|aproximados en la ejecucidn del trabajo para A oD, PE
cada vehiculo

Asigna el trabajo a los operarios de una manera

técnica. B AS, 0D
3[Estudia la productividad del taller C oD, PE
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
Conocimiento bésico del funcionamiento de un
vehiculo B pC
FUNDAMENTAL 1
FUNDAMENTAL 2
Medicion de productividad y asignacion de
9(trabajos A B, C AS, OD
ENTRENAMIENTO AVANZADO PARA ASESORES DE
10
11
12
13
Concepto

Competente I:l Aun no Competente I:l

(1) Criterio de Desempefio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempeiio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0bservacién de Desempefio, AS=
Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

)

Criterios: E=Exclusion un estdndar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacién: Mas de tres contraindicaciones lo
convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente.

()

Figura 50 Formato de Evaluacion para norma B2 Asesor de Servicio.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Asesor de Servicio

Unidad de Competencia:

B.- Desempefiar actividades de control en los procesos del taller y asesoramiento del cliente.

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B3- Resolucion de quejas por medio de un proceso estdandar

Criterios de Desempefio

Aun no Competente

1

A Resolver una queja de un cliente en base al estdndar disefiado por la marca
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
o) VERIFICADO | MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
() si | no | (@ @)
1|Escucha al cliente con detenimiento e interés A AS, OD
Reconfirma lo que ha escuchado y busca mas
informacidn A AS, 0D
3|Usa frases para aliviar la ira del cliente A AS, OD
4 Se enfoca en la real preocupacion del cliente A AS, 0D
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
Procedimiento resolver una queja del cliente
8|ENTRENAMIENTO AVANZADO PARA ASESORES DE A AS, 0D
SERVICIO 2
9
10
11
12
13
Concepto

(1) Criterio de Desempefio (CD)
2)

()

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacion de Desempefio, AS=
Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estdndar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo
convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente.

Figura 51 Formato de Evaluacion para norma B3 Asesor de Servicio.

212




FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Asesor de Servicio

Unidad de Competencia:
B.- Desempeiiar actividades de control en los procesos del taller y asesoramiento del cliente.

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B4- Asesorar al cliente sobre procedimientos de mantenimiento o reparacién adicionales.

Criterios de Desempefio

A Ofrecer al cliente otro servicio adicional
B Consultar al cliente por servicios sugeridos por el técnico
C  Sugerir al cliente realizar un procedimiento adicional para la préxima visita
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
o) VERIFICADO | wRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
(1) si | no| @
3)
Ofrece al cliente un servicio adicional que lo
- A AS,0D
beneficie
Pregunta al cliente por la realizacion de
. . . B AS,0D
procedimientos sugeridos por el técnico
Sugiere al cliente realizar un procedimiento
. o L C AS,0D
adicional para la préxima visita
4|Tarjeta de mantenimiento y sugerencias
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
Asesoramiento, al cliente, sobre servicios
adicionales ABC AS OD
ENTRENAMIENTO AVANZADO PARA ASESORES DE T !
SERVICIO 2
9
10
11
12
13
Concepto

Competente I:l Aun no Competente I:l

(1) Criterio de Desempeiio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0bservacion de Desempefio, AS=
Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

)

Criterios: E=Exclusidn un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo

(3)

convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente.

Figura 52 Formato de Evaluacién para norma B4 Asesor de Servicio.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Asesor de Servicio

Unidad de Competencia:

de servicio.

C.- Contribuir en el incremento de la venta de servicio y desarrollo de operaciones para mejorar la utilidad y eficiencia del taller

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):

taller por medio de su intervencidn o sugerencia al Jefe de Taller

C1.- Identificar condiciones clave del proceso de servicio y operaciones para estandarizarlas y mejorar la productividad del

Criterios de Desempefio

Competente I:l Aun no Competente

]

A Estandarizar la recepcidn y entrega del vehiculo
B Mejorar la utilidad del taller
C  Sugerir mejoras al Jefe de Taller
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
o) VERIFICADO | \RreD EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
(@) s [ Nno | @ @)
Recibe los vehiculos de manera estandarizada
para mejorar sus tiempos de recepcion A AS, 0D
Ofrece, a los clientes, reemplazo de repuestos
consur,nibles para me;jorar fa utilidadZeI taller. B AS,0D
Sugiere al Jefe de Taller cambios en los procesos c PE
para mejorar el servicioy la utilidad del taller
4|Correo electrénico de las sugerencias planteadas. C PE
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
Estdndar para la recepcidn de un vehiculo
8|ENTRENAMIENTO BASICO PARA ASESORES DE A AS, 0D
SERVICIO 1
Proceso para mejorar la venta de consumibles
9|ENTRENAMIENTO BASICO PARA ASESORES DE B AS, OD
SERVICIO 2
Medicion de productividad y asignacion de
trabajos
10 ENTRENAMIENTO AVANZADO PARA ASESORES DE ¢ AS, 0D
SERVICIO 1
1 gc;_rr\ceptos de estandarizacion A B,C AS, OD, PC
12
13
Concepto

(1) Criterio de Desempefio (CD)
2)

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

()

convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente.

Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempeiio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacion de Desempefio, AS=

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacidn: Mas de tres contraindicaciones lo

Figura 53 Formato de Evaluacion para norma C1 Asesor de Servicio.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:
Area Ocupacional: Asesor de Servicio

Unidad de Competencia:
C.- Contribuir en el incremento de la venta de servicio y desarrollo de operaciones para mejorar la utilidad y eficiencia del taller
de servicio.

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C2.- Apoyar y guiar a sus colegas para desarrollar un servicio profesional y ofrecer contribuciones positivas para mejorar las
operaciones de taller por medio del liderazgo y el trabajo en equipo

Criterios de Desempefio

A Motivar a los operarios del taller.
B Compartir y distribuir tareas entre colegas para optimizar tiempos de ejecucién
C Provocar la mejora permanente del servicio.
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | MRED EEUEY
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
1) si | no | (2 @)
1[Motiva a los operarios del taller A oD
Existe didlogo entre asesores y otros
2|colaboradores para distribuir las tareas en B oD
funcion del trabajo en equipo
Existe un método para la mejora continua del
servicio de taller ¢ opb
4|Correo electrénico para la distribucidn de tareas. B PE
5|Documento del proceso de mejora continua C PE
6
7
Evidencias de Conocimiento
Medicidn de productividad y asignacidn de
trabajos
ENTRENAMIENTO AVANZADO PARA ASESORES DE B AS, 0D
SERVICIO 1
Optimizacidén de tiempos B.C oD
oJT ’
10 Motivacién del personal del taller A oD
LIDER DE OPERACIONES DE SERVICIO
Permanente mejora del servicio
1 DESARROLLO DE UN SERVICIO ¢ opb
12
13
Concepto

Competente I:l Auln no Competente I:l

(1) Criterio de Desempeiio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0bservacion de Desempefio, AS=
Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

2)

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo
convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente.

()

Figura 54 Formato de Evaluacion para norma C2 Asesor de Servicio.
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ANEXO X EVALUACION DE NORMAS DE COMPETENCIA PINTORES

FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Pintor

Unidad de Competencia:
A.- Preparacion de Superficies

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):

Al.- Inspeccion de Enderezado (pieza nueva o reparada)

Criterios de Desempefio

Competente I

Aun no Competente

A Determinar los defectos de enderezada en las uniones soldadas asi como en la [dmina desnuda de manera visual y al tacto.
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
VERIFICADO S
Evidencias de Desempefio y Producto ::1[; M(';!;D CONTRAINDICACION | Evaluador
Sl NO @

Habilidad para encontrar defectos de enderezado y/6 soldadura A oD
1 sobrela ldamina
2
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8 |Preparacion de Superficies A oD
9
10
11
12
13
Concepto

1)

@)

[€)]

Figura 55 Formato de Evaluacion para norma Al Pintor.

Criterio de Desempefio (CD)

Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempeiio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=Observacion de

Desempefio, AS= Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres

contraindicaciones lo convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Pintor

Unidad de Competencia:
A.- Preparacion de Superficies

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A2.- Lijado de superficies en seco (cataforesis)

Criterios de Desempefio

A Realizar el proceso delijado en seco de la Idmina desnuda reparada o el mateado de la cataforesis en piezas nuevas segun el caso.

B
C
D
E
F
G

VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO

cD VERIFICADO | \iRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto 1) @) CONTRAINDICACION | Evaluador
Sl NO 3)
1 |Habilidad para determinar el tipo de abrasivo adecuado. A oD
Habilidad para seleccionar los implementos de lijado asi como

2 |elequipo de proteccién. A E-OD
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8 |Preparacion de Superficies A oD
9
10
11
12
13
Concepto

(1) Criterio de Desempefiio (CD)
) Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempeiio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacién de

@ Desempefio, AS= Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres

3 P . o
@ contraindicaciones lo convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 56 Formato de Evaluacion para norma A2 Pintor.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Pintor

Unidad de Competencia:
A.- Prepararacion de Superficies

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A3.-Limpiar y desengrasar las superficies a ser pintadas

Criterios de Desempefio

A Realizar la limpieza de la superficie con insumos desengrasantes para preparar la lamina para la pintura de fondo

B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
cD | VERIFICADO | \pep | EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION | Evaluador
@ | s | no | @ @)

Habilidad para dejar la superficie totamente libre de grasa y
1 [contaminacién. A oD
2
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
3 Conocimiento de | Proceso de desengrasado A oD

Conocimiento del tipo de desangrasante a aplicarse de acuerdo a la A oD
9 [superficie
10
11
12
13
Concepto

(1) Criterio de Desempefio (CD)
Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacion de

Desempefio, AS= Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

2)

@) Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres

contraindicaciones lo convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 57 Formato de Evaluacion para norma A3 Pintor.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Pintor

Unidad de Competencia:
A.- Prepararacion de Superficies

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A4.- Medicién, pesajey aplicacion de la masilla

Criterios de Desempeiio

A Determinar de manera exacta la proporcion de masilla y acelerante.
B Definiry entender las instrucciones de aplicacion de masilla de acuerdo al fabricante del producto.
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempeiio y Producto w @) CONTRAINDICACION | Evaluador
sl | No @)
1 |habilidad para Usar las herramientas de pesaje. A oD
) Habilidad para realizar la aplicacién de la masilla. B oD
Habilidad para definir la cantidad exacta de masilla a aplicar en
3 |funcion del area a preparar. A OD-E
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
Conocimiento del procedimiento de aplicacion de masillas, de
8 |acuerdo al tipoy a las instrucciones del fabricante B oD
9 |Preparacidn de Superficies A oD
10
11
12
13
Concepto

(1) Criterio de Desempeiio (CD)
) Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempeiio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0bservacién de

@ Desempefio, AS= Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres

@)

contraindicaciones lo convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 58 Formato de Evaluacion para norma A4 Pintor.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Pintor

Unidad de Competencia:
A.- Preparacion de Superficies

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
AS.- Lijado en seco de la superficiey bordes.

Criterios de Desempefio

A Realizar el lijado en seco para eliminacidn de excesos, bordes y cantos de masilla en la superficie de la ldmina
B Utilizar herramientas de aspiracion de polvos, lijadoras orbitales y elcometer.
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
Evidencias de Desempeiio y Producto CD | VERIFICADO | MRED Evaluador
(1) | st | no | (2)
1 [Habilidad para eliminar desperfectos de la masilla A oD
Habilidad para usar de manera adecuada los equipos de medicion
2 [demasilla aplicada B oD
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8 |Preparacion de Superficies A B oD
9
10
11
12
13
Concepto

(1) Criterio de Desempefio (CD)
Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempeiio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=Observacién de

Desempefio, AS= Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

@)

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacién: Mas de tres

3)

contraindicaciones lo convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 59 Formato de Evaluacién para norma A5 Pintor.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Pintor

A.- Preparacion de Superficies

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A6.- Aplicacidn de Pinturas de Fondo

Criterios de Desempeiio

A Aplicar de forma adecuada la pintura de fondo sobre toda el drea a cubrir con bajo nivel de desperdicio.
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
Evidencias de Desempeiio y Producto CD | VERIFICADO | MRED Evaluador
(1) | st | no | (2)
1 Habilidad para aplicar las pinturas de fondo sobre la |dmina. A oD
Selecciona de manera correcta la pistola asi como el didmetro de la
2 [bogquilla. A oD
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8 |Preparacion de Superficies A oD
9
10
11
12
13
Concepto

Competente 1] Ain no Competente ]

(1) Criterio de Desempeiio (CD)
) Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacion de

@ Desempefio, AS= Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres
contraindicaciones lo convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

[€)]

Figura 60 Formato de Evaluacion para norma A6 Pintor.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Pintor

A.- Preparacion de Superficies

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):

Competente 1

Aun no Competente

I

A7.- Secado de masillas, imprimaciones y aparejos.
Criterios de Desempefio
A Realizar de forma adecuada el secado de la pieza conforme las instrucciones del fabricante de la pintura de fondo.
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
Evidencias de Desempefio y Producto CD | VERIFICADO | MRED Evaluador
(1) | s1 | no (2)
Habilidad para interpretar las instrucciones de secado dadas por el
1 [fabricante dela pintura de fondo A ob
2
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8 |Preparacidn de Superficies A oD
9
10
11
12
13
Concepto

1)

)

[€)]

Figura 61 Formato de Evaluacion para norma A7 Pintor.

Criterio de Desempeiio (CD)

Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacion de

Desempefio, AS= Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres

contraindicaciones lo convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Pintor

Unidad de Competencia:
B.- Aplicacion de Pinturas de Acabado

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B1.- Inspeccidn de la Preparacion (medicidn del espesor en micras)

Criterios de Desempefio

A Determinar si la pieza preparada es apta o no para la aplicacion de la pintura de fondo
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
Evidencias de Desempeiio y Producto CD | VERIFICADO | MRED Evaluador
(1) | s1 | no (2)
Mide el espesor de la pintura de fondo y determina la idoneidad del
1 lacabado de fondo. A oD
2
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8 |Pinturas de Acabado A PC, 0D
9
10
11
12
13
Concepto

(1) Criterio de Desempefio (CD)
Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempeiio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=Observacion de

Desempefio, AS= Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

@)

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres

3)

contraindicaciones lo convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 62 Formato de Evaluacién para norma B1 Pintor.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Pintor

Unidad de Competencia:
B.- Aplicacion de Pinturas de Acabado

B2.

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
- Enmascarado de las piezas a pintar

Criterios de Desempefio

Competente I

Aun no Competente

I

A Seleccionar un método de enmascarado adecuado segln las piezas pintadas.
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
Evidencias de Desempeiio y Producto CD | VERIFICADO | MRED Evaluador
(1) | s1 | no (2)
Protege de pintura las areas en donde no se va a pintar conforme a
1 |los diferentes procesos de enmascarado A 0D
2
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8 |Pinturas de Acabado A oD, PC
9
10
11
12
13
Concepto

1)

2)

()

Figura 63 Formato de Evaluacion para norma B2 Pintor.

Criterio de Desempeiio (CD)

Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacion de

Desempefio, AS= Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres

contraindicaciones lo convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Pintor

B.- Aplicacion de Pinturas de Acabado

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B3.- Verificar funcionamiento de equipos y 6 cabina, (linea de aire, Pistola, nivel de luz en cabina, T

Criterios de Desempefio

A Determinar y seleccionar los pardmetros de funcionamiento adecuado de la cabina de pintura.

Aun no Competente

I

B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
Evidencias de Desempeiio y Producto CD | VERIFICADO | MRED Evaluador
(1) | s1 | no (2)
1 Prepara la cabina y revisa si es apta para la aplicaciéon de pintura. A OD-E
2 |Eligela pistola adecuada para la aplicacion. A oD
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8 |Pinturas de Acabado A PC,0OD
9
10
11
12
13
Concepto

()

@)

3)

Figura 64 Formato de Evaluacién para norma B3 Pintor.

Criterio de Desempeiio (CD)

Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=Observacién de

Desempefio, AS= Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacién: Mas de tres

contraindicaciones lo convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Pintor

B.- Aplicacion de Pinturas de Acabado

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B4.- Preparacidn del color (copa de viscosidad)

Criterios de Desempefio

A Determinar el método adecuado para obtener el color.
B Definir la cantidad de pintura (en gramos ) a utilizar en base al drea a pintar.
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
Evidencias de Desempefio y Producto €D | VERIFICADO | MRED Evaluador
(1) | s1 | no (2)
1 |[Obtiene el color a pintar de manera precisa. A oD
) Utiliza la masa de pintura adecuada en funcién del area a pintar. 8 oD
Utiliza la copa vickers o ford para definir la viscosidad de la
3 |pintura A oD
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8 |[Pinturas de Acabado A PC,0D
9
10
11
12
13
Concepto

Competente ] Ain no Competente I

(1) Criterio de Desempefio (CD)
Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempeiio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=Observacion de

Desempefio, AS= Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

@)

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres

3)

contraindicaciones lo convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 65 Formato de Evaluacién para norma B4 Pintor.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Pintor

B.- Aplicacion de Pinturas de Acabado

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B5.- Aplicacion de Pinturas de Acabado

Criterios de Desempefio

cantidad de pintura a utilizar.

Seleccionar la técnica de aplicacién de pinturas de acabado para los diferentes dngulos y superficies del vehiculo asi como la

Aun no Competente

A
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
Evidencias de Desempefio y Producto CD | VERIFICADO | MRED Evaluador
(1) | s1 | no (2)
1 |[Obtiene un acabado exento de defectos de pintura A oD
oy Utiliza la cantidad de pintura preparada de manera precisa. A oD
3 |Aplica de manera técnica la pintura sobre plasticos. A OD-E
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8 |Pinturas de Acabado A oD, PC
9
10
11
12
13
Concepto

(1) Criterio de Desempeiio (CD)

Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacion de

Desempefio, AS= Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

2)

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres

[E)]

contraindicaciones lo convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 66 Formato de Evaluacion para norma B5 Pintor.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Pintor

B.- Aplicacion de Pinturas de Acabado

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B6.- Proceso de secado en Horno o con lamparas Infrarrojas

Criterios de Desempefio

A Seleccionar, calibrar y utilizar herramientas para el secado de la pieza
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
Evidencias de Desempefio y Producto CD | VERIFICADO | MRED Evaluador
(1) | s1 | no (2)
Aplica correctamente los tiempos de secado en cabina y/6 con A oD
1 [lamparas IR.
2
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8 |Pinturas de Acabado A oD, PC
9
10
11
12
13
Concepto

(1) Criterio de Desempeiio (CD)
Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempeiio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0bservacion de

Desempefio, AS= Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

()

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres

3)

contraindicaciones lo convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 67 Formato de Evaluacién para norma B6 Pintor
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Pintor

B.- Aplicacion de Pinturas de Acabado

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B7.- Inspeccion del Acabado

Criterios de Desempefio

A Definir los defectos puntuales del proceso de aplicacion de pintura.
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
Evidencias de Desempefio y Producto CD | VERIFICADO | MRED Evaluador
(1) | s1 | no (2)
1 |Determina los defectos de la pintura. A oD
2 |Determina el espesor final de pintura A oD
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8 |Pinturas de Acabado A PC,0D
9
10
11
12
13
Concepto

Competente I Ain no Competente I

(1) Criterio de Desempefio (CD)
Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempeiio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=Observacién de

Desempefio, AS= Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

@)

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres

3)

contraindicaciones lo convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 68 Formato de Evaluacién para norma B7 Pintor.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Pintor

Unidad de Competencia:
C.- Correccion de defectos y color

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C1.- Inspeccion y solucidn de defectos de pintura.

Criterios de Desempefio

A Corregir los defectos de pintura que se hayan presentado después del proceso de aplicacion de la pintura de acabado.
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
Evidencias de Desempefio y Producto CD | VERIFICADO | MRED Evaluador
(1) | s1 | no (2)
Habilidad para reconocer la causa raiz de cada uno de los defectos
1 de pintura y su proceso de reparacion A oD
2
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8 |Técnicas de Difuminado y retoque de color A oD, PC
9
10
11
12
13
Concepto

(1) Criterio de Desempeiio (CD)
) Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempeiio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacion de

@ Desempefio, AS= Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres
contraindicaciones lo convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

[€)]

Figura 69 Formato de Evaluacion para norma C1 Pintor.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Pintor

Unidad de Competencia:
C.- Correccion de defectos y color

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C2.- Aplicacion de Técnicas de difuminado y retoque puntual de fallas del color.

Criterios de Desempefio

A Determinar el método adecuado de difuminado y retoque de pintura en funcidn del defecto presentado sobre la pieza.
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
Evidencias de Desempeiio y Producto CD | VERIFICADO | MRED Evaluador
(1) | st | Nno | (2)
Habilidad para reconocer la causa raiz de cada uno de los defectos
de pintura y poder solucionarlos a través de la aplicacién de una A oD
1 |técnica de difuminado
2
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8 |[Técnicas de Difuminado y retoque de color A oD, PC
9
10
11
12
13
Concepto

(1) Criterio de Desempeiio (CD)
Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempeiio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacion de

Desempefio, AS= Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

2)

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres
contraindicaciones lo convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

()

Figura 70 Formato de Evaluacion para norma C2 Pintor.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Pintor

Unidad de Competencia:
C.- Correccion de defectos y color

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C3 .- Aplicacién de Técnicas de brillado

Criterios de Desempefio

A Reconocer las superficies de pintura opaca o con pérdida de tonalidad.
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
Evidencias de Desempefio y Producto CD | VERIFICADO | MRED Evaluador
(1) | st | Nno | (2)
Habilidad para aplicar técnicas de abrillantado del color e
1 |igualacién de tonalidad. A ob
2
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8 |Técnicas de difuminado y retoque de color A PC,0OD
9
10
11
12
13
Concepto

(1) Criterio de Desempeiio (CD)
Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempeiio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacién de

Desempefio, AS= Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

2)

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres
contraindicaciones lo convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

()

Figura 71 Formato de Evaluacion para norma C3 Pintor.
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ANEXO XI EVALUACION DE NORMAS DE COMPETENCIA
ENDEREZADOR

FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Enderezador

Unidad de Competencia:
A.- Técnicas de Reparacidn de Ldmina.

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
Al.- Realizar el desmontaje de los elementos de carroceria asi como tapicerias internas y alfombras

Criterios de Desempefio

A Determinar la informacidn técnica del manual de servicio para proceder al desmontaje de los componentes.
B Llevar a cabo el desmontaje de los elementos de la carroceria asi como de las tapicerias interiores.
c
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
o VERIFICADO | wireD EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto w . o @ CONTRAINDICACION Evaluador
3)
Capacidad para desmontar las piezas de
carroceria sin provocar mayores dafios a la A oD
estructura conforme a las instrucciones del
manual deservicio.
Habilidad para desmontar piezas de interiores
) como tapicerias, alfombras, paneles, sin 8 oD
provocar mayores dafios a las estructuras
existentes.
3 Vehiculo e?ntregado el dia y la hora conformea la B PT
O/T del cliente.
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8 Informacion de Servicio de la marca AB PCPTOD
9
10
11
12
13
Concepto

Competente I:l Aun no Competente I:l

(1) Criterio de Desempefio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacién de Desempefio, AS=
Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

()

Criterios: E=Exclusion un estdndar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo
convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

()

Figura 72 Formato de Evaluacién para norma Al Enderezador.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Enderezador

Unidad de Competencia:
A.- Técnicas de Reparacidon de Ldmina.

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A2.- Realizar el almacenaje correcto y organizado de las partes y piezas desmontadas del vehiculo

Criterios de Desempefio

A Almacenar de manera adecuada y segura todos los ensambles de la carroceria e interior del vehiculo.
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
cD VERIFICADO | MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
w st | no | @ @3)
Capacidad para Ordenar y Organizar en alacenas
1|y compartimentos adecuados los ensambles del A oD
vehiculo segun programa 5S.
Vehiculo entregado el dia y la hora conforme a la A pT
O/T del cliente.
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8|Programa 5S A PC,OD
9
10
11
12
13
Concepto

Competente I:l Aun no Competente

(1) Criterio de Desempefio (CD)

@ Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacién de Desempefio, AS=
Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo convierte

3)

en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 73 Formato de Evaluacion para norma A2 Enderezador.

234



FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Enderezador

Unidad de Competencia:
A.- Técnicas de Reparacidn de Ldmina.

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A3- Aplicar procedimientos de conformacién y recuperacion en frio de lamina con herramientas manuales.

Criterios de Desempefio

Aun no Competente

1

A Uevar a cabo trabajos de reparacién de lamina en frio con el uso de herramientas manuales adecuadas.
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
cD VERIFICADO MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
(@) si [no | @ @)
Realiza tareas de conformacién de ldmina en frio
1|utilizando técnicas y herramientas especiales A oD
como el spotter.
Determina las areas de la Iamina donde deben
2|aplicarse los diferentes métodos para recuperar A oD
las fallas.
3 Vehiculo entregado el dia y la hora conforme a la A T
O/T del cliente.
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8|Técnicas de Reparacidn de lamina A PC, 0D
9
10
11
12
13
Concepto

(1) Criterio de Desempefio (CD)

)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempeiio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacion de Desempefio, AS=
Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo
convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

(3)

Figura 74 Formato de Evaluacion para norma A3 Enderezador.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Enderezador

Unidad de Competencia:
A.- Técnicas de Reparacion de Lamina.

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A4- .Aplicar tratamientos térmicos de recuperacion de lamina con herramientas especializadas

Criterios de Desempefio

Aun no Competente

1]

A Realizar trabajos de conformacion de ldmina en caliente
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | wRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
) si [no | @ @)
Utiliza la suelda oxiacetilénica para realizar
trabajos de calentamiento de la Iamina.
1[Habilidad en el uso del electrodo de cobrey A oD
aluminio para realizar el recalcado de la
superficiedela lamina.
Habilidad en el manejo de tranchas y palancas A op
para conformar la lamina sin afectarla.
Habilidad para realizar proceso de rellenado de
ldmina en base a soldadura de estafio. A op
Vehiculo entregado el dia y la hora conforme a la
0O/T del cliente. A PT
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8|Técnicas de Reparacion de lamina A PC,0D
9
10
11
12
13
Concepto

@)

)

3)

Criterio de Desempeifio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacién de Desempefio, AS=

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo convierte

en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 75 Formato de Evaluacién para norma A4 Enderezador.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Enderezador

Unidad de Competencia:
A.- Técnicas de Reparacidn de Ldmina.

A5- Realizar procesos de reparacion de plasticos.

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):

Criterios de Desempefio

Aln no Competente

1

A Realizar reparaciones de piezas plasticas de la carroceria y paneles interiores
B
c
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
o) VERIFICADO | MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
@) si | no | @ @)
1|Habilidad para ejecutar soldaduras en plastico. A oD
Habilidad para determinar el tipo de pldstico a A £
usar sobre |la rotura de la pieza.
Vehiculo entregado el dia y la hora conforme a la A T
O/T del cliente.
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
3 TECNTCAas ae K(—iparaflf)n aePrastucos A PC, oD
9
10
11
12
13
Concepto

(1) Criterio de Desempefio (CD)

)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacion de Desempefio, AS=
Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estdndar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo

()

convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 76 Formato de Evaluacion para norma A5 Enderezador.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Enderezador

Unidad de Competencia:
A.- Técnicas de Reparacidn de Ldmina.

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A6- Armar el vehiculo, una vez que haya pasado por pintura, colocar piezas, puertas, tapicerias, alfombras

Criterios de Desempefio

A Realizar el armado de componentes de carroceria y tapicerias interiores
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
(1) sl | NO () @)
Habilidad para Armar los ensambles en base a
la informacidn de servicio del vehiculo A opb
Vehiculo entregado el dia y la hora conforme a la A PT
0O/T del cliente.
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8|Informacidn de Servicio de la marca A PC, 0D
9
10
11
12
13
Concepto

Competente I:l Aln no Competente I:l

(1) Criterio de Desempefio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacién de Desempefio, AS=
Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

)

Criterios: E=Exclusion un estdndar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo
convierte en criterio excluyente por lo tanto no competente

()

Figura 77 Formato de Evaluacion para norma A6 Enderezador.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Enderezador

Unidad de Competencia:
B.- Proceso de Soldadura corte y desgrafado

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B1- Realizar procesos de soldadura con equipo MIG/MAG, oxiacetilenica, eléctrica por puntos, estafio plomo.

Criterios de Desempefio

A Soldar uniones de ldmina de carroceria bajo procesos adecuados de soldadura automotriz tal como MIG/MAG y eléctrica de puntos.

B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
o) VERIFICADO | pRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempeiio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
@) si | Nno [ (@
3)
Habilidad para hacer uniones soldadas
resistentes en carroceria utilizando equipos de A oD
soldadura para automoéviles como MIG/MAG y
eléctrica de nuintae
Habilidad para leer las instrucciones del manual
- A PC
de servicio
Vehiculo entregado el dia y la hora conforme a la A PT
O/T del cliente.
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8|Procesos de Soldadura cortey desgrafado A PC,OD
9
10
11
12
13
Concepto

Competente I:l Aun no Competente I:l

(1) Criterio de Desempefio (CD)
Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0bservacion de Desempefio, AS=

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

(2)

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

3)

Figura 78 Formato de Evaluacion para norma B1 Enderezador.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Enderezador

Unidad de Competencia:
B.- Proceso de Soldadura corte y desgrafado

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):

B2 . Realizar procesos de sustituciones completas y parciales de piezas de carroceria

Criterios de Desempeiio

necesarios de corte.

Determinar sobre |a pieza a cortar los puntos necesarios de corte a fin de minimizar el impacto en el vehiculo asi como los puntos

Aun no Competente

1

C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
o) VERIFICADO | MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
@) st | no | @ @)
Habilidad para realizar los cortes de manera
légica sin que comprometa la resistencia A op
mecdnica de los componentes y conforme a las
instrucciones del manual de carroceria.
Capacidad para definir los puntos necesarios de
2|corte de lamina. A oD
3|Habilidad para leer manuales de servicio A PC
Vehiculo entregado el dia y la hora conforme a la A pT
O/T del cliente.
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8|Técnicas de Soldadura y corte A PC, 0D
9
10
11
12
13
Concepto

(1) Criterio de Desempefio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacion de Desempefio, AS=

)

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusién un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo convierte

3)

en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 79 Formato de Evaluacién para norma B2 Enderezador.
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FORMULARIO DE EVALUACION
Nombre del Trabajador:
Area Ocupacional: Enderezador
Unidad de Competencia:
C.- diagnostico y reparacion de chasis.
Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C1- Realizar la medicién de la deformacion del chasis en los 3 planos en base a la verificacion de las cotas actuales (y finales) y su
registro posterior. Diagnostico
Criterios de Desempefio
A Realizar la medicion del chasis para definir el tipo de deformacion existente.
Utilizar sistemas de medicidn para determinar las cotas alteradas.
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
o) VERIFICADO | nReD EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
@) st | no | @ @)
Habilidad para utilizar los sistemas de medicion
- s . A oD
mecdnica o eléctrica de chasis
Capacidad para conocer el tipo de deformacién B €
del chasis.
Vehiculo entregado el dia y la hora conforme a la
. AB PT
0O/T del cliente.
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8|Medicion y diagndstico de Chasis A 0D, PC
9[Manejo de Bancos de Enderezado A oD, PC
10
11
12
13
Concepto
Competente I:l Aun no Competente I:l

r
(1)

(2)

3)

Figura 80

Criterio de Desempeiio (CD)
Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0bservacion de Desempefio, AS=

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

Formato de Evaluacion para norma C1 Enderezador.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Enderezador

Unidad de Competencia:
C.- diagnostico y reparacion de chasis.

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C2- Utilizar herramienta de fuerza y /6 tratamiento térmico para recuperar el chasis a las dimensiones originales segun el plano
afectado.

Criterios de Desempefio

Realizar el arreglo del chasis en basea la aplicacion de fuerzas de compresidn y o traccidn para recuperar las cotas originales del

mismo.
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempeiio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
@) st | no | @
(3)
Habilidad para interpretar planos de medidas de
. A PC
chasis.
Habilidad para el manejo de dozer, pluma de
2|traccidn, suelda oxiacetilénica para calentar A oD
metales.
3|Habilidad para seleccionar las dimas adecuadas. A oD
Habilidad para utilizar los diferentes sistemas de
L . A oD
medicidn de chasis.
Vehiculo entregado el dia y la hora conforme a la A pT
O/T del cliente.
6
7
Evidencias de Conocimiento
8|Manejo de Bancos de enderezado A oD, PC
9|Medicidon y diagnostico de chasis A oD, PC
10
11
12
13
Concepto

Competente I:l Aun no Competente I:I

(1)  Criterio de Desempefio (CD)

Métodos de Recolecciéon de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=Observacién de Desempefio, AS=
Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE= Portafolio de Evidencias

@)

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacién: Mas de tres contraindicaciones lo convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

(3)

Figura 81 Formato de Evaluacion para norma C2 Enderezador.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Enderezador

Unidad de Competencia:
C.- Diagnosticar y Reparar chasis.

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C3- Realizar el control de calidad final incluyendo prueba de ruta (ruidos, comportamiento dinamico, frenos, etc.) segiin croquis
establecido y enviar la unidad al drea de lavado.

Aun no Competente

1]

A Realizar el control de calidad final del estiraje de chasis.
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | pMRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
() si | no | @ @)
Habilidad para detectar fallas del estiraje de
chasis a través de una prueba de ruta y detectar
1|posibles desviaciones de la suspension, ruidos, A oD
vibraciones, etc.
Capacidad para realizar un informe final de
2|medidas como registro para el taller sobre el A PE
trabajo realizado.
Vehiculo entregado el dia y la hora conforme a la A pT
O/T del cliente.
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8[Control de Calidad Colisiones oD, PC
9|Sistemas de Chasis A oD, PC
10
11
12
13
Concepto

@)
)

3)

Criterio de Desempeifio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacién de Desempefio, AS=

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo convierte

en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 82 Formato de Evaluacion para norma C3 Enderezador.
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ANEXO XII EVALUACION DE NORMAS DE COMPETENCIA JEFE DE
TALLER

FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:
A.- Administrar el taller de acuerdo a politicas, procedimientos y estrategias establecidas por la Gerencia de Servicios

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
Al.- Establecer e implementar estrategias, proyectos de mejora continua de acuerdo a lineamientos de la gerencia de servicio.

Criterios de Desempefio

Aun no Competente

[ ]

A Proyectos de mejora continua en base al analisis de los indicadores de gestion del taller.
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
(1) st | NO () @)
1 Lograr interpretar indicadores de gestion A PE, E
2|Lograr desarrollar planes de mejora A PE/PT
3[Detallar planes de mejora A PT
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8|Roles y misiones del departamento de servicio A PC
9(Manual de proceso de calidad del servicio A PC
10
11
12
13
Concepto

(1

(2

3

)

)

)

Criterio de Desempeiio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=Observacion de Desempefio, AS=

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estdndar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo

convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 83 Formato de Evaluacion para norma Al Jefe de Taller.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:
A.- Administrar el taller de acuerdo a politicas, procedimientos y estrategias establecidas por |la Gerencia de Servicios

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A2.- Detectar oportunidades de mejora, elaborar, ejecutar y evaluar los planes de accion implementados en los procesos
operativos del taller y en el servicio

Criterios de Desempefio

A Mediciones de resultados en las operaciones de taller en comparacidn con la planificacién de la compaiiia.
B
c
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
cD VERIFICADO | MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
1) si | no () @)
Incremento de resultados evidenciados en los
Indicadores de Gestion del taller medidos y
generados por el equipo de auditoria autorizado A PE, PT
por las Marcas y/o por la compaiiia.
2
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8|Roles y misiones del departamento de servicio A PC
9|Manual de proceso de calidad del servicio A PC
10
11
12
13
Concepto

Competente I:l Aun no Competente I:l

(1) Criterio de Desempefio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacion de Desempefio, AS=
Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

)

Criterios: E=Exclusion un estdndar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo
(3) convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 84 Formato de Evaluacion para norma A2 Jefe de Taller.

245



FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:

A.- Administrar el taller de acuerdo a politicas, procedimientos y estrategias establecidas por la Gerencia de Servicios

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):

A3.- Fiscalizar un programa de mantenimiento correctivo y preventivo del taller, incluidas las actividades de servicios generales

Criterios de Desempefio

Aln no Competente

A Distribuir las actividades de taller segln la especializacidn del personal de servicio.
B Asegurar el cumplimiento de los planes y programas de mantenimiento entregados por la Gerencia Técnica.
C  Dar Soporte Técnico al personal de taller.
D Canalizar Asistencia técnica de Marca.
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
o VERIFICADO | wireD EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
w st | no | @ @)
Mantener indicadores de productividad elevados
en base a la planificacion de la compafiia. AB PT, PE
Asegurar el cumplimiento de los procesos de
mantenimientos preventivos segun las hojas OJT. AB 0D, PT
Asegurar el cumplimiento de actividades de
3 orocadimientos niregadon enreumones e | ABCP oo
capacitacién.
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8|Roles y misiones del departamento de servicio A B,C,D PC
9|Manual de proceso de calidad del servicio A B,C,D PC
10|Procesos de mantenimiento programado (OJT) B,C,D PC
11|Preparacidn de Vehiculos Nuevos A, BCD PC
12|Técnicas de coaching A B,C,D PC
13
Concepto

[ ]

(1) Criterio de Desempefio (CD)

)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacion de Desempefio, AS=
Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estdandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo

(3) convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 85 Formato de Evaluacion para norma A3 Jefe de Taller.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:
A.- Administrar el taller de acuerdo a politicas, procedimientos y estrategias establecidas por la Gerencia de Servicios

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A4.- Revisar y aprobar los gastos del taller, los mismos que incluyen, suministros, gastos de mantenimiento, y otros gastos
menores

Criterios de Desempefio

A Asegurar la provisidn de recursos para las operaciones de taller en funcionamiento
B
c
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
1) si | no () @)
Manejar un criterio de control de gastos
1|adecuado con los presupuestos establecidos por A PE
la compafiia
2|Presupuesto de operacidn y control de gasto A PE
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8|Roles y misiones del departamento de servicio A PC
9(Manual de proceso de calidad del servicio A PC
10
11
12
13
Concepto

Competente I:l Aun no Competente I:l

(1) Criterio de Desempefio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacién de Desempefio, AS=
Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

)

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo
(3) convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 86 Formato de Evaluacion para norma A4 Jefe de Taller.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Jefe

Area Ocupacional:

de Taller

Unidad de Competencia:
A.- Administrar el taller deacuerdo a politicas, procedimientos y estrategias establecidas por la Gerencia de Servicios

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
AS.- Establecer planes de control de gastos, a través de procesos de reciclaje, control de materiales e insumos

Criterios de Desempefio

Aun no Competente

1

A Empatar el gasto y uso de recursos con el presupuesto de la compafiia.@
B Propiciar planes dereciclaje.
c
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
o) VERIFICADO | \MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
@) si | no | @ @)
1|Incrementar la utilidad de la operacién AB PE
2|Planes dereciclaje B PE, PT
3[Bases de analisis de control de gasto AB PE
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8|Roles y misiones del departamento de servicio AB PC
9|Manual de proceso de calidad del servicio AB PC
10
11
12
13
Concepto

(1)
)

3)

Criterio de Desempeiio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=Observacion de Desempefio, AS=

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo

convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 87 Formato de Evaluacion para norma A5 Jefe de Taller.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:
A.- Administrar el taller de acuerdo a politicas, procedimientos y estrategias establecidas por la Gerencia de Servicios

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A6.- Controlar el inventario de las herramientas otorgadas por parte de la compafiia (asegurar que el personal a su cargo posea
las herramientas e instrumentos necesarios para efectuar bien su trabajo).

Criterios de Desempefio

A Mantener las bahias de trabajo equipadas para ejecutar las funciones propias de cada bahia.

B  Asegurar el correcto funcionamiento de los equipos y herramientas de cada bahia de trabajo.

Proponer el equipamiento de las bahias de trabajo de acuerdo a la evolucidn de la tecnologia y el aporte a la productividad

¢ del taller.
b Asegurar la disponibilidad del personal de servicio de las herramientas especiales que determinen las Marcas para el
desempefio de actividades de servicio.
£ Asegurar la disponibilidad del personal de servicio de las herramientas especiales del servicio automotriz profesional que
coadyuven al correcto desempefio de actividades de servicio.
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | \RED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
@) si | no | @ @)
1|Inventario de equipos y herramientas actualizado| B,C,D,E PT, PE
) Listados fie seguimiento de inventario de equipos ABCDE PT PE
y herramientas
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8|Roles y misiones del departamento de servicio AB,C,D,E PC
9|Manual de proceso de calidad del servicio AB,C,D,E PC
10
11
12
13
Concepto

Competente I:l Aun no Competente I:l

(1) Criterio de Desempefio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacion de Desempefio, AS=
Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

)

Criterios: E=Exclusion un estdandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo
(3) convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 88 Formato de Evaluacion para norma A6 Jefe de Taller.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area

Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:
A.- Administrar el taller deacuerdo a politicas, procedimientos y estrategias establecidas por la Gerencia de Servicios

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):

A7.- Realizar seguimiento, dar solucién y levantar un registro a los problemas técnicos de vehiculos reportados en el Taller.

Criterios de Desempefio

A Mantener actualizado de manera diaria de un sistema de control que permita evidenciar el flujo de trabajo del taller.
B Disefiar planes de contingencia para casos de servicio que se encuentren estancados.
C  Generar informes de causas y efectos de OT detenidas a fin de plantear planes de contingencia.
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | \RED EXCLUSION/
Evidencias de Desempeiio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
() st | no | @ @)
Sistema de monitoreo diario de actividades del A T
taller
2|Planes de contingencia B,C PE
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8|Roles y misiones del departamento de servicio A,B,C PC
9|Manual de proceso de calidad del servicio AB,C PC
10(|Técnicas de coaching A PC
11
12
13
Concepto

Aun no Competente

1]

(1)
)

@)

Criterio de Desemperio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacién de Desempefio, AS=

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estdndar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo

convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 89 Formato de Evaluacion para norma A7 Jefe de Taller.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:

A.- Administrar el taller deacuerdo a politicas, procedimientos y estrategias establecidas por la Gerencia de Servicios

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):

A8.- Levantar los requerimientos y dar seguimiento al tramite de garantias internas y de las marcas.

Criterios de Desempefio

A Entregar atencion correctiva rapida a clientes externos
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefiio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
1) sl | no () @)
1[Cumplimiento de garantias al dia A PT, PE
2|Informes de autos varados por garantia A PT, PE
3[Planes de accién A PT,PE
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8|Roles y misiones del departamento de servicio A PC
9[(Manual de proceso de calidad del servicio A PC
10
11
12
13
Concepto

Competente I:l Aun no Competente

]

(1) Criterio de Desempefio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacién de Desempefio, AS=

@)

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacién: Mas de tres contraindicaciones lo

(3) convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 90 Formato de Evaluacion para norma A8 Jefe de Taller.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:
A.- Administrar el taller deacuerdo a politicas, procedimientos y estrategias establecidas por la Gerencia de Servicios

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
A9.-Garantizar el cumplimiento de politicas y procedimientos internos del taller y generales de la organizacién

Criterios de Desempefio

A Motivar a los miembros del equipo a alinearse con las politicas de la compafiia
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto w s NO @ CONTRAINDICACION Evaluador
3)
Cumplimiento de politicas por parte de los
mier:bros del taIIZr P A 0b, PE
2
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8|Roles y misiones del departamento de servicio A PC
9[(Manual de proceso de calidad del servicio A PC
10|Técnicas de coaching A PC
11
12
13
Concepto

Competente I:l Aun no Competente I:l

(1) Criterio de Desempefio (CD)
Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacién de Desempefio, AS=

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

)

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacién: Mas de tres contraindicaciones lo
(3) convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 91 Formato de Evaluacion para norma A9 Jefe de Taller.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area

Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:
B- Mantener informacién actualizada relacionada con el area de Servicio (Ventas, compras, clientes — proveedores, indicadores
de gestidn y operacion)

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):

B1.- Elaborary enviar informacién semanal de indicadores y actividades de servicio a la marca.

Criterios de Desempeifio

A Informedeindicadores respecto de las lecturas tomadas durante el periodo de andlisis
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | peen EXCLUSION/
Evidencias de Desempeiio y Producto w @) CONTRAINDICACION Evaluador
Sl NO 3)
Mantener detallado |a evolucién de indicadores y
1[tomar acciones que corrijan las desviaciones A PE,PT
sobre los objetivos
Datos histéricos de productividad y eficiencia
para establecer planes correctivos A PEPT
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8|Roles y misiones del departamento de servicio PC
9[(Manual de proceso de calidad del servicio A PC
10
11
12
13
Concepto

Aun no Competente

]

)

@)

(€)]

Criterio de Desemperio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacién de Desempefio, AS=

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estdndar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo

convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 92 Formato de Evaluacion para norma B1 Jefe de Taller.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:
B- Mantener informacién actualizada relacionada con el drea de Servicio (Ventas, compras, clientes — proveedores, indicadores
de gestidn y operacion)

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
B2.- Analizar informacién de horas trabajadas / horas facturadas para verificar la eficiencia y productividad del drea de
Servicios.

Criterios de Desempefio

A Informe de productividad y eficiencia durante el periodo de analisis
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto w o o @) CONTRAINDICACION Evaluador
3)
Mantener informes actualizados de
1|productividad respecto de los objetivos de A PT
operacidén
Datos histéricos de productividad y eficiencia
para establecer planes correctivos A PE,PT
3|Planes de accidn A PT
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8|Roles y misiones del departamento de servicio A PC
9[Manual de proceso de calidad del servicio A PC
10
11
12
13
Concepto

Competente I:l Auln no Competente I:l

(1) Criterio de Desempefio (CD)
Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacién de Desempefio, AS=

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

@)

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo
(3) convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 93 Formato de Evaluacion para norma B2 Jefe de Taller.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:
B- Mantener informacién actualizada relacionada con el drea de Servicio (Ventas, compras, clientes — proveedores, indicadores
de gestidn y operacidn)

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):

B3.- Controlar sobre la base de la informacion del sistema la correcta y oportuna facturacion de las érdenes de trabajo.

Criterios de Desempefio

A Informe de facturacion durante el periodo de analisis@
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
() st | no | @ @)
Mantener la cartera en balance positivo y
gestionar el correcto cobro de cada OT A PT
Datos histéricos de facturacion para establecer A pT
planes correctivos
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8|Roles y misiones del departamento de servicio A PC
9[(Manual de proceso de calidad del servicio A PC
10
11
12
13
Concepto

Aun no Competente

]

1)
)

®3)

Criterio de Desemperio (CD)

Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacién de Desempefio, AS=

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estdndar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo

convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 94 Formato de Evaluacion para norma B3 Jefe de Taller.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area

Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:
B- Mantener informacién actualizada relacionada con el drea de Servicio (Ventas, compras, clientes — proveedores, indicadores
de gestidn y operacidn)

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):

B4-Analizar semanalmente el reporte de facturacion de taller y repuestos - accesorios

Criterios de Desempefio

A Informe comparativo de facturacion durante el periodo de andlisis@
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto w o o @) CONTRAINDICACION Evaluador
3)
Establecer Datos histoéricos de facturacion para A T
establecer planes correctivos
2 |Determinacion de planes de accién A PT, PE
Compa[a?cién con presupuesto establecido por la A pT
compaiiia
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8|Roles y misiones del departamento de servicio A PC
9|Manual de proceso de calidad del servicio A PC
10
11
12
13
Concepto

Aun no Competente

1]

(1)

)

(€)]

Criterio de Desempefio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacién de Desempefio, AS=

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo

convierte
en criterio excluvente por lotanto no competente

Figura 95 Formato de Evaluacion para norma B4 Jefe de Taller.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:
C.- Realizar el seguimiento al cumplimiento del presupuesto de ventas anual de Postventa en la Sucursal. (Mano de obra, taller),
y de los planes comerciales en cada sucursal

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C1.- Implementar estrategias correctivo preventivas con el fin de garantizar el cumplimiento de presupuestos comerciales del
taller (Mano de Obra y Taller)

Criterios de Desempefio

Planes de accion comercial y de desempefio de los miembros del servicio técnico para ajustar los resultados futuros en base
al presupuesto

B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempeiio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
&) SI NO @) (3)
Implementar acciones que ajusten el balance del A PE PT
negocio segun el presupuesto !
2|Planes de accion A PE, PT
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8|Roles y misiones del departamento de servicio A PC
9|Manual de proceso de calidad del servicio A PC
10
11
12
13
Concepto

Competente I:l Aun no Competente I:l

(1) Criterio de Desempefio (CD)
Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0bservacidn de Desempefio, AS=

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

)

Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo
(3) convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 96 Formato de Evaluacion para norma C1 Jefe de Taller.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:
C.- Realizar el seguimiento al cumplimiento del presupuesto de ventas anual de Postventa en la Sucursal. (Mano de obra, taller),
y de los planes comerciales en cada sucursal

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C2 .-- Mantener relaciones comerciales con proveedores locales para establecer estdndar de servicio y precios de acuerdo a
politicas y procedimientos establecidos por al compafiia

Criterios de Desempefio
Atender visitas de proveedores y retroalimentar del impacto de los recursos ofrecidos, establecer negociacidn de precios y
pardametros de provision

B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | \RED EXCLUSION/
Evidencias de Desempeiio y Producto o) S o @ CONTRAINDICACION Evaluador
3)

Mantener e Investigar proveedores potenciales en
1|base a parametros de conveniencia para el A PE
balance del negocio

Base de datos de proveedores, contacto y detalles
que indique recursos, parametros de entrega y A PE
precios

N

3
4
5
6

7

Evidencias de Conocimiento

8|Roles y misiones del departamento de servicio A PC

9|Manual de proceso de calidad del servicio A PC

10

11

12

13

Concepto

Competente I:l Aun no Competente I:l

(1) Criterio de Desempeiio (CD)
Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacién de Desempefio, AS=

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

)
Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo

(3) convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 97 Formato de Evaluacion para norma C2 Jefe de Taller.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:
C.- Realizar el seguimiento al cumplimiento del presupuesto de ventas anual de Postventa en la Sucursal. (Mano de obra, taller),
y de los planes comerciales en cada sucursal

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C3.- Evaluary presentar los resultados de los planes de accidén implementados a la Gerencia de Postventa y Servicios

Criterios de Desempefio

Crear Informe de Planes de accidn y de resultados de planes de accion implementados para evaluacidn del impacto de los
planes de accion

B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
o VERIFICADO | \RED EXCLUSION/
Evidencias de Desempeiio y Producto w . o @) CONTRAINDICACION Evaluador
3)
1[Informes de gestion y resultados A PT
2|Informes de gestidn A PT
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8|Roles y misiones del departamento de servicio A PC
9|Manual de proceso de calidad del servicio A PC
10
11
12
13
Concepto

Competente I:I Aun no Competente I:l

(1) Criterio de Desempefio (CD)
Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacién de Desempefio, AS=

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

)
Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo

(3) convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 98 Formato de Evaluacion para norma C3 Jefe de Taller.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area

Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:
C.- Realizar el seguimiento al cumplimiento del presupuesto de ventas anual de Postventa enla Sucursal. (Mano de obra, taller),
y de los planes comerciales en cada sucursal

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):

C4.- Proponer e implementar la venta de productos y servicios adicionales a los convencionalmente ofrecidos por Postventa.

Criterios de Desempefio

A Determinacion de oportunidades de negocio, planteamiento de puesta en marcha y proyeccidn de beneficios
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | wRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempeiio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
(1) st | Nno (2)
3)
1|Incrementar la venta de servicio y accesorios A PT, PE
2|Informes de ventas A PT, PE
3
4
5
6
7
Evidencias de Conocimiento
8|Roles y misiones del departamento de servicio A PC
9|Manual de proceso de calidad del servicio A PC
Venta de accesorios durante la atencién de
10 . A PC
servicio
11|Técnicas de venta en el servicio A PC
12
13
Concepto

Auln no Competente

1]

()
)

@)

Criterio de Desempefio (CD)

Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacién de Desempefio, AS=

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

Criterios: E=Exclusion un estdndar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacién: Mas de tres contraindicaciones lo

convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 99 Formato de Evaluacion para norma C4 Jefe de Taller.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:
C.- Realizar el seguimiento al cumplimiento del presupuesto de ventas anual de Postventa en la Sucursal. (Mano de obra, taller),
y de los planes comerciales en cada sucursal

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C5.- Visitar a clientes corporativos locales para establecer convenios y realizar seguimiento en coordinacion con la Gerencia de
Posventa.

Criterios de Desempefio

A Visitar a clientes actuales y potenciales para alcanzar retroalimentacién del servicio recibido
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | wMRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto 1 2 CONTRAINDICACION Evaluador
() st | no | @ )
Comunicacion directa con clientes actuales y A oD
potenciales
2|Informe de visitas a clientes actuales A PE
Base de datos de clientes corporativos que
. . A PT
indique el volumen de negocio generado
Evidencias de Conocimiento
6|Roles y misiones del departamento de servicio A PC
7|Manual de proceso de calidad del servicio A PC
Venta de accesorios durante la atencidn de A PC
servicio
9|Técnicas de venta en el servicio A PC
Concepto

Competente I:I Aun no Competente I:l

(1) Criterio de Desempeiio (CD)
Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacién de Desempefio, AS=

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

)
Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacién: Mas de tres contraindicaciones lo

(3) convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 100 Formato de Evaluacion para norma C5 Jefe de Taller.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:
C.- Realizar el seguimiento al cumplimiento del presupuesto de ventas anual de Postventa en la Sucursal. (Mano de obra, taller),
y de los planes comerciales en cada sucursal

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C6- Ejecutar programas o planes comerciales de posventa establecidos por la compafiia y por las Marca en las Sucursales.

Criterios de Desempefio

A Puesta en marcha de planes comerciales

B Informes de ejecucién
C
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | wReD EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto 1 5 CONTRAINDICACION Evaluador
S st | no | @ @)
1[Implementacién de planes comerciales AB PE
2 |Reporte de resultados de planes comerciales A B PT
3
Evidencias de Conocimiento
4|Roles y misiones del departamento de servicio AB PC
5[Manual de proceso de calidad del servicio AB PC
Venfa 'de accesorios durante la atencién de AB PC
servicio
7|Técnicas de venta en el servicio AB PC
8
9
Concepto

Competente I:l Aun no Competente I:l

(1) Criterio de Desempeiio (CD)

Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0bservacién de Desempefio, AS=
Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

@)

Criterios: E=Exclusion un estdndar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacién: Mas de tres contraindicaciones lo
(3) convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 101 Formato de Evaluacion para norma C6 Jefe de Taller.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:
C.- Realizar el seguimiento al cumplimiento del presupuesto de ventas anual de Postventa en la Sucursal. (Mano de obra, taller),
y de los planes comerciales en cada sucursal

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
C7- Receptar y reportar sugerencias del cliente externo y atender sus requerimientos.

Criterios de Desempefio

A Atender criterios de clientes actuales para alcanzar retroalimentacidn del servicio recibido

Informe de comentarios trascendentales de clientes actuales y Establecer comparaciones de conversaciones en sitio con
datos generados en CRM

C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
() st | no | @
3)
1[Mantener comunicacién directa con clientes AB oD
2
Evidencias de Conocimiento
3|Roles y misiones del departamento de servicio AB PC
4|Manual de proceso de calidad del servicio AB PC
5|El cliente primero - Conexién AB PC
6|El cliente primero - Proceso y comportamientos AB PC
7|Experiencia excepcional para el cliente AB PC
8[Comunicandose con el cliente de ahora AB PC
Concepto

Competente I:l Aun no Competente I:l

(1) Criterio de Desempefio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacién de Desempefio, AS=
Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

)
Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacién: Mas de tres contraindicaciones lo

(3) convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 102 Formato de Evaluacion para norma C7 Jefe de Taller.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:
D.- Implementar los Planes de Talento Humano, y gestionar la Administracién del Recurso Humano asignado de acuerdo a los
procedimientos y politicas establecidos

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
D1- Velar por la generacién de un buen clima laboral

Criterios de Desempefio
A Atender criterios de miembros del equipo de servicio para alcanzar retroalimentacidn de la satisfaccién en el puesto de trabajo

B
C
D
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | MRED ey
Evidencias de Desempefio y Producto ) @ CONTRAINDICACION Evaluador
SI NO 3)
Mantener comunicacién directa con los
1[miembros del equipo registrary reportar sus A oD, PE
inquietudes
Informe de comentarios trascendentales de
. . A PT
miembros del equipo
3
4
5
Evidencias de Conocimiento
6|Roles y misiones del departamento de servicio A PC
7|Manual de proceso de calidad del servicio A PC
8|Técnicas de coaching A PC
9
10
11
Concepto

Competente I:l Aun no Competente I:l

(1) Criterio de Desempeiio (CD)
Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacién de Desempefio, AS=

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

@)
Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo

(3) convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 103 Formato de Evaluacion para norma D1 Jefe de Taller.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:
D.- Implementar los Planes de Talento Humano, y gestionar la Administracion del Recurso Humano asignado de acuerdo a los
procedimientos y politicas establecidos

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
D2- Capacitar al personal de Taller en procesos, procedimientos, politicas, productos, servicios, competencias técnicas -
humanas y de interés general.

Criterios de Desempefio

Facilitar el acceso a informacidn de actualizacién a procedimientos de la compafiia para el personal de servicio, aclarar
dudas sobre informacién de actualizacion y asegurar la comprensién de informacidn de actualizacién

B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | wMRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
() st | no | @ @)
Capacitar a personal actual o nuevo sobre
procedimientos de su puesto de trabajo, procesos
fs . . A OD, PT, PE|
del taller, politicas corporativas y otros relativos
asucargo
2
3
Evidencias de Conocimiento
4|Roles y misiones del departamento de servicio A PC
5[(Manual de proceso de calidad del servicio A PC
6|Técnicas de coaching A PC
7
8
9
Concepto

Competente I:l Aun no Competente I:l

(1) Criterio de Desempeiio (CD)

Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0bservacién de Desempefio, AS=
Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

)
Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo

(3) convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 104 Formato de Evaluacion para norma D2 Jefe de Taller.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:
D.- Implementar los Planes de Talento Humano, y gestionar la Administracion del Recurso Humano asignado de acuerdo a los
procedimientos y politicas establecidos

Realizacion Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
D3- Coordinar y gestionar que las mallas de capacitacion técnica se cumplan

Criterios de Desempefio

Coordinar con el departamento de Capacitacion y Asistencia Técnica de la Gerencia Técnica la asistencia y cumplimientos a

planes de capacitacion y certificacion del equipo de servicio

B Facilitar a los miembros del equipo de servicio el cumplimiento de capacitaciones virtuales

C  Mantener una base de datos del nivel de certificacion y capacitacién del equipo de servicio

Coordinar con el departamento de Capacitacion y Asistencia Técnica de la Gerencia Técnica para planificar procesos
D formativos requeridos por el personal del taller que sean parte de las mallas de las Marcas u otras que no sean parte de
estas mallas de capacitacion

VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO

o) VERIFICADO | pMRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempeiio y Producto 1 2 CONTRAINDICACION Evaluador
@ st | no | @ @)

Coordinacién para la capacitaciony

1|cumplimiento de horas productivas AB PT
Asegurar la mejora continua de competencias del BCD PE
equipo de trabajo "
Base de datos de cumplimiento y avance de

3|programas de capacitacidn de los miembros del C,D PT, PE
equipo

4

5

Evidencias de Conocimiento

6[Roles y misiones del departamento de servicio AB,CD PC

7|Manual de proceso de calidad del servicio AB,C,D PC

8|Técnicas de coaching B,C,D PC

9

10
11
Concepto

Competente I:l Aun no Competente I:l

(1) Criterio de Desempeiio (CD)

Métodos de Recoleccién de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0Observacion de Desempefio, AS=
Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

@)
Criterios: E=Exclusion un estandar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo

(3) convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 105 Formato de Evaluacion para norma D3 Jefe de Taller.
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FORMULARIO DE EVALUACION

Nombre del Trabajador:

Area Ocupacional: Jefe de Taller

Unidad de Competencia:
D.- Implementar los Planes de Talento Humano, y gestionar la Administracion del Recurso Humano asignado de acuerdo a los
procedimientos y politicas establecidos

Realizacién Profesional (El trabajador debe ser capaz de):
D4- Administrar la gestion de personal (permisos, vacaciones) de acuerdo a politicas establecidas por la compaiiia.

Criterios de Desempefio

A Calendarizacidn de periodos de vacaciones y permisos en coordinacion con el flujo de trabajo del taller y procesos de capaci
B
C
D
E
F
G
VERIFICACION DE EVIDENCIAS DE DESEMPENO Y CONOCIMIENTO
D VERIFICADO | MRED EXCLUSION/
Evidencias de Desempefio y Producto CONTRAINDICACION Evaluador
(1) st | NO (2) @)
Distribuir las actividades del taller en base a los
. A PT
dias de descanso
Calendario de capacitacidn, vacaciones y otros
as li A PT
dias libres
3
4
5
Evidencias de Conocimiento
6|Roles y misiones del departamento de servicio A PC
7|Manual de proceso de calidad del servicio A PC
8
10
11
Concepto

Competente I:l Aun no Competente I:l

(1) Criterio de Desempefio (CD)
Métodos de Recoleccidn de Evidencias de Desempefio (MRED): E=Entrevistas, PC=Prueba de Conocimientos, OD=0bservacion de Desempefio, AS=

Ambiente Simulado, PT=Producto Terminado, PE=Portafolio de Evidencias

@)

Criterios: E=Exclusion un estdndar de desempefio que determina si es competente o no. C=Contraindicacion: Mas de tres contraindicaciones lo
(3) convierte
en criterio excluyente por lo tanto no competente

Figura 106 Formato de Evaluacion para norma D4 Jefe de Taller.
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