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RESUMEN

Este estudio tiene como objetivo disefar un perfil laboral estratégico para los cajeros del
CEDIS Omnilife en Quito, integrando competencias blandas y duras para mejorar la
eficiencia operativa y la experiencia del cliente. La investigacion utiliz6 un enfoque
mixto, combinando entrevistas semiestructuradas a la Coordinadora de Talento Humano
y encuestas aplicadas a los cajeros, lo que permitid obtener una vision integral de las
necesidades y realidades del cargo. Los resultados muestran que las habilidades duras
clave son el manejo de efectivo, el uso de herramientas digitales y la gestion operativa de
caja. En cuanto a las competencias blandas, se destacan el trabajo en equipo, la
orientacion al cliente y la resolucion de problemas. Sin embargo, se identificaron brechas
importantes en la capacitacion, especialmente en habilidades interpersonales,
comunicacion asertiva y en la actualizacion técnica continua, aspectos fundamentales
para un buen desempefio. Con base en estos hallazgos, se disefiaron estrategias enfocadas
en estandarizar la formacion en competencias clave, implementar evaluaciones periodicas
de desempeio, fortalecer la gestion del estrés y promover oportunidades de desarrollo
dentro de la empresa. También se propusieron métricas para evaluar su impacto tanto en
la eficiencia operativa como en la satisfaccion del cliente, incluyendo indicadores de
productividad, tiempos de atencion y retroalimentacion de usuarios. La investigacion
concluye que un perfil laboral que combine competencias técnicas e interpersonales
aporta significativamente a la mejora de los procesos internos y de la calidad del servicio.
Se recomienda implementar las estrategias disefiadas para fortalecer el desempefio de los

cajeros y facilitar su adaptacion a las exigencias del entorno actual.

Palabras clave: Disefio estratégico, Perfil laboral, Cajeros, CEDIA Omnilife Quito,

Competencias blandas, Competencias duras
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ABSTRACT

This study aims to design a strategic job profile for cashiers at CEDIS Omnilife in Quito,
integrating soft and hard competencies to improve operational efficiency and customer
experience. The research used a mixed approach, combining semi-structured interviews
with the Human Resources Coordinator and surveys applied to cashiers, which allowed
obtaining a comprehensive view of the needs and realities of the position. The results
show that the key hard skills are cash handling, the use of digital tools and operational
cash management. In terms of soft skills, teamwork, customer orientation and problem
solving stand out. However, significant gaps were identified in training, especially in
interpersonal skills, assertive communication and continuous technical updating,
fundamental aspects for good performance. Based on these findings, strategies were
designed to standardize training in key competencies, implement periodic performance
evaluations, strengthen stress management and promote development opportunities
within the company. Metrics were also proposed to evaluate their impact on both
operational efficiency and customer satisfaction, including productivity indicators,
service times and user feedback. The research concludes that a labor profile that combines
technical and interpersonal competencies contributes significantly to the improvement of
internal processes and service quality. It is recommended to implement the strategies
designed to strengthen the performance of cashiers and facilitate their adaptation to the

demands of the current environment.

Keywords: Strategic design, Job profile, Cashiers, CEDIS Omnilife Quito, Soft skills,
Hard skills
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INTRODUCCION

Presentacion del tema

El talento humano es un factor clave en la evolucion y competitividad de las
organizaciones en un entorno cada vez mas dinamico. En este contexto, la gestién por
competencias se ha consolidado como una metodologia fundamental para garantizar la
alineacion entre las habilidades de los trabajadores y los objetivos organizacionales
(Guayasamin et al., 2023). El presente estudio, titulado "Disefo Estratégico del Perfil
Laboral para Cajeros del CEDIS Omnilife en Quito: Un Enfoque Basado en
Competencias Blandas y Duras", tiene como proposito desarrollar un perfil laboral
estratégico para los cajeros de los Centros de Distribucion (CEDIS) de Omnilife en Quito,
integrando habilidades blandas y duras para optimizar la eficiencia operativa y mejorar la

experiencia del cliente.

Las habilidades blandas, también denominadas competencias transversales o no
cognitivas, incluyen capacidades de comunicacion, trabajo en equipo, adaptabilidad y
resolucion de conflictos, aspectos fundamentales en entornos laborales altamente
interactivos (Vazquez & Garcia, 2023). Por otro lado, las habilidades duras corresponden
a los conocimientos técnicos especificos adquiridos a través de la formacion académica
o la experiencia laboral. En el caso de los cajeros del CEDIS Omnilife, estas competencias

son esenciales para garantizar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
Planteamiento del problema

Omnilife es una empresa multinacional lider en la fabricacion y comercializacion de
productos nutricionales y cosméticos. En su Centro de Distribucion en Quito, los cajeros
desempefian un papel fundamental en la interaccion con los distribuidores, asegurando
un servicio eficiente y alineado con los estandares de la compaiiia (Omnilife, 2025). Ante
la creciente demanda de un servicio de calidad y la necesidad de contar con personal
altamente capacitado, este estudio busca disefiar un perfil laboral que garantice la
seleccion, formacion y desarrollo de los cajeros segin un modelo basado en

competencias.

En la actualidad, las empresas no solo buscan empleados con habilidades técnicas solidas,

sino también con competencias interpersonales que faciliten la gestion efectiva del
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servicio al cliente. En el caso de los CEDIS de Omnilife en Quito, los cajeros tienen un
rol critico en la atencidon a los distribuidores, procesamiento de pedidos y gestion de
pagos, lo que hace indispensable contar con un perfil laboral que integre tanto habilidades
blandas como duras (Omnilife, 2025). Sin embargo, en la actualidad, no se cuenta con un
perfil laboral estructurado que esté alineado con las exigencias operativas y las
expectativas de los clientes, lo que puede impactar negativamente en la eficiencia y

satisfaccion del servicio.

Las investigaciones han demostrado que una adecuada gestion por competencias permite
mejorar la calidad del servicio, reducir riesgos psicosociales y optimizar el desempefio
laboral (IPADE Business School, 2024). En este sentido, resulta necesario identificar las
competencias esenciales que deben poseer los cajeros del CEDIS Omnilife en Quito y
desarrollar un perfil laboral estratégico que oriente la seleccion y capacitacion del

personal.
A partir de lo anterior, la presente investigacion se plantea la siguiente pregunta:

(Como disenar un perfil laboral estratégico para los cajeros del CEDIS Omnilife en Quito,
integrando competencias blandas y duras para mejorar la eficiencia operativa y la

experiencia del cliente?
Justificacion de la Investigacion

En un entorno empresarial altamente competitivo y en constante evolucion, la gestion del
talento humano se ha convertido en un pilar estratégico para garantizar el éxito
organizacional. En este contexto, el disefio del perfil laboral basado en competencias se
presenta como una herramienta esencial para alinear las habilidades y capacidades de los

colaboradores con los objetivos estratégicos de la empresa (Guayasamin et al., 2023).

La presente investigacion, titulada "Disefio Estratégico del Perfil Laboral para Cajeros
del CEDIS Omnilife en Quito: Un Enfoque Basado en Competencias Blandas y Duras",
se justifica por la necesidad de establecer un perfil laboral estructurado que integre tanto
las competencias blandas como las competencias duras de los cajeros del Centro de
Distribucion (CEDIS) de Omnilife en Quito. La importancia de este estudio radica en que
la combinacion adecuada de estas competencias puede influir directamente en la calidad

del servicio, la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente (Vazquez & Garcia, 2023).



Desde una perspectiva organizacional, contar con un perfil laboral definido facilita la
gestion del talento humano, optimizando los procesos de seleccion, capacitacion y
evaluacion del desempefio de los colaboradores. Esto permite a la empresa mejorar la
productividad y la calidad del servicio brindado a los distribuidores, quienes representan

un eslabon clave en la cadena de valor de Omnilife (Garrido & Rico, 2021).

En el &mbito académico, este estudio aporta al desarrollo del conocimiento en gestion de
talento humano, especificamente en la aplicacion de modelos de gestion por competencias
en el sector comercial. Ademas, proporciona un marco de referencia para futuras
investigaciones sobre la importancia del equilibrio entre competencias técnicas y

habilidades interpersonales en el desempefio laboral (IPADE Business School, 2024).

Desde un punto de vista social y laboral, el estudio es relevante porque promueve la
empleabilidad y el desarrollo profesional de los trabajadores, asegurando que cuenten con
las habilidades necesarias para adaptarse a las exigencias del mercado laboral actual.
Asimismo, un adecuado perfil laboral puede contribuir a la reduccion del estrés y el riesgo
psicosocial en el entorno de trabajo, favoreciendo el bienestar de los empleados y la

estabilidad organizacional (Zérraga et al., 2018).
Objetivos de la Investigacion
Objetivo General

Disefiar un perfil laboral estratégico para los cajeros del CEDIS Omnilife en Quito,
integrando competencias blandas y duras con el fin de mejorar la eficiencia operativa y

la experiencia del cliente.
Objetivos Especificos

1. Analizar las competencias blandas y duras requeridas para el desempefio 6ptimo

de los cajeros en el CEDIS Omnilife Quito.

2. Disefar un perfil laboral que integre competencias blandas y duras alineadas con

los objetivos operativos y de servicio del CEDIS Omnilife Quito.

3. Proponer estrategias de implementacion del perfil laboral, incluyendo métricas

para evaluar su impacto en la eficiencia y satisfaccion del cliente.



CAPITULO I. MARCO TEORICO

1.1 Fundamentos tedricos - conceptuales

La gestion del talento humano ha evolucionado significativamente a lo largo del tiempo,
desempefiando un papel crucial en el desarrollo organizacional. En el competitivo mundo
empresarial actual, la gestion del talento humano es esencial para el éxito. Las empresas
deben atraer, desarrollar y retener a los mejores empleados para impulsar la innovacién y
lograr sus objetivos. Esta gestion implica alinear a la fuerza laboral con las metas
estratégicas, identificando y valorando a los empleados mas valiosos. Ademas, es
importante para la planificacion de la sucesion, asegurando una transicion fluida de

lideres y roles clave (Gaspar-Castro, 2021).

Las empresas han experimentado cambios significativos debido a la necesidad de
adaptarse a nuevos entornos y exigencias del mercado (Guayasamin et al., 2023). Dentro
de este contexto, el talento humano se ha convertido en un factor determinante para el
éxito organizacional, destacando la importancia de contar con empleados altamente

capacitados y alineados con los objetivos estratégicos de la empresa.

El enfoque por competencias surge como una metodologia que permite identificar,
desarrollar y gestionar las habilidades necesarias para el éxito en el entorno laboral (Lora-
Guzman et al., 2020). Este enfoque integra tanto las competencias técnicas o habilidades
duras (hard skills), como las competencias interpersonales o habilidades blandas (soft
skills), proporcionando un marco integral para la seleccion y desarrollo de talento humano

en las organizaciones (Martinez & Mateus, 2020).
Las competencias laborales se dividen en dos categorias principales:

o Habilidades Duras (Hard Skills): Se refieren a conocimientos técnicos y
capacidades especificas adquiridas a través de formacion académica o experiencia
profesional (Garrido & Rico, 2021). Estas incluyen el manejo de software,

conocimientos contables, dominio de idiomas, entre otros.

o Habilidades Blandas (Soft Skills): Comprenden las capacidades interpersonales

y de comunicacidn, trabajo en equipo, liderazgo, empatia y resolucion de



problemas (Vazquez & Garcia, 2023). Estas habilidades han cobrado relevancia

debido a su impacto en la productividad y el ambiente laboral.

Las habilidades blandas se centran en las cualidades interpersonales y las habilidades

duras en los conocimientos técnicos.

Figura 1

Diferencias entre habilidades blandas y habilidades duras (Ramirez & Manjarrez, 2022)
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El perfil laboral es una herramienta clave dentro de la gestion del talento humano, ya que
define los requisitos, conocimientos y competencias necesarias para desempefiar un cargo
especifico dentro de una organizacion (Soltura & Cuesta, 2008). El perfil laboral es el
conjunto de criterios y competencias que las organizaciones empresariales establecen
como requisitos en los procesos de seleccion de personal. Estos parametros varian segin

el puesto ofertado, y los candidatos deben cumplirlos para ser considerados. La fuerza



laboral, como activo valioso de la sociedad, impulsa su desarrollo. Analizar la relacion
entre las habilidades y competencias de las personas permite comprender el perfil laboral
y ocupacional de dicha fuerza, facilitando la toma de decisiones estratégicas en la gestion
del talento humano (Garrido & Rico, 2021). Su disefo estratégico permite alinear el
recurso humano con la planificacion organizacional, asegurando una mayor eficiencia en

la seleccion y retencion del talento (Lora-Guzman et al., 2020).

El desarrollo de competencias en los empleados impacta directamente en la productividad
y competitividad de la organizacion. Un equipo de trabajo con habilidades bien definidas
puede mejorar la calidad del servicio y aumentar la satisfaccion del cliente (IPADE
Business School, 2024). Ademads, la formacion continua y la actualizacion de
conocimientos permiten que los trabajadores se adapten a los cambios del entorno

organizacional, asegurando una mejora en su desempeio.

La gestion por competencias también influye en la experiencia del cliente, ya que un
equipo de trabajo bien preparado puede proporcionar un mejor servicio, lo que se traduce
en una mayor satisfaccion del cliente y fidelizacion (Gracia, 2022). La calidad del servicio
vista como un componente clave de la satisfaccion del cliente, se encuentra estrechamente
relacionada con las competencias del personal que interactia con los consumidores

(Zérraga et al., 2018).

El disefio estratégico del perfil laboral para cajeros del CEDIS Omnilife en Quito, basado
en competencias blandas y duras, es un enfoque clave para mejorar la eficiencia operativa
y la satisfaccion del cliente. La implementacion de un modelo de gestion por
competencias permite a las organizaciones seleccionar y desarrollar talento humano de
manera alineada con sus objetivos estratégicos, asegurando asi su sostenibilidad y

crecimiento en el mercado.
1.2 Antecedentes de la Investigacion

El desarrollo y la comprension de las habilidades blandas y duras han sido objeto de
multiples estudios debido a su relevancia en la formacién profesional y en los procesos
de reclutamiento. En esta seccion, se presentan antecedentes investigativos que sustentan
la necesidad de disefiar un perfil laboral estratégico para los cajeros del CEDIS Omnilife

en Quito, basandose en un enfoque de competencias blandas y duras.



Cordero-Clavijo etal. (2020), en su estudio “Habilidades blandas, un factor de
competitividad en el perfil del servidor publico”, destacaron la importancia de las
habilidades blandas en el ambito laboral, en especial dentro del sector publico. Se
identificé que estas competencias influyen directamente en la percepcion de la calidad
del servicio por parte de los ciudadanos, resaltando la necesidad de fortalecerlas a través
de modelos organizacionales que promuevan su desarrollo. Este estudio proporciona un
antecedente clave, pues demuestra que la adecuada gestion de competencias blandas
mejora el desempenio laboral y la cultura organizacional, lo que es aplicable al contexto

del CEDIS Omnilife en términos de atencion al cliente y eficiencia operativa.

De La Ossa (2022), en “Habilidades blandas y ciencia”, profundizé en la clasificacion y
aplicacion de las habilidades blandas dentro del desarrollo educativo y profesional. Se
identificaron tres categorias principales: habilidades interpersonales, cognitivas y de
control emocional, que se interrelacionan y resultan esenciales para la adaptacion en
entornos laborales. Este trabajo refuerza la necesidad de integrar estas competencias
dentro del perfil de los cajeros del CEDIS Omnilife, ya que la interaccion con clientes y

la capacidad de gestionar situaciones de estrés son fundamentales en su labor diaria.

Ramirez & Manjarrez (2022), en “Habilidades blandas y habilidades duras, clave para
la formacion profesional integral”, resaltaron la importancia de equilibrar ambas
competencias en la formacion de los profesionales. A partir de una revision documental,
se propuso la inclusion de estas habilidades como parte de la formacion curricular,
reconociendo su papel en la empleabilidad y el desarrollo profesional. Este antecedente
respalda la necesidad de disefiar un perfil laboral que contemple tanto habilidades técnicas
como interpersonales, garantizando un mejor desempefio en el dmbito comercial y

financiero.

Guayasamin et al. (2023), en “Analisis de Habilidades Duras y Blandas en los Procesos
de Reclutamiento y Seleccion”, enfatizaron el papel de estas competencias en la seleccion
de talento dentro de una organizacion. Se identificd que herramientas como el assessment
y plataformas digitales permiten evaluar y fortalecer estas habilidades, asegurando que
los colaboradores se alineen con la cultura empresarial. Este estudio aporta evidencia
sobre la importancia de definir un perfil que considere ambos tipos de habilidades al
contratar personal, lo que es relevante para la estructuracion del perfil de los cajeros del

CEDIS Omnilife.



Garavito-Hernandez et al. (2024), en “Importancia de las habilidades blandas en el
contexto laboral: una revision de la literatura académica”, destacaron que las empresas
buscan talento que posea tanto conocimientos técnicos como habilidades interpersonales,
cognitivas y de gestion emocional. Se encontrd que la comunicacion asertiva es una de
las competencias mas valoradas en el entorno laboral, seguida del liderazgo y el trabajo
en equipo. Estos hallazgos subrayan la necesidad de que los cajeros no solo manejen
aspectos técnicos, sino que también cuenten con habilidades comunicativas y de

interaccion con clientes para mejorar la calidad del servicio.

Finalmente, (Narvaez et al., 2024), en “Habilidades Duras y Blandas en Estudios,
Proyectos y Programas de Desarrollo”, analizaron la percepcion de los estudiantes sobre
la importancia de estas competencias en su futuro profesional. Se determind que
habilidades como el trabajo en equipo, las relaciones humanas y el manejo tecnologico
son cruciales para su desempeiio laboral. Ademas, el 59% de los encuestados reconocid
que la formacion académica influye en el desarrollo de estas competencias. Este estudio
refuerza la relevancia de estructurar perfiles laborales que combinen habilidades duras y
blandas, alinedndose con la propuesta de disefo estratégico para los cajeros del CEDIS

Omnilife.

En conjunto, estos antecedentes evidencian la importancia de integrar habilidades blandas
y duras en los perfiles laborales, lo que justifica la presente investigacion y su enfoque en

el disefio estratégico del perfil de los cajeros del CEDIS Omnilife en Quito.
1.3 Fundamentacion legal

El desarrollo de esta investigacion se fundamenté en normativas nacionales e
internacionales que regulan la gestion del talento humano, la capacitacion laboral y la
aplicacién de competencias en el ambito organizacional. A continuacion, se detallan las

principales bases legales aplicables:
Constitucion de la Republica del Ecuador (2008):

e Articulo 326: Garantiza el derecho al trabajo digno, estableciendo principios
como la igualdad de oportunidades, la estabilidad laboral y la remuneracion

justa.



e Articulo 393: Promueve politicas de empleo orientadas a la capacitacion y

formacion profesional de los trabajadores.
Codigo de Trabajo del Ecuador (2005):

e Articulo 42: Establece las obligaciones de los empleadores, incluyendo la

capacitacion y formacion continua de sus trabajadores.

e Articulo 46: Define el derecho de los empleados a recibir formacion

profesional para mejorar su desempefio laboral.

e Articulo 80: Dispone que los perfiles de cargo deben ser definidos conforme

a las necesidades de la empresa, garantizando la igualdad de oportunidades.
Ley Organica de Educacion Superior (LOES) (2010):

e Articulo 82: Fomenta la formacion profesional y el desarrollo de

competencias en el ambito laboral, promoviendo la educacion continua.
Caodigo de Etica y Conducta del Grupo OMNILIFE-CHIVAS (2025):

Establece principios y valores fundamentales para regular la conducta de sus
colaboradores, promoviendo un ambiente laboral ético y responsable. Este codigo es
aplicable a todos los miembros del grupo y sus partes interesadas en los paises donde

operan. Entre los aspectos clave del codigo se incluyen:

e Responsabilidad en el ejercicio de funciones: Se enfatiza la importancia de
actuar con integridad y responsabilidad en todas las actividades laborales.

e Relaciones laborales y con partes interesadas: Se promueve el respeto, la
equidad y la diversidad en el entorno laboral, asi como relaciones
transparentes y justas con clientes, proveedores y otras partes interesadas.

e Proteccion de bienes y herramientas de trabajo: Se establece la obligacion
de cuidar y utilizar adecuadamente los recursos fisicos, propiedad intelectual

y herramientas proporcionadas por la empresa.



CAPITULO II. METODOLOGIA

2.1 Tipos de Investigacion

El estudio se enmarco en un enfoque mixto, combinando elementos de investigacion
cualitativa y cuantitativa. La investigacion cualitativa permitié explorar las percepciones
de la Coordinadora de Talento Humano mediante una entrevista semiestructurada,
mientras que la investigacion cuantitativa se empled en la aplicacion de encuestas
estructuradas a los cajeros. Ademas, se tratd de una investigacion descriptiva y aplicada,
ya que busco comprender y mejorar el desempefio de los cajeros mediante un perfil

laboral optimizado.
2.2 Fases de la Investigacion

Fase 1: Revision Teorica y Documental
e Revision de literatura sobre competencias blandas y duras en perfiles laborales.

e Andlisis de estudios previos relacionados con reclutamiento y seleccion de

personal.
Fase 2: Recoleccion de Datos
o Entrevista semiestructurada con la Coordinadora de Talento Humano.
e Aplicacion de encuestas estructuradas a los cajeros.
Fase 3: Analisis de la Informacion
e Procesamiento de datos cualitativos mediante categorias tematicas.
e Analisis estadistico de las respuestas obtenidas en la encuesta.
Fase 4: Diseiio del Perfil Laboral
e Integracion de hallazgos en un modelo de perfil laboral estratégico.

o Definicién de estrategias de implementacion y evaluacion.
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2.3 Definicion conceptual y operacionalizacion de las variables

Tabla 1 Definicion conceptual y operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO
El perfil laboral es una herramienta .
s Funciones del puesto
clave dentro de la gestion del Requisitos académicos
talento humano, ya que define los 1. Requisitos del puesto quisttos y Entrevista a la
. . . experiencia .
. requisitos, conocimientos y 2. Competencias laborales . Coordinadora de Talento
Perfil laboral estratégico . . RO . Competencias clave
competencias  necesarias para 3. Eficiencia operativa y Humano
d Ny , S . (blandas y duras) .
esempefiar un cargo especifico experiencia del cliente : ductividad Encuesta a los cajeros
dentro de una organizacion (Soltura Impa'c‘;o en’la %rol 11?““ a
& Cuesta, 2008). y satisfaccion del cliente
Claridad en la
. . icacio bal
Comprenden las  capacidades 1. Comunicacion comumicacion  verbal y .
) o . . escrita Encuesta a los cajeros
interpersonales y de comunicacion, 2. Trabajo en equipo . .
o . . . o ., Colaboracion con Entrevista a la
Habilidades blandas trabajo en equipo, liderazgo, 3. Adaptabilidad y resolucion ~ .
. ., compafieros Coordinadora de Talento
empatia y resolucion de problemas de problemas C dad d ta ant o
(Vazquez & Garcia, 2023). 4. Atencion al cliente apacidad de respuesta ante umano
cambios
Empatia y trato con clientes
Uso de software de gestion
Se refieren a conocimientos 1. Manejo de sistemas de caja de pagos
técnicos y capacidades especificas 2. Conocimientos financieros Conocimientos en manejo Encuesta a los cajeros
. adquiridas a través de formacion 3. Precision y rapidez en de efectivo y seguridad Entrevista a la
Habilidades duras o o . . . .
académica 0 experiencia transacciones Velocidad y exactitud en Coordinadora de Talento
profesional (Garrido & Rico, 4. Cumplimiento de procesos de cobro Humano
2021). protocolos operativos Aplicacién de

procedimientos internos

Fuente: Elaboracion propia
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2.4 Poblacion y Muestra

La poblacion de estudio estuvo conformada por los empleados del CEDIS Omnilife

Quito. La muestra seleccionada fue intencional, incluyendo a la Coordinadora de Talento

Humano y a los ocho cajeros de la institucion, quienes brindaron informacion relevante

para el disefio del perfil laboral.

2.5 Técnicas e Instrumentos de la Investigacion

Las técnicas empleadas incluyen:

Entrevista semiestructurada aplicada a la Coordinadora de Talento Humano.
Encuesta estructurada dirigida a ocho cajeros.

Analisis documental de investigaciones previas relacionadas con competencias

laborales.

Los instrumentos empleados fueron:

Cuestionario de entrevista: Basado en la investigacion de Guayasamin et al.
(2023). El cuestionario fue de tipo semiestructurado, con preguntas abiertas para
obtener informacion detallada sobre la integracion de competencias blandas y
duras en el perfil laboral de los cajeros del CEDIS Omnilife Quito. Su disefio
permitié explorar aspectos cualitativos, proporcionando una vision integral del
proceso de seleccion, evaluacion y desarrollo de habilidades en la empresa.
Ademas, facilito la profundizacion en las respuestas, permitiendo al entrevistador
indagar mas segun las respuestas obtenidas, lo que lo hace flexible y adecuado
para el objetivo de la investigacion. Este cuestionario estuvo compuesto por 17
preguntas abiertas para obtener informacion sobre la integracion de competencias

blandas y duras en el perfil laboral. Ver Anexo 1.

Cuestionario de encuesta: Basado en la investigacion de (Chaca & Contreras,
2022). El cuestionario dirigido a los cajeros del CEDIS Omnilife Quito fue de tipo
estructurado, compuesto por cuatro preguntas demograficas y 12 preguntas
disefiadas para recopilar informacion sobre su percepcion y experiencia respecto
a las competencias blandas y duras en su desempefio laboral. Incluy6 preguntas

cerradas y de opcion multiple para obtener datos cuantificables, asi como algunas
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preguntas abiertas que permiten explorar sus opiniones y sugerencias sobre la
importancia de estas habilidades en su rol. Su propdsito fue complementar la
informacion obtenida de la Coordinadora de Talento Humano, proporcionando
una vision interna sobre la alineacion de las competencias requeridas con las

necesidades reales del puesto. Ver Anexo 2.

2.6 Analisis de Datos

Los datos cualitativos obtenidos en la entrevista fueron analizados mediante

técnicas de analisis de contenido, identificando patrones y categorias tematicas.

Los datos cuantitativos de la encuesta fueron procesados mediante estadistica
descriptiva, utilizando frecuencias y porcentajes para interpretar tendencias y

percepciones de los cajeros.

Los resultados fueron comparados y triangulados para garantizar la validez del

perfil laboral disenado.

2.7 Consideraciones Eticas

La investigacion siguid principios €ticos para garantizar la confidencialidad y el respeto

a los participantes. Se solicitd el consentimiento informado antes de la aplicacion de

entrevistas y encuestas, asegurando que la informacion proporcionada sea utilizada

unicamente con fines académicos. Ademas, se garantiz6 el anonimato de las respuestas y

el derecho de los participantes a retirarse del estudio en cualquier momento sin

repercusiones.
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CAPITULO III. RESULTADOS

El presente apartado expone los hallazgos obtenidos a partir de la aplicacion de dos
instrumentos clave: una entrevista semiestructurada dirigida a la Coordinadora de Talento
Humano del CEDIS Omnilife Quito y una encuesta estructurada aplicada a los cajeros
que laboran en la institucion. La entrevista permitié obtener informacion detallada sobre
la integracion de competencias blandas y duras en el perfil laboral de los cajeros, asi como
la perspectiva institucional respecto a los requisitos y desafios del puesto. Por su parte, la
encuesta a los cajeros proporciond datos relevantes sobre su percepcion y experiencia en

el desarrollo de estas competencias dentro de su entorno laboral.

Estos resultados son fundamentales para cumplir con el objetivo de la investigacion:
disefiar un perfil laboral estratégico que integre competencias blandas y duras, con el fin
de optimizar la eficiencia operativa y mejorar la experiencia del cliente en el CEDIS
Omnilife Quito. A partir del andlisis de la informacién recopilada, se estructuraron las
competencias esenciales para el desempefio Optimo del cargo, se formul6 un perfil laboral
alineado con los objetivos de la organizacion y se propusieron estrategias para su

implementacion y evaluacion.
3.1 Entrevista realizada a la Coordinadora de Talento Humano

1. Experiencia profesional y el rol que desempefna en la gestion del talento

humano en CEDIS Omnilife Quito

Posee mas de siete afios de experiencia en la gestion del talento humano en CEDIS
Omnilife Quito, con un enfoque en la seleccion y desarrollo de colaboradores. Se
encarga de identificar las necesidades organizacionales, gestionar contrataciones

y promover el crecimiento profesional dentro de la empresa.

2. Proceso de reclutamiento y seleccion de personal en CEDIS Omnilife Quito

y criterios prioritarios al momento de contratar cajeros

En CEDIS Omnilife Quito, el proceso de seleccion se basa en un perfil de puesto
que define las habilidades y experiencia necesarias. Las vacantes se publican en
plataformas como Multitrabajo y LinkedIn, y la seleccion se hace filtrando las

candidaturas segun la experiencia y habilidades clave, como la buena presencia,
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servicio al cliente y comunicacion. El proceso termina con entrevistas ejecutadas

por Talento Humano, el Gerente de Operaciones y el jefe inmediato.

Importancia de las habilidades duras y cuales son las mas relevantes para el

desempeiio de un cajero

Las habilidades duras son clave para el trabajo de los cajeros, especialmente el
manejo del efectivo, el conocimiento de herramientas como Word y Excel, y la
capacidad de aprender nuevas herramientas corporativas. Estas son esenciales

para que los procesos operativos funcionen de manera eficiente.

Habilidades blandas mas valoradas por los cajeros en la empresa y por qué

son esenciales

Las habilidades blandas mas valoradas incluyen la comunicacion, el trabajo en
equipo y la adaptabilidad. Son cruciales para mantener un buen ambiente laboral
y ofrecer un excelente servicio al cliente. También es importante la capacidad de

adaptarse a nuevos proyectos y tareas.

Evaluacion de las competencias blandas y duras durante el proceso de

seleccion

Las competencias se evaluan revisando las hojas de vida, aplicando pruebas de
conocimiento y habilidades, y realizando entrevistas disefiadas para identificar

capacidades clave. También se verifica la experiencia previa en puestos similares.

Herramientas o metodologias que se utilizan para medir estas competencias

en los candidatos

Se usan pruebas psicométricas, entrevistas por competencias (metodologia STAR)
y dinamicas grupales. Estas herramientas ayudan a medir habilidades cognitivas,

valores, comunicacion y trabajo en equipo.

Integracion de las competencias blandas y duras en los perfiles de puesto de

los cajeros

El perfil de cajero incluye competencias duras, como el manejo de efectivo y

sistemas de caja, junto con habilidades blandas como atencion al cliente y trabajo
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bajo presion. Recientemente se ha ajustado el perfil del cargo de cajero para incluir

habilidades digitales debido a la digitalizacioén de los procesos.

Estrategias especificas que se emplean para evaluar si un candidato posee las

competencias necesarias para el puesto de cajero

Se realizan simulaciones de transacciones con clientes y role plays para evaluar
comunicacion, empatia, resolucion de conflictos y capacidad para manejar

situaciones de presion.

Importancia de las habilidades blandas y duras al momento de seleccionar

un candidato

Ambas son esenciales, pero las habilidades blandas impactan directamente en la
experiencia del cliente, mientras que las habilidades duras son clave para la

eficiencia operativa.

Diferencias en la evaluacion de competencias dependiendo de si el candidato

es nuevo o ya tiene experiencia en la empresa

Si el candidato es nuevo, se aplican todas las pruebas necesarias. Si es un

colaborador interno, se considera su desempefio previo y referencias.

Principales indicadores o métricas utilizadas para medir el desempefio de los

cajeros en funcion de sus habilidades y competencias

El desempeio se mide a través de certificaciones cada 4 meses, enfocandose en la

atencion al cliente, con calificaciones de empresarios en una escala del 1 al 5.

Impacto de las competencias actuales de los cajeros en la eficiencia operativa

y la experiencia del cliente

Un cajero con buenas competencias mejora la eficiencia operativa, reduciendo
errores y tiempos de espera. Las habilidades blandas, como la comunicacion

efectiva, mejoran la experiencia del cliente y fomentan la fidelizacion.

13. Valor del desarrollo de habilidades blandas en comparacion con las

habilidades duras
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Se valora ambas competencias de forma equilibrada. Las habilidades blandas son

clave para una buena experiencia del cliente y un ambiente laboral saludable.

14. Programas de capacitacion o desarrollo profesional que ofrece la empresa

para mejorar las competencias de los cajeros

Se ofrecen programas como SER 360 para mejorar habilidades de atencién al
cliente y Creciendo Staff para capacitar en herramientas tecnologicas. También se

fomenta el desarrollo continuo con cursos virtuales.

15. Integracion de las habilidades blandas y duras en los planes de formacion y

desarrollo continuo de los empleados

Los planes combinan capacitacion técnica en manejo de caja con talleres de

habilidades blandas. También se promueve la formacion en herramientas digitales.
16. Desafios que enfrentan al desarrollar y reforzar competencias en los cajeros

Los principales desafios son la rotaciéon de personal, la resistencia al cambio con
nuevas tecnologias y la dificultad de aplicar las habilidades blandas en la practica

diaria.

17. Modificar o actualizar el perfil laboral de los cajeros en funcion de nuevas

tendencias o necesidades del mercado

La empresa estd actualizando el perfil de los cajeros para adaptarse a la
digitalizacion y la personalizacion del servicio al cliente, priorizando habilidades

como comunicacion, resolucion de problemas y competencias digitales.
3.2 Encuesta realizada a los cajeros que laboran en el CEDIS Omnilife Quito
1. Edad

Los cajeros encuestados tienen edades entre 21 y 40 afios, con una media
aproximada de 30 afios. Esto indica que el equipo estd compuesto principalmente
por jovenes profesionales, pero también cuenta con colaboradores de mayor edad

que pueden aportar experiencia al area.
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Sexo

La composicion del equipo de cajeros en CEDIS Omnilife Quito refleja una
marcada diferencia de género, con un 75% de hombres, un 12.5% de mujeres y

un 12.5% que prefiri6 no especificar su sexo.
Tiempo de experiencia en el puesto

El 75% de los cajeros tiene entre uno y tres afios de experiencia en el puesto, lo
que indica que la mayoria del equipo posee un nivel intermedio de trayectoria, lo
que les permite desempefiar sus funciones con mayor eficacia. Sin embargo, un
12.5% tiene menos de un afio en el cargo, lo que evidencia cierta rotacion en el
area, mientras que otro 12.5% ha permanecido entre cuatro y seis afos, mostrando

estabilidad en algunos casos.
Nivel de estudios

E175% de los cajeros cuenta con un titulo universitario, lo que refleja un alto nivel
de formacion académica dentro del equipo. Ademds, un 25% se encuentra
actualmente cursando estudios superiores, lo que evidencia una cultura de

desarrollo profesional entre los colaboradores.

Habilidades técnicas consideras esenciales para desempeiiar el trabajo como

cajero

Los cajeros del CEDIS Omnilife Quito identificaron como habilidades técnicas
mas esenciales para su trabajo el manejo de caja registradora, la habilidad para el
conteo y gestion de efectivo, y el uso de Excel u otras herramientas de oficina,
cada una con un 62.5% de preferencia. En segundo lugar, con un 50% de
menciones, se encuentran el uso de software de facturaciéon y control de

inventario, asi como conocimientos basicos de contabilidad.

Nivel de dominio en estas habilidades

El analisis de los resultados revela que el 64% de los cajeros considera que su
nivel de dominio en las habilidades técnicas es intermedio, mientras que el 36%

se percibe con un nivel avanzado. Esto indica que, aunque la mayoria posee

18



10

conocimientos funcionales sobre las herramientas y procesos requeridos, atn

existen oportunidades para fortalecer sus competencias y mejorar su desempefio.
Capacitacion sobre estas competencias al ingresar a la empresa

El 87% de los cajeros afirm6 haber recibido capacitacion en competencias
técnicas al momento de su ingreso a la empresa, mientras que el 13% no tuvo
acceso a este proceso formativo. Esto evidencia que la empresa ha implementado
un esquema de induccion técnica para la mayoria de sus empleados, sin embargo,
la existencia de un grupo que no recibid capacitacion sugiere la necesidad de

estandarizar y garantizar este proceso para todos los nuevos colaboradores.
Actualizacion de conocimientos técnicos para mejorar el desempeiio

La periodicidad con la que los cajeros consideran necesaria una actualizacion de
conocimientos técnicos varia: el 50% senala que debe realizarse cada seis meses,
el 37% considera que una actualizacion anual es suficiente, y el 13% opina que

no es necesario actualizarse.
Habilidades blandas mas importantes para el trabajo

Entre las habilidades blandas mas valoradas por los cajeros, el trabajo en equipo
se posiciona como la mas importante con un 87.5%, reflejando la relevancia de la
colaboracion y la comunicacion en su desempeio diario. La orientacion al cliente
sigue en importancia con un 75%, destacando la necesidad de brindar un servicio
eficiente y cordial. La resolucion de problemas obtuvo un 62.5%, indicando que
los cajeros consideran fundamental la capacidad de tomar decisiones rapidas ante
imprevistos. En cuarto lugar, con un 50%, se encuentra la responsabilidad y el
compromiso. Un dato relevante es que la gestion del estrés no fue mencionada, lo
que podria indicar que los cajeros no la perciben como un reto critico en su labor,
0 que no la consideran una habilidad diferenciadora en comparacién con otras

competencias esenciales para su rol.

Habilidades blandas que son mas valoradas por la empresa

Desde la percepcion de los cajeros, las habilidades blandas que la empresa valora
mas son la resolucion de problemas y la orientacion al cliente, ambas con un

62.5%. La comunicacion efectiva, el trabajo en equipo y la responsabilidad y
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12.

13.

14.

compromiso recibieron un 50% de valoracion, lo que sugiere que la empresa

promueve un equilibrio entre habilidades interpersonales y operativas.
Formacion o talleres sobre habilidades blandas

El 62% de los cajeros ha recibido formacion o talleres sobre habilidades blandas
en la empresa, mientras que el 38% no ha tenido acceso a este tipo de capacitacion.
Aunque la mayoria ha sido beneficiada con estos espacios de aprendizaje, el hecho
de que una proporcion significativa de cajeros no haya recibido formaciéon en
habilidades blandas representa una oportunidad de mejora en los programas de

desarrollo organizacional.
Las habilidades blandas influyen en el desempeifio diario

El 50% de los cajeros considera que las habilidades blandas tienen una gran
influencia en su desempefio diario, mientras que un 25% cree que influyen en
cierta medida. No obstante, un 12% opina que tienen poca influencia, y un 13%
considera que no influyen en absoluto. Estos resultados evidencian que, si bien la
mayoria reconoce la importancia de las habilidades blandas en su trabajo, ain
existe un grupo de empleados que no percibe estas competencias como

determinantes en su rendimiento.
Principales desafios que enfrentas en el trabajo

El desafio mas comun entre los cajeros es el manejo de clientes dificiles,
mencionado por el 75% de los encuestados. Esto destaca la importancia de
fortalecer las habilidades de atencion al cliente y resolucion de conflictos.
Ademas, el 50% de los participantes sefiala la falta de capacitacion en
herramientas o software como un obstaculo en su desempeiio, lo que sugiere una
necesidad de formacion técnica continua. Un 37,5% considera que el alto nivel de
presion y estrés es un reto significativo, lo que podria afectar su rendimiento y
bienestar laboral. Finalmente, el 25% percibe la falta de oportunidades de
crecimiento como un obstaculo en su desarrollo profesional, lo que indica la

necesidad de estrategias de retencion y motivacion dentro de la empresa.

Tipo de formacion que considera necesaria para mejorar el desempeiio en el

puesto
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Los resultados reflejan que la formacion mas demandada es la relacionada con
atencion al cliente, con un 75% de los encuestados considerandola prioritaria. Esto
refuerza la necesidad de desarrollar estrategias efectivas para mejorar la
interaccion con los usuarios y la resolucion de conflictos. Asimismo, el 62,5%
identifica la capacitacion en software y herramientas tecnologicas como esencial
para optimizar su labor diaria, lo que indica que una mayor inversion en formacion
técnica podria mejorar la eficiencia operativa. Adicionalmente, un 50% destaca la

importancia de recibir formacion en gestion del tiempo y manejo del estrés.

En una escala del 1 al 5, ;qué tan satisfecho te sientes con las oportunidades

de formacion y desarrollo que brinda la empresa?

La percepcion general sobre las oportunidades de formacion y desarrollo que
ofrece la empresa es positiva. Un 62,5% de los encuestados expresd estar
satisfecho (calificacion de 4 en una escala de 1 a 5), mientras que un 25% indicod
estar muy satisfecho (5). Sin embargo, un 12,5% manifest6 estar completamente
insatisfecho (1), lo que sugiere que, aunque la mayoria valora los esfuerzos de

capacitacion, atin existen oportunidades de mejora.

Sugerencias para mejorar la formacion y el desarrollo de los cajeros en la

empresa

Los encuestados proporcionaron diversas sugerencias para fortalecer la formacion

y el desarrollo profesional en la empresa, destacando los siguientes aspectos clave:

e Retroalimentacion periddica: Implementar evaluaciones cada tres meses

permitiria mejorar la atencion al cliente y el desempeiio general del puesto.

o Capacitacién continua: Garantizar programas de formacion constantes

aseguraria que los cajeros se mantengan actualizados y preparados.

o Desarrollo de habilidades técnicas y operativas: Se sugiere enfocar las

capacitaciones en mejorar la rapidez, eficiencia y precision en el trabajo.

e Estructuracion y efectividad de las capacitaciones: Las sesiones de
formacion deben ser bien organizadas, con objetivos claros y aplicables a las

funciones diarias.
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e Formacion en atencioén al cliente: La interaccion con los usuarios es un
desafio recurrente, por lo que es fundamental reforzar esta area con

entrenamientos especificos.

e Gestion del estrés y paciencia: La presion laboral y el trato con clientes
pueden generar estrés; por ello, se recomienda incluir estrategias para

fortalecer la paciencia y el manejo emocional en situaciones de alta demanda.

o Capacitacion especifica y personalizada: Ofrecer formacion adaptada a las
necesidades individuales de los cajeros contribuiria a mejorar sus

competencias y rendimiento.

3.3 Analisis de las competencias blandas y duras requeridas para el

desempeiio optimo de los cajeros en el CEDIS Omnilife Quito

Para dar respuesta al primer objetivo de la investigacion, se realizd un andlisis
comparativo entre la informacion proporcionada por la Coordinadora de Talento Humano
y las percepciones de los cajeros en relaciéon con las competencias blandas y duras
requeridas para el desempeiio 6ptimo en el CEDIS Omnilife Quito. La triangulacion de
estos datos permitid obtener una vision integral de las competencias requeridas,
identificando coincidencias y posibles brechas entre las expectativas organizacionales y

la realidad operativa de los cajeros.

3.3.1 Coincidencias entre las Expectativas Organizacionales y la Realidad

Operativa
1. Importancia de las habilidades técnicas (duras):

e Tanto la Coordinadora de Talento Humano como los cajeros coinciden en que el
manejo de efectivo, el uso de Excel y otras herramientas de oficina, asi como el
conocimiento de software de facturacion y control de inventario, son

competencias clave.

e Los resultados de la encuesta muestran que los cajeros identifican estas mismas
habilidades como esenciales, con un 62.5% priorizando el manejo de caja

registradora y herramientas administrativas.
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3.3.2

Capacitacion técnica y nivel de dominio:

La Coordinadora de Talento Humano menciona que la empresa ofrece
capacitacion técnica a los nuevos colaboradores, lo que es respaldado por el 87%
de los cajeros que afirman haber recibido formacion en competencias técnicas al

ingresar.

En cuanto al dominio de estas habilidades, la mayoria de los cajeros (64%) se
considera en un nivel intermedio, lo que sugiere que la capacitacion inicial es util,

pero aun hay margen para mejorar el nivel de especializacion.
Relevancia de las habilidades blandas:

La Coordinadora de Talento Humano enfatiza la importancia de la comunicacion,
el trabajo en equipo y la adaptabilidad, lo que coincide con la percepcion de los
cajeros, quienes consideran el trabajo en equipo (87.5%) y la orientacion al cliente

(75%) como las habilidades mas valiosas para su desempefio.

También existe coincidencia en la valoracion de la resolucion de problemas como
una habilidad importante, mencionada tanto por la Coordinadora como por los

cajeros.
Brechas Identificadas entre Expectativas y Realidad
Evaluacion y desarrollo de competencias técnicas:

Aunque la empresa evalta rigurosamente las competencias técnicas en el proceso
de seleccion, el 36% de los cajeros se percibe con un nivel avanzado, mientras

que el 64% se encuentra en un nivel intermedio.

Ademas, el 13% de los cajeros indicé que no recibid capacitacion técnica al
ingresar, lo que sugiere la necesidad de estandarizar el proceso de formacion para

asegurar que todos los empleados comiencen con una base solida.
Frecuencia de actualizacion de conocimientos técnicos:

Mientras que la empresa espera que los empleados mantengan sus conocimientos

actualizados, los cajeros tienen diferentes percepciones sobre la periodicidad de
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la actualizacion: el 50% cree que debe hacerse cada seis meses, mientras que el

37% considera que una actualizacion anual es suficiente.

Esta diferencia puede deberse a la experiencia individual o al tipo de herramientas

utilizadas en el trabajo diario.
Percepcion de la importancia de las habilidades blandas:

Aunque la empresa enfatiza la importancia de las habilidades blandas, un 25% de
los cajeros cree que estas influyen solo en cierta medida en su desempefio diario,

y un 12% las considera poco relevantes.

Esto sugiere que algunos empleados pueden no estar plenamente conscientes del
impacto de estas habilidades en su trabajo o que su aplicacion practica no ha sido

suficientemente reforzada en la formacion interna.
Capacitacion en habilidades blandas:

El 62% de los cajeros ha recibido formacion en habilidades blandas, pero el 38%

no ha tenido acceso a estos talleres.

Esta brecha indica una oportunidad de mejora en los programas de capacitacion,
ya que una formacion homogénea en estas competencias podria optimizar la

calidad del servicio y el ambiente laboral.
Valoracion de la gestion del estrés:

Ni la Coordinadora de Talento Humano ni los cajeros mencionaron la gestion del
estrés como una habilidad crucial, a pesar de que el manejo de caja y la atencion

al cliente pueden ser actividades exigentes.

La falta de énfasis en esta competencia podria implicar que no se percibe como
una necesidad inmediata, pero su inclusion en futuras capacitaciones podria

mejorar el bienestar del personal.
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3.4 Disefio del perfil laboral que integra competencias blandas y duras
alineadas con los objetivos operativos y de servicio del CEDIS Omnilife

Quito

Para evaluar el cumplimiento del segundo objetivo del estudio, que consiste en disefiar
un perfil laboral que integre competencias blandas y duras alineadas con los objetivos
operativos y de servicio del CEDIS Omnilife Quito, se analizaron los datos obtenidos a
partir del instrumento aplicado a la Coordinadora de Talento Humano y las encuestas
realizadas a los cajeros. En particular, se consideraron las respuestas de las preguntas 7,
8,9, 12 y 17 del instrumento aplicado a la Coordinadora de Talento Humano, con el
proposito de identificar las competencias clave requeridas para el desempefio optimo en
el puesto. Para complementar esta informacion y contrastar la vision institucional con la
percepcion de los empleados, se analizaron las respuestas de las preguntas 6, 7, 8, 9, 10,

11 y 12 de las encuestas aplicadas a los cajeros.

Este andlisis permitid obtener una vision integral sobre las competencias esenciales para
el cargo, destacando tanto las habilidades técnicas necesarias para la operacion eficiente
como las competencias blandas que influyen en la calidad del servicio y la interaccion
con los clientes. Los hallazgos sirvieron como base para la propuesta de un perfil laboral
que responda a las necesidades del CEDIS Omnilife Quito, alineando el desempefio de
los cajeros con los objetivos estratégicos de la empresa. El perfil propuesto quedo de la

siguiente manera:
Perfil Laboral: Cajero - CEDIS Omnilife Quito
1. Identificacion del Puesto
o Nombre del Puesto: Cajero
o Departamento: Operaciones / Servicio al Cliente
e Ubicacion: CEDIS Omnilife Quito
e Reporta a: Supervisor de Caja / Coordinador de Talento Humano

2. Proposito del Puesto
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Garantizar una atencion eficiente y personalizada a los clientes, asegurando el correcto
manejo de transacciones de caja y cumpliendo con los procesos establecidos por la
empresa. Brindar una experiencia de servicio de calidad que refuerce la fidelizacion de

los clientes y contribuya a la eficiencia operativa del CEDIS.
3. Competencias Duras (Técnicas)

e Manejo de efectivo y medios de pago (tarjetas de crédito, transferencias, pagos

digitales)
o Uso de sistemas de caja y software de gestion financiera
o Conocimiento en conciliacion de cuentas y arqueo de caja
e Aplicacion de normativas contables y de seguridad en el manejo de dinero

e Dominio de herramientas digitales para procesos automatizados de facturacion y

cobro
o Capacidad de actualizacion y aprendizaje continuo en tecnologias financieras
4. Competencias Blandas (Interpersonales y de Servicio)

e Orientacion al cliente: Capacidad para ofrecer un servicio célido y resolver

dudas con empatia.

e Trabajo en equipo: Colaboracion efectiva con compafieros y otros

departamentos para mejorar la experiencia del cliente.

e Resolucion de problemas: Agilidad en la toma de decisiones para solventar

inconvenientes con transacciones y clientes.

o Comunicacién efectiva: Habilidad para interactuar con claridad y cortesia con

clientes y companeros de trabajo.

e Responsabilidad y compromiso: Cumplimiento riguroso de los procedimientos

de caja y seguridad.

o Adaptabilidad y aprendizaje continuo: Disposicion para capacitarse en nuevas

tecnologias y procedimientos de la empresa.
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5. Requisitos del Puesto

e Educacion: Bachillerato concluido (preferiblemente con estudios en

Administracion, Contabilidad o Finanzas).

e Experiencia: Minimo 1 afio en puestos similares en atencion al cliente y manejo

de caja.
o Capacidades tecnoldgicas: Manejo de herramientas digitales y software de caja.
6. Evaluacion y Desarrollo

e Proceso de Seleccion: Simulaciones de transacciones y role plays para evaluar

habilidades técnicas y blandas.

e Capacitacion Inicial: Inducciéon en procesos de caja, sistemas digitales y

atencion al cliente.

o Formacion Continua: Actualizacion semestral en competencias digitales y

servicio al cliente.

3.5 Estrategias de implementacion del perfil laboral, incluyendo métricas

para evaluar su impacto en la eficiencia y satisfaccion del cliente.

Para dar respuesta al tercer objetivo de la investigacion, que busca proponer estrategias
de implementacién del perfil laboral de los cajeros del CEDIS Omnilife Quito e incluir
métricas para evaluar su impacto en la eficiencia y satisfaccion del cliente, se realizd un
analisis basado en la informacién obtenida de la entrevista a la Coordinadora de Talento
Humano y la encuesta aplicada a los cajeros. Del instrumento aplicado a la Coordinadora
de Talento Humano, se utilizaron las preguntas 11, 13, 14, 15 y 16, que permitieron
identificar los indicadores utilizados por la empresa para medir el desempefio de los
cajeros, la valoracion de las habilidades blandas y duras, los programas de formacion
disponibles, los planes de desarrollo continuo y los principales desafios en la capacitacion
de los colaboradores. Para contrastar esta informacion con la percepcion de los cajeros,
se analizaron las respuestas a las preguntas 13, 14, 15 y 16 de las encuestas, las cuales
aportaron datos clave sobre los principales desafios que enfrentan en su trabajo, los tipos

de formacion que consideran necesarias para mejorar su desempeio, su nivel de
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satisfaccion con las oportunidades de capacitacion brindadas por la empresa y sus

sugerencias para fortalecer el desarrollo profesional dentro del CEDIS Omnilife Quito.

El andlisis permiti6 identificar coincidencias y brechas entre la vision organizacional y la
realidad operativa de los cajeros, lo que facilité el disefio de estrategias orientadas a
optimizar la capacitacion, mejorar la retencion de talento y asegurar una alineacion

efectiva entre las competencias laborales y los objetivos estratégicos de la empresa.

Para garantizar la integracion efectiva de competencias blandas y duras en el perfil laboral
de los cajeros del CEDIS Omnilife Quito, se proponen las siguientes estrategias de
implementacidn, junto con métricas que permitirdn evaluar su impacto en la eficiencia

operativa y la satisfaccion del cliente:
3.5.1 Programa Integral de Capacitacion y Desarrollo

Objetivo: Fortalecer las competencias técnicas y habilidades blandas a través de una

formacion estructurada y continua.
Estrategias:

e Implementacion de un programa de formacion dual que combine capacitacion en
habilidades técnicas (manejo de caja, software de facturacidon, herramientas
digitales) con talleres de habilidades blandas (atencion al cliente, comunicacion

efectiva, resolucion de conflictos, gestion del estrés).

e Inclusion de médulos de aprendizaje en linea y capacitaciones presenciales con

retroalimentacion periddica.

e C(reacion de un sistema de mentoria donde empleados con mayor experiencia

guien a los nuevos colaboradores en la adquisicion de competencias clave.
Métricas de Evaluacion:
e Porcentaje de empleados capacitados en cada modulo.

e Evaluaciones de desempefio post-capacitacion (antes y después del programa).
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e Nivel de satisfaccion de los cajeros con las capacitaciones, medido a través de

encuestas semestrales.
3.5.2 Evaluacion y Retroalimentacion Periodica

Objetivo: Medir y mejorar el desempefio de los cajeros en relacion con las competencias

definidas en su perfil laboral.

Estrategias:

e Implementacion de evaluaciones trimestrales que incluyan observacion en el
puesto de trabajo, revision de errores en transacciones y analisis de la calidad en

la atencion al cliente.
e FEncuestas de satisfaccion a clientes sobre la calidad del servicio recibido.

e Feedback individualizado a los cajeros con planes de mejora personalizados en

funcion de su desempefio.
Métricas de Evaluacion:
o Resultados de certificaciones internas cada 4 meses.

e Promedio de calificacion de empresarios sobre la atencion al cliente en una escala

del 1 al 5.

e Reduccion de errores operativos en procesos de caja.
3.5.3 Plan de Bienestar y Gestion del Estrés

Objetivo: Mejorar el bienestar emocional de los cajeros y reducir el impacto del estrés

en su desempefio laboral.
Estrategias:
e Implementacion de talleres de manejo del estrés y habilidades de resiliencia.

e Creacion de un sistema de pausas activas para reducir la fatiga y mejorar la

concentracion.
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Acceso a sesiones de coaching o asesoramiento para mejorar la estabilidad

emocional en el trabajo.

Métricas de Evaluacion:

3.54

Indice de bienestar laboral medido en encuestas internas.
Disminucion en reportes de estrés laboral y rotacion de personal.
Evaluaciones de autopercepcion sobre la capacidad de manejo del estrés.

Fortalecimiento de la Cultura de Servicio

Objetivo: Garantizar que la orientacion al cliente sea una prioridad en la operacion

diaria de los cajeros.

Estrategias:

Integracion de sesiones de entrenamiento en cultura organizacional y servicio al

cliente en la induccion de nuevos colaboradores.

Simulaciones de situaciones reales para mejorar la capacidad de respuesta ante

clientes exigentes.

Incentivos y reconocimiento a los cajeros que destaquen en la atencion al cliente.

Métricas de Evaluacion:

355

Indice de satisfaccion del cliente medido a través de encuestas post-servicio.
Reduccion de quejas relacionadas con el servicio de caja.

Nivel de compromiso y motivacion de los empleados medido mediante encuestas

internas.

Oportunidades de Crecimiento y Desarrollo Profesional

Objetivo: Aumentar la motivacion y la retencion del talento a través de planes de

carrera y oportunidades de ascenso.
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Estrategias:

e Implementaciéon de un programa de desarrollo profesional con opciones de

promocion a cargos superiores dentro del CEDIS.

e Evaluaciones de desempefio como criterio para identificar talentos con potencial

de crecimiento.

e C(reacion de incentivos para quienes completen formaciones adicionales y

demuestren mejoras en su desempefio.
Métricas de Evaluacion:
e Tasa de retencion de empleados en el area de caja.
e Numero de promociones internas.

e Satisfaccion de los empleados con sus oportunidades de desarrollo profesional.
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CAPITULO 1V. DISCUSION

El diseno estratégico del perfil laboral para cajeros del CEDIS Omnilife Quito se
fundamenta en la integracion de competencias blandas y duras, considerando tanto las
necesidades operativas de la empresa como la experiencia y percepcion de los
trabajadores. En esta seccion, se contrastan los resultados obtenidos con los antecedentes

tedricos y estudios previos para evaluar la coherencia y relevancia de los hallazgos.

Los resultados obtenidos confirman la importancia de equilibrar las habilidades técnicas
y las interpersonales en el desempeiio de los cajeros, en linea con estudios previos como
el de Ramirez & Manjarrez (2022), quienes enfatizan la necesidad de desarrollar ambas
competencias para garantizar la excelencia profesional. La Coordinadora de Talento
Humano reafirma esta idea, destacando que las habilidades duras aseguran eficiencia
operativa, mientras que las habilidades blandas impactan en la experiencia del cliente.
Los cajeros comparten esta percepcion al priorizar la orientacion al cliente (75%) y la

resolucion de problemas (62.5%) como aspectos esenciales.

La metodologia de seleccion y evaluacion de competencias utilizada en CEDIS Omnilife
coincide con los enfoques propuestos por Guayasamin et al. (2023), quienes resaltan el
uso de pruebas psicométricas y assessment para asegurar la idoneidad del candidato. Sin
embargo, los resultados de la investigacion revelan que el 38% de los cajeros no ha
recibido capacitacion en habilidades blandas, a pesar de la importancia que la empresa
asigna a estas competencias. Esta brecha sugiere la necesidad de un programa mas
estructurado y homogéneo de formacion, tal como lo recomienda De La Ossa (2022),

quien enfatiza la capacitacion continua en habilidades socioemocionales.

La relacion entre competencias laborales y eficiencia operativa ha sido ampliamente
documentada en estudios como el de Cordero-Clavijo etal. (2020), que destaca la
competitividad que aportan las habilidades blandas en la prestacion de servicios. En la
presente investigacion, tanto la Coordinadora de Talento Humano como los cajeros
reconocen que la adecuada combinacion de habilidades mejora la eficiencia operativa y
la satisfaccion del cliente. Sin embargo, el 25% de los cajeros considera que las
habilidades blandas influyen solo en cierta medida en su desempefio, lo que podria estar

relacionado con una falta de sensibilizacidon sobre su impacto real en el servicio.
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A pesar de la coincidencia en la valoracion de competencias duras y blandas, la

investigacion identificé algunas brechas que requieren atencion:

Capacitacion en habilidades blandas: No todos los cajeros han recibido formacion
en este ambito, lo que podria afectar la calidad del servicio y la interaccién con

los clientes.

Gestion del estrés: A pesar de ser una competencia clave en entornos de alta
demanda, ni la empresa ni los cajeros la identificaron como prioritaria, lo que

podria generar impacto en el bienestar laboral.

Actualizacion de conocimientos: Mientras la empresa destaca la digitalizacion y
el uso de herramientas tecnologicas como prioritario, solo el 50% de los cajeros

considera que la actualizacion de conocimientos debe realizarse semestralmente.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

El presente estudio tuvo como objetivo disefiar un perfil laboral estratégico para los

cajeros del CEDIS Omnilife Quito, integrando competencias blandas y duras con el fin

de mejorar la eficiencia operativa y la experiencia del cliente. A través de la entrevista a

la Coordinadora de Talento Humano y la encuesta aplicada a los cajeros, se obtuvo

informacion relevante sobre las competencias esenciales para el desempeio del cargo, las

estrategias actuales de formacion y los principales desafios que enfrentan tanto la empresa

como los empleados. Las conclusiones reflejan la importancia de fortalecer tanto las

habilidades técnicas como las interpersonales, asegurando que el perfil laboral responda

a las exigencias del entorno organizacional y comercial. A continuacion, se presentan las

siguientes conclusiones:

El andlisis realizado permiti6é identificar que las habilidades duras, como el
manejo de efectivo, el uso de herramientas digitales y la gestion de caja, son
fundamentales para la eficiencia operativa de los cajeros del CEDIS Omnilife
Quito. Asimismo, las habilidades blandas, como el trabajo en equipo, la
orientacion al cliente y la resolucion de problemas, juegan un papel clave en la
experiencia del cliente y en la dindmica organizacional. No obstante, se evidencio
que una parte del personal no percibe la gestion del estrés como una competencia

relevante, lo que podria representar un area de mejora en su formacion.

Se determind que la empresa ya ha realizado ajustes en el perfil del cargo de
cajero, incorporando habilidades digitales y reforzando la capacitacion en
competencias técnicas. Sin embargo, persisten brechas en la formacidon en
habilidades blandas, pues un porcentaje de los cajeros no ha recibido capacitacion
en este ambito. Ademads, algunos empleados no consideran que estas
competencias influyan significativamente en su desempefio, lo que sugiere la

necesidad de reforzar su importancia dentro de la cultura organizacional.

La implementacion de un perfil laboral estratégico requiere la estandarizacion de
procesos de formacion y desarrollo. La empresa ya cuenta con programas como

SER 360 y Creciendo Staff, sin embargo, persisten desafios como la rotacion de
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personal y la resistencia al cambio ante nuevas tecnologias. Se identifico que la
retroalimentacion periddica, la capacitacion continua y el fortalecimiento de la
gestion del estrés son estrategias clave para mejorar la adaptacion de los cajeros a

las exigencias del puesto y optimizar la calidad del servicio.

5.2 Recomendaciones

A partir de los hallazgos obtenidos en la investigacion, se proponen una serie de

recomendaciones orientadas a optimizar la gestion del talento humano en el CEDIS

Omnilife Quito. Estas sugerencias buscan fortalecer la formacion y evaluacion de los

cajeros, mejorar la integracion de las competencias blandas y duras, y establecer

estrategias que permitan reducir la rotacién de personal y aumentar la satisfaccion tanto

de los empleados como de los clientes. Implementar estas acciones contribuird a la

consolidacion de un equipo de trabajo mas eficiente, comprometido y alineado con los

objetivos de la empresa:

Se recomienda estandarizar la formacion en habilidades blandas para todos los
cajeros, asegurando que la capacitacion en atencion al cliente, trabajo en equipo
y resolucion de problemas sea obligatoria y periddica. También se debe reforzar
el entrenamiento en herramientas digitales y software de facturacion para mejorar

la eficiencia operativa.

Es importante establecer evaluaciones trimestrales para medir el desempeno de
los cajeros en funcion de sus competencias blandas y duras. Esto permitira
identificar areas de mejora y brindar retroalimentacion constante a los empleados,

alineando su desarrollo con los objetivos organizacionales.

Dado que la rotacion de personal es un desafio, se sugiere la implementacion de
incentivos y oportunidades de crecimiento para fortalecer el compromiso de los
empleados con la empresa. Ademds, se deben disefiar programas de
sensibilizacion sobre la importancia de la adaptabilidad a nuevas tecnologias y

metodologias de trabajo.

El manejo de clientes dificiles es uno de los principales desafios para los cajeros,
por lo que se recomienda la inclusion de talleres especificos sobre técnicas de

comunicacion efectiva y resolucion de conflictos. Asimismo, la formacion en
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gestion del estrés permitira mejorar la estabilidad emocional del personal y reducir

el impacto de la presion laboral en su desempeio.

Para garantizar que las estrategias disefiadas sean efectivas, se recomienda el uso
de métricas de evaluacién como encuestas de satisfaccion al cliente, analisis de
tiempos de atencion y niveles de error en la gestion de caja. Esto permitira realizar
ajustes continuos al perfil laboral y mejorar la calidad del servicio prestado por

los cajeros.
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ANEXOS

7.1 Anexo 1 — Cuestionario para la Coordinadora de Talento Humano
CUESTIONARIO PARA LA COORDINADORA DE TALENTO HUMANO

Fecha: 19 de febrero del 2025 Hora: 10h00

Lugar: Quito, Instalaciones CEDIS Omnilife

Entrevistador: Gorky Renato Morales Weir

Entrevistada:

Cargo:

Introduccion:

El presente cuestionario forma parte de la investigacion titulada " Diseiio Estratégico del
Perfil Laboral para Cajeros del CEDIS Omunilife en Quito: Un Enfoque Basado en
Competencias Blandas y Duras", cuyo objetivo es disenar un perfil laboral estratégico
para los cajeros del CEDIS Omnilife en Quito, integrando competencias blandas y duras

con el fin de mejorar la eficiencia operativa y la experiencia del cliente.

A través de esta entrevista, se busca comprender en profundidad el proceso de seleccion
y evaluacion de competencias, asi como las estrategias de capacitacion implementadas.
La informacion obtenida sera clave para disefiar un perfil laboral que no solo mejore la

eficiencia operativa, sino que también contribuya a una mejor experiencia del cliente.

Agradecemos su colaboracion y el tiempo dedicado a responder estas preguntas, cuya
finalidad es contribuir al desarrollo de estrategias mas efectivas para la gestion del talento

humano en el CEDIS Omnilife Quito.

1. ;Podria contarnos brevemente sobre su experiencia profesional y el rol que

desempeiia en la gestion del talento humano en CEDIS Omnilife Quito?

2. (Cbémo es el proceso de reclutamiento y seleccion de personal en CEDIS Omnilife

Quito? ;Queé criterios se consideran prioritarios al momento de contratar cajeros?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

En el proceso de seleccion, ;qué importancia se les otorga a las habilidades duras

y cudles son las mas relevantes para el desempeio de un cajero?

(Cuaéles son las habilidades blandas mas valoradas para el cargo de cajero en la

empresa y por qué son esenciales?

(Como identifican y evaltan las competencias clave (blandas y duras) durante el

proceso de seleccion?

(Qué herramientas o metodologias utilizan para medir estas competencias en los

candidatos?

(Como se integran las competencias blandas y duras en los perfiles de puesto de

los cajeros? ;Han realizado ajustes recientes en el perfil del cargo?

Durante las entrevistas, ;qué estrategias especificas emplean para evaluar si un

candidato posee las competencias necesarias para el puesto de cajero?

(Como ponderan o comparan la importancia de las habilidades blandas y duras al

momento de seleccionar un candidato?

(Existen diferencias en la evaluaciéon de competencias dependiendo de si el

candidato es nuevo o ya tiene experiencia en la empresa?

(Cuales son los principales indicadores o métricas utilizadas para medir el

desempefio de los cajeros en funcion de sus habilidades y competencias?

(Como impactan las competencias actuales de los cajeros en la eficiencia

operativa y la experiencia del cliente?

En términos de cultura organizacional, ;cémo se valora el desarrollo de

habilidades blandas en comparacion con las habilidades duras?

(Qué programas de capacitacion o desarrollo profesional ofrece la empresa para

mejorar las competencias de los cajeros?

(Como integran las habilidades blandas y duras en los planes de formacion y

desarrollo continuo de los empleados?
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16. ;Cuales son los desafios mas grandes que enfrentan al desarrollar y reforzar

competencias en los cajeros?

17. ;Ha identificado la empresa la necesidad de modificar o actualizar el perfil laboral

de los cajeros en funcion de nuevas tendencias o necesidades del mercado?
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7.2 Anexo 2 — Cuestionario para los cajeros
CUESTIONARIO PARA LOS CAJEROS DEL CEDIS OMNILIFE QUITO
Objetivo:

Este cuestionario tiene como propdsito recopilar informacion sobre la percepcion de los
cajeros del CEDIS Omnilife Quito respecto a las competencias necesarias para el
desempefio Optimo de su puesto, con el fin de disefiar un perfil laboral estratégico alineado

con las necesidades del cargo.
Instrucciones:
e Responde cada pregunta de manera sincera y objetiva.

e No hay respuestas correctas o incorrectas, la informacion sera utilizada

unicamente con fines de investigacion.

o En las preguntas de opcion multiple, marca la respuesta que mas se acerque a tu

experiencia.
Seccion 1: Datos Generales
1. Edad:
2. Sexo: [1 Masculino [ Femenino [ Prefiero no decirlo
3. Tiempo de experiencia en el puesto:

0 Menos de 1 afo
1 -3 afios
4 - 6 afos

] Mas de 6 afios
4. Nivel de estudios alcanzado:

[1 Secundaria completa

O Estudios universitarios en curso
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O Titulo universitario

L1 Otros (especificar):

Seccion 2: Competencias Duras

5. (Cudles de las siguientes habilidades técnicas consideras esenciales para

desempefiar tu trabajo como cajero? (Puedes seleccionar més de una opcion).

[J Manejo de caja registradora

[] Habilidad para conteo y manejo de efectivo

[1 Uso de software de facturacion y control de inventario
L1 Conocimiento basico de contabilidad

L1 Manejo de Excel u otras herramientas de oficina

[ Otras (especificar):

6. (Como calificarias tu nivel de dominio en estas habilidades?

O Basico O Intermedio 1 Avanzado

7. (Recibiste capacitacion sobre estas competencias al ingresar a la empresa?

O Si
O No

O Parcialmente

8. (Qué tan frecuente consideras que es necesario actualizar tus conocimientos

técnicos para mejorar tu desempefio?

[1 Cada 6 meses
L1 Anualmente
[1 Solo cuando se implementan cambios tecnoldgicos

[ No es necesario

Seccion 3: Competencias Blandas
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9. (Cuales de las siguientes habilidades blandas consideras mas importantes para tu

trabajo? (Selecciona hasta 3 opciones).

[J Comunicacioén efectiva
L] Trabajo en equipo

[] Resolucion de problemas
[] Orientacion al cliente

L] Gestion del estrés

L] Responsabilidad y compromiso
10. ;Cuéles de estas habilidades blandas crees que son mas valoradas por la empresa?

[J Comunicacién efectiva
L] Trabajo en equipo

[] Resolucion de problemas
L] Orientacion al cliente

L] Gestion del estrés

L1 Responsabilidad y compromiso
11. ;Has recibido formacion o talleres sobre habilidades blandas en la empresa?

O Si
O No

12. ;Consideras que las habilidades blandas influyen en tu desempefio diario?

1 Si, mucho
[1 Si, en cierta medida
[ No, muy poco

L1 No influyen
Seccion 4: Desafios y Mejoras en el Puesto

13. ;(Cudles son los principales desafios que enfrentas en tu trabajo? (Puedes

seleccionar mas de una opcion).
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[1 Manejo de clientes dificiles

[1 Falta de capacitacion en herramientas o software
L] Alto nivel de presion o estrés

L] Falta de oportunidades de crecimiento

L1 Otros (especificar):

14. ;Qué tipo de formacion consideras mas necesaria para mejorar tu desempefio en

el puesto?

[1 Capacitacion en software y herramientas tecnologicas
[1 Talleres sobre atencion al cliente
[] Estrategias de gestion del tiempo y manejo del estrés

L] Otros (especificar):

15. En una escala del 1 al 5, ;qué tan satisfecho te sientes con las oportunidades de

formacion y desarrollo que brinda la empresa?

[1 1 (Nada satisfecho)
L1 2 (Poco satisfecho)
[1 3 (Neutral)

[1 4 (Satisfecho)

[1 5 (Muy satisfecho)

16. {Qué sugerencias darias para mejorar la formacion y el desarrollo de los cajeros

en la empresa?

Comentarios Finales

Si deseas agregar algun comentario adicional sobre tu experiencia en el puesto o sobre

este cuestionario, por favor escribelo aqui:
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iGracias por tu tiempo y participacion!
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