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DICCIONARIO DE COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES

Quienes aspiren a ser 0 sean servidores publicos de los niveles central y desconcentrado de la
Registraduria Nacional del Estado Civil y de sus fondos adscritos, para la correcta prestacion del
servicio y el desarrollo normal de las funciones, deberan apropiarse de las competencias
comportamentales que a continuacion se establecen.

Estas competencias de caracter comportamental, se encuentran diferenciadas en tres grupos,
gue son: a) Comunes, b) Por nivel jerarquico, las cuales fueron establecidas como aquellas que
deben tener o adquirir todos los servidores publicos, a través del Decreto 815 de 2018, y ¢)
aquellas que estan directamente relacionadas con las funciones o responsabilidades de los
empleos, definidas por la Registraduria Nacional del Estado Civil.

A continuacion se describirdn las competencias comportamentales de los servidores publicos de
la Registraduria Nacional del Estado Civil y sus fondos adscritos:
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1 COMPETENCIAS COMUNES A TODOS LOS SERVIDORES PUBLICOS DE LA
REGISTRADURIA NACIONAL DEL ESTADO CIVIL Y SUS FONDOS ADSCRITOS.

Las competencias comportamentales comunes a todos los servidores de la Registraduria
Nacional del Estado Civil y sus fondos adscritos son:

1.1 APRENDIZAJE CONTINUO

Identificar, incorporar y aplicar nuevos conocimientos sobre regulaciones
vigentes, tecnologias disponibles, métodos y programas de trabajo, para
mantener actualizada la efectividad de sus practicas laborales y su visién
del contexto

Mantiene sus competencias actualizadas en funcién de los cambios que
exige la administracién publica en la prestacion de un 6ptimo servicio

Gestiona sus propias fuentes de informacion confiable y/o participa de
espacios informativos y de capacitacion

Comparte sus saberes y habilidades con sus compafieros de trabajo, y
aprende de suscolegas habilidades diferenciales, que le permiten nivelar
sus conocimientos en flujos informales de inter-aprendizaje

1.2 ORIENTACION AL USUARIO Y AL CIUDADANO

Dirigir las decisiones y acciones a la satisfaccion de las necesidades e
intereses de los usuarios (internos y externos) y de los ciudadanos, de
conformidad con las responsabilidades publicas asignadas a la Entidad

Valora y atiende las necesidades y peticiones de los usuarios y de los
ciudadanos de forma oportuna

Reconoce la interdependencia entre su trabajo y el de otros

Establece mecanismos para conocer las necesidades e inquietudes de los
usuarios y ciudadanos

Incorpora las necesidades de usuarios y ciudadanos en los proyectos
institucionales, teniendo en cuenta la visiéon de servicio a corto, mediano y
largo plazo
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Aplica los conceptos de no estigmatizacion y no discriminacién y genera
espacios y lenguaje incluyente

Escucha activamente e informa con veracidad al usuario o ciudadano

1.3 ORIENTACION A RESULTADOS

Realizar las funciones y cumplir los compromisos organizacionales con
eficacia, calidad y oportunidad

Asume la responsabilidad por sus resultados

Trabaja con base en objetivos claramente establecidos y realistas

Disefia y utiliza indicadores para medir y comprobar los resultados obtenidos
Adopta medidas para minimizar riesgos

Plantea estrategias para alcanzar o superar los resultados esperados

Se fija metas y obtiene los resultados institucionales esperados

Cumple con oportunidad las funciones de acuerdo con los estandares,
objetivos y tiempos establecidos por la entidad

Gestiona recursos para mejorar la productividad y toma medidas necesarias
para minimizar los riesgos

Aporta elementos para la consecucion de resultados enmarcando sus
productos y | o servicios dentro de las normas que rigen a la entidad

Evalla de forma regular el grado de consecucion de los objetivos
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Alinear el propio comportamiento a las necesidades, prioridades y metas
organizacionales.

Promueve las metas de la organizacion y respeta sus normas

Antepone las necesidades de la organizacion a sus propias necesidades
Apoya a la organizacion en situaciones dificiles

Demuestra sentido de pertenencia en todas sus actuaciones

Toma la iniciativa de colaborar con sus comparferos y con otras areas
cuando se requiere, sin descuidar sus tareas

1.5 TRABAJO EN EQUIPO

Trabajar con otros de forma integrada y arménica para la consecucion de
metas institucionales comunes

Cumple los compromisos que adquiere con el equipo
Respeta la diversidad de criterios y opiniones de los miembros del equipo

Asume su responsabilidad como miembro de un equipo de trabajo y se
enfoca en contribuir con el compromiso y la motivaciéon de sus miembros

Planifica las propias acciones teniendo en cuenta su repercusion en la
consecucion de los objetivos grupales

Establece una comunicacion directa con los miembros del equipo que
permite compartir informaciéon e ideas en condiciones de respeto y
cordialidad

Entegra a los nuevos miembros y facilita su proceso de reconocimiento y
apropiacion de las actividades a cargo del equipo
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1.6 ADAPTACION AL CAMBIO

Enfrentar con flexibilidad las situaciones nuevas asumiendo un manejo
positivo y constructivo de los cambios

Acepta y se adapta facilmente a las nuevas situaciones
Responde al cambio con flexibilidad

Apoya a la entidad en nuevas decisiones y coopera activamente en la
implementacion de nuevos objetivos, formas de trabajo y procedimientos

Promueve al grupo para que se adapten a las nuevas condiciones

2 COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES POR NIVEL JERARQUICO

Se definen las competencias por nivel jerarquico como aquellas adicionales a las
competencias comunes, y que deben apropiarse por parte de los servidores publicos
dependiendo del cargo en el que desarrolla sus funciones.

2.1 COMPETENCIAS DE LOS SERVIDORES DEL NIVEL DIRECTIVO

2.1.1 VISION ESTRATEGICA

Anticipar oportunidades y riesgos en el mediano y largo plazo para el area a
cargo, la organizacién y su entorno, de modo tal que la estrategia directiva
identifique la alternativa mas adecuada frente a cada situacion presente o
eventual, comunicando al equipo la l6gica de las decisiones directivas que
contribuyan al beneficio de la Entidad y del pais.

Articula objetivos, recursos y metas de forma tal que los resultados generen
valor

Adopta alternativas si el contexto presenta obstrucciones a la ejecucion de
la planeacion anual, involucrando al equipo, aliados y superiores para el
logro de los objetivos

Vincula a los actores con incidencia potencial en los resultados del area a
su cargo, para articular acciones o anticipar negociaciones necesarias
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Monitorea periddicamente los resultados alcanzados e introduce cambios en
la planeacién para alcanzarlos

Presenta nuevas estrategias ante aliados y superiores para contribuir al
logro de los objetivos institucionales

Comunica de manera asertiva, clara y contundente el objetivo o la meta,
logrando la motivacién y compromiso de los equipos de trabajo

2.1.2 LIDERAZGO EFECTIVO

Gerenciar equipos, optimizando la aplicacién del talento disponible y
creando un entorno positivo y de compromiso para el logro de los resultados

Traduce la vision y logra que cada miembro del equipo se comprometa y
aporte, en un entorno participativo y de toma de decisiones

Forma equipos, y les delega responsabilidades y tareas en funcién de las
competencias, el potencial y los intereses de los miembros del equipo

Crea compromiso y moviliza a los miembros de su equipo a aceptar retos,
desafios y directrices, superando intereses personales para alcanzar las
metas

Brinda apoyo y motiva a su equipo en momentos de adversidad, a la vez
que comparte las mejores practicas y resultados desempefios y celebra el
éxito con su gente, incidiendo positivamente en la calidad de vida laboral

Propicia, favorece y acompafa las condiciones para generar y mantener un
clima laboral positivo en un entorno de inclusion

Fomenta la comunicacion clara y concreta en un entorno de respeto

Prevé situaciones y escenarios futuros

10
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Determinar eficazmente las metas y prioridades institucionales, identificando
las acciones, los responsables, los plazos y los recursos requeridos para
alcanzarlas.

Establece los planes de accién necesarios para el desarrollo de los objetivos
estratégicos, teniendo en cuenta actividades, responsables, plazos y
recursos requeridos; promoviendo altos estandares de desempefio

Hace seguimiento a la planeacion institucional, con base en los indicadores
y identificando las metas planeadas, verificando que se realicen los ajustes
y retroalimentando el proceso

Orienta la planeacion institucional con una requeridos para vision
estratégica, que tiene en cuenta las alcanzarlas necesidades y expectativas
de los usuarios y ciudadanos

Optimiza el uso de los recursos

Concreta oportunidades que generan valor a corto, mediano y largo plazo

2.1.4 TOMA DE DECISIONES

Elegir entre una o varias alternativas para solucionar un problema o atender
una situacion, comprometiéndose con acciones concretas y consecuentes
con la decision.

Elige con oportunidad, entre las alternativas disponibles, los proyectos a
realizar, estableciendo responsabilidades precisas con base en las
prioridades de la entidad

Toma en cuenta la opinién técnica de los miembros de su equipo al analizar
las alternativas existentes para tomar una decision y desarrollarla

Decide en situaciones de alta complejidad e incertidumbre teniendo en
consideracion la consecucién de logros y objetivos de la entidad

Efectia los cambios que considera necesarios para solucionar los
problemas detectados o atender situaciones particulares y se hace
responsable de la decisién tomada

11
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Detecta amenazas y oportunidades frente a posibles decisiones y elige de
forma pertinente

Asume los riesgos de las decisiones tomadas

2.1.5 GESTION DEL DESARROLLO DE LAS PERSONAS

Forjar un clima laboral en el que los intereses de los equipos y de las
personas se armonicen con los objetivos y resultados de la organizacion,
generando oportunidades de aprendizaje y desarrollo, ademas de incentivos
para reforzar el alto rendimiento

Identifica las competencias de los miembros del equipo, las evalla y las
impulsa activamente para su desarrollo y aplicacion a las tareas asignadas

Promueve la formacion de equipos con interdependencias positivas y
genera espacios de aprendizaje colaborativo, poniendo en comdn
experiencias, hallazgos y problemas

Organiza los entornos de trabajo para fomentar la polivalencia profesional
de los miembros del equipo, facilitando la rotacion de puestos y de tareas

Asume una funcién orientadora para promover y afianzar las mejores
practicas y desempefios

Empodera a los miembros del equipo reforzar el alto dandoles autonomia
y poder de decisién, rendimiento preservando la equidad interna y
generando compromiso en su equipo de trabajo

Se capacita permanentemente y actualiza sus competencias y estrategias
directivas

12
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2.1.6 PENSAMIENTO SISTEMICO

Comprender y afrontar la realidad y sus conexiones para abordar el
funcionamiento integral y articulado de la organizacién e incidir en los
resultados esperados

Integra varias areas de conocimiento para interpretar las interacciones del
entorno

Comprende y gestiona las interrelacones entre las causas y los efectos
dentro de los diferentes procesos en los que participa

Identifica la dindmica de los sistemas en los que se ve inmerso y sus
conexiones para afrontar los retos del entorno

Participa activamente en el equipo considerando su complejidad e
interdependencia para impactar en los resultados esperados

Influye positivamente al equipo desde una perspectiva sistémica,
generando una dinamica propia que integre diversos enfoques para
interpretar el entorno

2.1.7 RESOLUCION DE CONFLICTOS

Capacidad para identificar situaciones que generen conflicto, prevenirlas o
afrontarlas afreciendo alternativas de solucién y evitando las consecuencias
negativas

Establece estrategias que permitan prevenir los conflictos o detectarlos a
tiempo

Evalla las causas del conflicto de manera objetiva para tomar decisiones

Aporta opiniones, ideas o sugerencias para solucionar los conflictos en el
equipo

Asume como propia la solucién acordada por el equipo

Aplica soluciones de conflictos anteriores para situaciones similares

13



PROCESO VINCULACION DEL TALENTO HUMANO CODIGO VTMNO1

ORG

BEQISTRADURIA MANUAL COMPETENCIAS LABORALES

MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y VERSION 5

Aprob6: 18/12/2019

2.2 COMPETENCIAS DE LOS SERVIDORES DEL NIVEL ASESOR.

2.2.1 CONFIABILIDAD TECNICA

Contar con los conocimientos técnicos requeridos y aplicarlos a situaciones
concretas de trabajo, con altos estandares de calidad

Mantiene actualizados sus conocimientos para apoyar la gestién de la
entidad

Conoce, maneja y sabe aplicar los conocimientos para el logro de
resultados

Emite conceptos técnicos u orientaciones claros, precisos, pertinentes y
ajustados a los lineamientos normativos y organizacionales

Genera conocimientos técnicos de interés para la entidad, los cuales son
aprehendidos y utilizados en el actuar de la organizacion

2.2.2 CREATIVIDAD E INNOVACION

Generar y desarrollar nuevas ideas, conceptos métodos y soluciones
orientados a mantener la competitividad de la entidad y el uso eficiente de
recursos

Apoya la generacion de nuevas ideas y conceptos para el mejoramiento de
la entidad

Prevé situaciones y alternativas de solucién que orienten la toma de
decisiones de la alta direccion

Reconoce y hace viables las oportunidades y comprte con sus jefes para
contribuir al logro de objetivos y metas institucionales

Adelanta estudios o investigaciones y los documenta, para contribuir a la
dindmica de la entidad y su competitividad

14
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2.2.3 INICIATIVA

Anticiparse a los problemas proponiendo alternativas de solucién

Prevé situaciones y alternativas de soluciémn que orientan la toma de
decisiones de alta direccion

Enfrneta los problemas y propone accionesconcretas para solucionarlos

Reconoce y hace viables las oportunidades

2.2.4 CONSTRUCCION DE RELACIONES

Capacidad para relacionarse en diferentes entornos con el fin de cumplir los
objetivos institucionales

Establece y mantiene relaciones cordiales y reciprocas con redes o grupos
de personas internas y externas de la organizacién que faciliten la
consecucioén de los objetivos institucionales

Utiliza contactos para conseguir objetivos

Comparte informacion para establecer lazos

Interactua con otros de un modo efectivo y adecuado

15
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2.2.5 CONOCIMIENTO DEL ENTORNO

Conocer e interpretar la organizacion, su funcionamiento y sus relaciones
con el entorno

Se informa permanentemente sobre politicas gubernamentales, problemas
y demandas del entorno

Comprende el entorno organizacional que enmarca las situaciones objeto
de asesoria y lo toma como referente

Identifica las fuerzas politicas que afectan la organizacion y las posibles
alianzas y las tiene en cuenta al emitir sus conceptos técnicos

Orienta el desarrollo de estrategias que concilien las fuerzas politicas y las
alianzas en pro de la organizacion

2.3 COMPETENCIAS DE LOS SERVIDORES DEL NIVEL PROFESIONAL

2.3.1 APORTE TECNICO - PROFESIONAL

Poner a disposicion de la Administracion sus saberes profesionales
especificos y experiencias previas, gestionando la actualizacién de sus
saberes expertos

Aporta soluciones alternativas en lo que se refiere a sus saberes especificos

Informa su experiencia especifica en el proceso de toma de decisiones que
involucran aspectos de su especialidad

Anticipa problemas previsibles que advierte en su caracter de especialista

Asume la interdisciplinariedad aprendiendo puntos de vista diversos y
alternativos al propio, para analizar y ponderar soluciones posibles

16
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2.3.2 COMUNICACION EFECTIVA

Establecer comunicacion efectiva y positiva con superiores jerarquicos, pares
y ciudadanos, tanto en la expresion escrita, como verbal y gestual

Utiliza canales de comunicacién, en su diversa expresioén, con claridad,
precision y tono agradable para el receptor

Redacta textos, informes, mensajes, cuadros o gréficas con claridad en la
expresion para hacer efectiva y sencilla la comprension

Mantiene escucha y lectura atenta a efectos de comprender mejor los
mensajes o informacion recibida

Da respuesta a cada comunicacion recibida de modo inmediato

2.3.3 GESTION DE PROCEDIMIENTOS

Desarrollar las tareas a cargo en el marco de los procedimientos vigentes y
proponer e introducir acciones para acelerar la mejora continua y la
productividad

Ejecuta sus tareas con los criterios de calidad establecidos

Revisa procedimientos e instrumentos para mejorar tiempos y resultados y
para anticipar soluciones a problemas

Desarrolla las activiades de acuerdo con las pautas y protocolos definidos
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2.3.4 INSTRUMENTACION DE DECISIONES

Decidir sobre las cuestiones en las que es responsable con criterios de
economia, eficacia, eficiencia y transparencia de la decision

Discrimina con efectividad entre las decisiénes que deben ser elevadas a un
superior, socializadas al equipo de trabajo o pertenecen a la esfera
individual de trabajo

Adopta decisiones sobre ellas con base en informacion valida y rigurosa

Maneja criterios objetivos para analizar la materia a decidir con las personas
involucradas

Asume los efectos de sus decisiones y también de las adoptadas por el
equipo de trabajo al que pertenece

2.3.5 COMPETENCIAS DE LOS SERVIDORES DEL NIVEL PROFESIONAL QUE TIENEN
PERSONAL A CARGO

2.3.5.1 DIRECCION Y DESARROLLO DE PERSONAL

Favorecer el aprendizaje y desarrollo de los colaboradores, identificando
potencilidades personales y prefesionales para facilitar el cumplimiento de
objetivos institucionales

Identifica, ubica y desarrolla el talento humano a su cargo

Orienta la identificacion de necesidades de formacién y capacitacion y apoya
la ejecucion de las acciones propuestas para satisfacerlas

Hace uso de las habilidades y recursos del talento humano a su catrgo, para
alcanzar las metas y los estandares de productividad

Establece espacios regulares de retroalimentacion y reconocimiento del
buen desempefio en pro del mejoramiento continuo de las personas y la
organizacion

Elige con oportunidad, entre muchas alternativas, los proyectos a realizar,
estableciendo responsabilidades precisas con base en las prioridades de la
entidad
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2.3.5.2 TOMA DE DECISIONES

Elegir alternativas para solucionar problemas y ejecutar acciones concretas
y consecuentes con la decision

Toma en cuenta la opinion técnica de sus colaboradores al analizar las
alternativas existentes para tomar una decision y desarrollarla

Decide en situaciones de alta complejidad e incertidumbre teniendo en
consideracion la consecucién de logros y objetivos de la entidad

Efectla los cambios que considera necesarios para solucionar los problemas
detectados o atender situaciones particulares y se hace responsable de la
decision tomada

2.4 COMPETENCIAS DE LOS SERVIDORES DEL NIVEL TECNICO

2.4.1 CONFIABILIDAD TECNICA

Contar con los conocimientos técnicos requeridos y aplicarlos a situaciones
concretas de trabajo, con altos estandares de calidad

Aplica el conocimiento técnico en el desarrollo de sus responsabilidades
Mantiene actualizado su conocimiento técnico para apoyar su gestion

Resuelve problemas utilizando conocimientos técnicos de su especialidad,
para apoyar el cumplimiento de metas y objetivos institucionales

Emite conceptos técnicos, juicios o propuestas claros, precisos, pertinentes
y ajustados a los lineamientos normativos y organizacionales
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2.4.2 DISCIPLINA

Adaptarse a las politicas institucionales y generar informacion acorde con los
procesos

Recibe instrucciones y desarrolla actividades acorde con las mismas

Acepa la supervision constante

Revisa de manera permanente los cambios en los procesos

2.4.3 RESPONSABILIDAD

Conoce la magnitud de sus acciones y la forma de afrontarlas

Utiliza el tiempo de manera eficiente

Maneja adecuadamente los implementos requeridos para la ejecucion de su
tarea

Realiza sus tareas con criteriois de productividad, calidad, eficiencia y
efectividad

Cumple con eficiencia la tarea encomendada

2.4.4 TOMA DE DECISIONES

Elegir alternativas para solucionar problemas y ejecutar acciones concretas
y consecuentes con la decisién
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Toma en cuenta la opinion técnica de sus colaboradores al analizar las
alternativas existentes para tomar una decision y desarrollarla

Decide en situaciones de alta complejidad e incertidumbre teniendo en
consideracion la consecucién de logros y objetivos de la entidad

Efectia los cambios que considera necesarios para solucionar los
problemas detectados o atender situaciones particulares y se hace
responsable de la decision tomada

2.4.5 COMPETENCIAS DE LOS SERVIDORES DEL NIVEL TECNICO QUE TIENEN
PERSONAL A CARGO

2.4.5.1 DIRECCION Y DESARROLLO DE PERSONAL

Favorecer el aprendizaje y desarrollo de los colaboradores, identificando
potencilidades personales y prefesionales para facilitar el cumplimiento de
objetivos institucionales

Identifica, ubica y desarrolla el talento humano a su cargo

Orienta la identificacién de necesidades de formacién y capacitacion y apoya
la ejecucién de las acciones propuestas para satisfacerlas

Hace uso de las habilidades y recursos del talento humano a su catrgo, para
alcanzar las metas y los estandares de productividad

Establece espacios regulares de retroalimentacién y reconocimiento del buen
desempefio en pro del mejoramiento continuo de las personas y la
organizacion

Elige con oportunidad, entre muchas alternativas, los proyectos a realizar,
estableciendo responsabilidades precisas con base en las prioridades de la
entidad
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2.5 COMPETENCIAS DE LOS SERVIDORES DEL NIVEL ASISTENCIAL

2.5.1 MANEJO DE LA INFORMACION

Manejar con responsabilidad la informacion personal e institucional de que
dispone

Maneja con responsabilidas las informaciones personales e institucionales
de que dispone

Evade temas que indagan sobre informacion confidencial
Recoge solo informacion imprescindible para el desarrollo de la tarea

Organiza y custodia de forma adecuada la informacion a su cuidado,
teniendo en cuenta las normas legales y de la organizacion

No hace publica la informacionlaboral o de las personas que pueda afectar
la organizacion o las personas

Transmite informacién oportuna y objetiva

2.5.2 RELACIONES INTERPERSONALES

Establecer y mantener relaciones de trabajo positivas, basadas en la
comunicacion abierta vy fluida y en el respeto por los demas

Escucha con interés y capta las necesidades de los demas

Transmite la informacion de forma fidedigna evitando situaciones que
puedan generar deterioro en el ambiente laboral

Toma la iniciativa en el contacto con usuarios para dar avisos, citas o
respuestas, utilizando un lenguaje claro para los destinatarios,
especialmente con las personas que integran minorias con mayor
vulnerabilidad social o con diferencias funcionales
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2.5.3 COLABORACION

Definicion Coopera con los demas con el fin de alcanzar los objetivos institucionales

. Articula sus actuaciones con las de los demas
Conductas Asociadas

Cumple los compromisos adquiridos

Facilita la labor de sus superiores y compafieros de trabajo

3 COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES SEGUN LAS FUNCIONES DEL EMPLEO

Estas competencias se dividen por niveles de profundidad de las conductas asociadas, segun
las funciones del empleo.

Los niveles de profundidad de las conductas asociadas se definen en tres (3) niveles, siendo el
nivel 3 el mas alto, el nivel 2 el intermedio y el nivel 1 el mas bajo, asi:

3.1 CONOCIMIENTOS TECNICOS

Capacidad para poseer, mantener actualizados y demostrar todos aquellos
Definicion conocimientos y/o experiencias especificas que se requieran para el ejercicio
de la funcién a cargo, y avivar de manera constante el interés por aprender
y compartir con otros los conocimientos y experiencias propios.

Conductas Asociadas
Nivel 3

Entiende, conoce y lo demuestra y pone en practica, a nivel de experto todos los temas de su
especialidad y funcion, desde los mas sencillos hasta los mas complejos.

Renueva de manera constante su interés y curiosidad por aprender.
Comparte con los demas sus conocimientos y experiencia.

Asume activamente el rol de entrenador de otros, con el propdsito de ayudarlos a desarrollar sus
conocimientos en las materias que domina.

Se constituye como un referente dentro y fuera de la organizacion por sus conocimientos técnicos sobre
su especialidad. Es reconocido en la comunidad donde actia como experto.
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Nivel 2

Entiende, conoce y pone en practica diferentes temas de su especialidad y funcion.
Mantiene un constante interés por aprender.

Se muestra abierto a compartir con los demas sus conocimientos y experiencia.

Asume el rol de entrenador de otros para ayudarlos a desempefiar eficazmente sus tareas.

Se constituye como un referente para su entorno préximo por sus conocimientos técnicos en relacion
con su puesto de trabajo.

Nivel 1

Entiende, conoce y pone en practica diferentes temas relacionados con el desempefio de su funcién.
Evidencia un constante interés por aprender.
No tiene problemas en compartir con los demés sus conocimientos y experiencia.

Contribuye a mejorar el desempefio de otros funcionarios en sus tareas, en funcién de su propio
conocimiento técnico de los temas de su especialidad.

Es visto por su entorno proximo como una instancia valida de consulta sobre los temas técnicos
relacionados con el desempefio de su trabajo.
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3.2 COMUNICACION EFICAZ

Capacidad para escuchar y entender al otro, para transmitir en forma clara
y oportuna la informacion requerida por los demas a fin de alcanzar los
objetivos organizacionales, y para mantener canales de comunicacion
abiertos y redes de contacto formales e informales, que abarquen los
diferentes niveles de la organizacion.

Definicién

Conductas Asociadas
Nivel 3

Escucha y entiende a los demas, manteniendo canales de comunicacion abiertos.

Transmite en forma clara y oportuna la informacion requerida por los demas, facilitando la consecucién
de los objetivos organizacionales.

Adapta su estilo comunicacional a las caracteristicas particulares de la audiencia o interlocutor.

Estructura canales de comunicacién organizacionales que permiten establecer relaciones en todos los
sentidos (ascendente, descendente, horizontal) y promueven el intercambio inteligente de informacion.

Nivel 2

Comunica ideas y transmite informacién de manera clara y concisa.
Adapta su discurso de acuerdo al tipo de interlocutor con el que debe vincularse.

Escucha adecuadamente a otros y se asegura de haber comprendido exactamente lo que desean
expresar.

Aprovecha los canales de comunicacién existente, formal e informal, a fin de obtener la informacién que
necesita para la realizacion de sus tareas.

Alienta una comunicacién abierta y fluida entre los integrantes de su equipo, logrando un correcto
funcionamiento del grupo.

Nivel 1

Escucha atentamente a sus interlocutores.
Comunica sus ideas de manera clara y entendible.
Realiza preguntas adecuadas a fin de obtener la informacion que necesita para realizar sus tareas.

Mantiene una adecuada comunicacion con los integrantes de su equipo de trabajo.

Adecua su discurso a las caracteristicas de su interlocutor.

25




PROCESO VINCULACION DEL TALENTO HUMANO CcODIGO VTMNO1

5/
ORGUZACION HLECTOR.
ik

c MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y -
NRAE&-ALS;%%H)%% MANUAL COMPETENCIAS LABORALES VERSION 2

Aprob6: 18/12/2019

3.3 HABILIDADES MEDIATICAS

Capacidad para comunicarse a través de los medios de comunicacion con
efectividad y eficacia. Implica actuar con desenvoltura frente a los mediosen
general, en conferencias de prensa, en reuniones con sus pares Yy/o
Definicion superiores, o con lacomunidad, y en la grabacién de videos, teleconferencias
y cualquier otro medio de comunicacién. Capacidad para mantener una
buenarelacién con la prensa en todas sus variantes y comunicar lo que desea
con claridad y sencillez.

Conductas Asociadas
Nivel 3

Se maneja con fluidez frente a los medios de comunicacion, y mantiene al mismo tiempo una buena
relacion con la prensa, nacional e internacional, desenvolviéndose con efectividad y eficacia aun en
situaciones de crisis 0 adversidad.

Se maneja con seguridad y desenvoltura referente a los medios, tanto en situaciones que se hayan
planeado con anticipacion como frente a circunstancias inesperadas, incluso frente a interlocutores
agresivos.

Posee un adecuado nivel de expresion verbal, y utiliza un lenguaje rico en palabras, matices y frases
gue adapta a las circunstancias e interlocutores, en los idiomas en que sea necesario comunicarse,
junto con un adecuado empleo de la expresion corporal.

Expone las ideas que planea comunicar y prioriza el mensaje que se desea transmitir, cuidando la
imagen organizacional, aun cuando se ha obstaculizado o presionado, y no responde aquello que no ha
planeado ni desea decir.

Es un referente en el mercado y en la organizacion por su manejo de los medios de comunicacion y su
buena imagen publica

Nivel 2

Se maneja con fluidez frente a los medios de comunicacién y mantiene al mismo tiempo una buena
relacion con la prensa de su area de actuacion, desenvolviéndose ante ella con efectividad y eficacia.

Se maneja con seguridad y desenvoltura frente a los medios en situaciones que se hayan planeado con
anticipacién y resuelve satisfactoriamente las situaciones inesperadas.

Posee un adecuado nivel de expresién verbal y utiliza un lenguaje que adapta a las circunstancias junto
con un adecuado empleo de la expresién corporal.

Expone las ideas que planea comunicar sin descuidar la imagen organizacional, y no responde aquello
gue no ha planeado ni desea decir.

Es un referente en su area de trabajo por su adecuado manejo de los medios de comunicacion y su
buena imagen.
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Nivel 1

Se maneja con fluidez frente a los medios de comunicacion y mantiene al mismo tiempo una buena

relacion con la prensa de su area de actuacion.

Se maneja con desenvoltura frente a los medios en situaciones que se hayan planeado con anticipacion
y resuelve las situaciones inesperadas, ante las cuales, si es pertinente, solicita ayuda a sus superiores.

Posee un adecuado nivel de expresion verbal junto con un correcto uso de la expresion corporal.

Expone las ideas que planea comunicar y no responde aquello que no ha planeado ni desea decir.

Es un referente para sus comparfieros por su manejo de los medios de comunicacion.
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3.4 JUSTICIA

Capacidad para dar a cada uno lo que le corresponde o pertenece, en los
negocios, en larelacion con clientes y proveedores, en el manejo del personal
L 0 en una negociacién, y, al mismo tiempo, velar por el cumplimiento de los
Definicion valores de la organizacion y trabajar mancomunadamente en pos de la vision
y la estrategia de esta. Implica obrar con equidad en cualquier circunstancia
tanto personal como laboral.

Conductas Asociadas
Nivel 3

Disefia politica y procedimientos organizacionales con el propdsito de dar cada uno lo que le
corresponde o pertenece, en los negocios, en la relacion con clientes y proveedores, en el manejo del
personal, 0 en una negociacion.

Difunde las politicas organizacionales para velar por el cumplimiento de los valores de la organizacion.
Disefa y define politicas y procedimientos para que su area, ya sea en su conjunto o cada integrante
en particular, aplique criterios de justicia y trabaje de manera mancomunada en pos de la visién y la

estrategia organizacionales.

Dirige su area aplicando principios de justicia (dar a cada uno lo que le corresponde o pertenece), y
alienta a los otros colaboradores que poseen grupos de personas a cargo a obrar del mismo modo.

Es un referente en su area y en el ambito de la organizacion por obrar con equidad en cualquier
circunstancia, tanto personal como laboral.

Nivel 2

Implementa procedimientos para su sector con el propésito de dar a cada uno lo que le corresponde o
pertenece, en los negocios, en la relacién con clientes y proveedores, en el manejo del personal, o en
una negociacion.

Comunica a sus colaboradores las politicas organizacionales en relacién con los valores de la
organizacion.

Implementa los procedimientos definidos para que su sector, tanto en su conjunto como cada integrante
en particular, aplique criterios de justicia y trabaje de manera mancomunada en pos de la estrategia
organizacional.

Dirige el grupo de personas a su cargo aplicando principios de justicia (dar a cada uno lo que le
corresponde o pertenece).

Es un referente entre sus colaboradores y en su sector por obrar con equidad en cualquier circunstancia,
tanto personal como laboral
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Nivel 1

Implementa los procedimientos para su puesto de trabajo con el propdsito de dar a cada uno lo que le

corresponde o pertenece.

Comprende las politicas organizacionales en relacion con los valores de la organizacion.

Implementa los procedimientos definidos para su puesto de trabajo en materia de JUSTICIA.

Aplica en su puesto de trabajo los principios de justicia (dar a cada uno lo que le corresponde o

pertenece).

Es un referente entre sus compafieros y en su sector por obrar con equidad en cualquier circunstancia,

tanto personal como laboral.

29




PROCESO VINCULACION DEL TALENTO HUMANO CcODIGO VTMNO1

REGISTkADURiA MANUAL MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y

RACIONAL DEL £STADO CVIL COMPETENCIAS LABORALES VERSION 2

Aprob6: 18/12/2019

3.5 MANEJO DE CRISIS

Capacidad para identificar y administrar situaciones depresioén, contingencia
Definicion y conflicto, y, al mismo tiempo, crear soluciones estratégicas, oportunas y
adecuadas al marco de la organizacion.

Conductas Asociadas
Nivel 3

Define y disefia estrategias, procesos, cursos de accion y métodos de trabajo que permiten identificar
y administrar exitosamente situaciones de presion, contingencia y conflictos para la organizacion.

Ante situaciones de crisis o contingencia, considera siempre los objetivos de la organizacion.
Crea soluciones oportunas y que resultan siempre adecuadas al marco organizacional.

Es atento, previsor y agudo para identificar situaciones potencialmente conflictivas, e implementa
exitosamente medios para evitar que lleguen a producirse.

Se constituye como un referente por sumanejo de situaciones conflictivas, de contingencia o de presion,
y evidencia una vision y proyeccién de largo plazo.

Nivel 2

Se muestra capaz de identificar y manejar satisfactoriamente situaciones de presion, contingencia y
conflicto para la organizacion, y busca estrategias y medios alternativos para optimizar la administracion
de tales situaciones.

Procura manejar situaciones de crisis y contingencia sin perder de vista los objetivos de la organizacion.
Propone soluciones oportunas, sin descuidar su adecuacién al marco organizacional.

Logra identificar situaciones potencialmente conflictivas, y busca medios para evitar que lleguen a
producirse.

Se constituye como un ejemplo para sus colaboradores por su manejo de situaciones de presién o
conflictivas, basado en una vision y proyeccién de corto plazo.

Nivel 1

Identifica y administra satisfactoriamente situaciones de presién, contingencia y conflicto.
Considera los objetivos de la organizacién al enfrentar una situacion de crisis.

Al aportar soluciones a los problemas, busca que resulten adecuadas al marco organizacional.
Busca identificar las situaciones conflictivas antes de que lleguen a producirse.

Considera la importancia de manejar las situaciones de crisis o0 conflictos en funcién de una vision a
futuro de los objetivos de la organizacion.
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3.6 PENSAMIENTO CONCEPTUAL

Capacidad para identificar problemas, informacion significativa/clave y
L vinculos entre situaciones que no estan obviamente conectadas, y para
Definicion construir conceptos o modelos, incluso en situaciones dificiles. Capacidad
para entender situaciones complejas.

Conductas Asociadas
Nivel 3

Disefia métodos de trabajo organizacionales que permiten identificar problemas, detectar informacion
significativa o clave, realizar vinculos entre situaciones que no estan obviamente conectadas y construir
conceptos o modelos, incluso en situaciones complejas.

Promueve en otros el desarrollo de la capacidad de entender situaciones complejas,
descomponiéndolas en pequefias partes y puntos clave e identificando paso a paso sus implicaciones.

Identifica las relaciones causa-efecto de los problemas actuales y potenciales, y establece prioridades
para llegar a una solucion. A su vez, promueve en los miembros de la organizacion esta misma forma
de proceder.

Aplica y promueve el razonamiento creativo, inductivo o conceptual
Es un referente dentro y fuera de la organizacién en materia de pensamiento conceptual.
Nivel 2

Implementa procesos de trabajo para identificar problemas, informacion significativa o clave, vinculos
entre situaciones que no estan obviamente conectadas, y construir modelos, incluso en situaciones
complejas.

Entiende situaciones complejas, descomponiéndolas en pequefias partes y puntos clave.

Identifica las relaciones causa-efecto en los problemas que analiza, estableciendo prioridades entre
ellos, con vistas a su resolucion.

Aplica un razonamiento creativo, inductivo o conceptual, siempre y cuando las circunstancias se lo
permitan.

Es considerado un ejemplo a seguir por los colaboradores de su sector, en materia de pensamiento
conceptual.

Nivel 1

Identifica problemas, informacion significativa/clave y vinculos entre situaciones que no estan
obviamente conectadas

Logra desagregar las situaciones en sus principales componentes
Identifica algunas relaciones de causa-efecto sobre la base de daos no muy complejos
Utiliza un razonamiento inductivo conceptual

Reconoce los origenes y causas de los problemas que percibe.
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3.7 PROFUNDIDAD EN EL CONOCIMIENTO DE LOS PRODUCTOS

Capacidad para conocer los productos y/o servicios de la organizacion y
evaluar la factibilidad de su adaptacion a los requerimientos, preferencias y
Definicion necesidades de los clientes. Implica la capacidad para relacionar las ventajas
de los productos o servicios que se ofrecen con las necesidades de los
clientes, y presentar propuestas o soluciones que agreguen valor.

Conductas Asociadas
Nivel 3

Conoce en profundidad cada uno de los servicios y productos que ofrece la organizacion, y relaciona
sus ventajas con las necesidades del cliente.

Presenta propuestas o soluciones adecuadas, y explica al cliente el valor que los productos y servicios
agregan a su negocio y los beneficiosos que producen.

Se anticipa a las observaciones que los clientes con argumentos soélidos, veraces y fundados.

Conoce las tendencias del mercado, asi como las estrategias y novedades de la competencia, por lo
cual detecta oportunidades para los productos y servicios de la organizacion y para el lanzamiento de
otros nuevos en el mercado.

Nivel 2

Conoce adecuadamente los productos y servicios de la organizacion.

Presenta adecuadamente los beneficios fundamentales de los productos y servicios ofrecidos, y brinda
a los clientes un eficaz asesoramiento al respecto.

Expone las ventajas de los productos y servicios a través de adecuadas propuestas que explican como
agregan valor al negocio del cliente.

Responde en forma clara y consistente a las observaciones de los clientes respecto de las propuestas
y soluciones ofrecidas.

Conoce las ventajas y desventajas de los productos y servicios de la competencia, por lo cual detecta
oportunidades para los de la propia organizacion.

Nivel 1

Conoce los productos y servicios que se manejan en su area de especialidad.
Comunica a los clientes las ventajas de los productos y servicios que ofrece.

Responde efectivamente a las objeciones de los clientes y, en el caso de no tener una respuesta, se
compromete a investigar o buscar ayuda (segun corresponda) para proporcionarla a la brevedad.

Muestra los beneficios de las soluciones ofrecidas para el negocio del cliente.

Expone los beneficios de los productos de la empresa en forma concisa.
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3.8 PRUDENCIA

Capacidad para obrar con sensatez y moderacion en todos los actos: en la
L aplicacion de normas y politicas organizacionales, en la fijacion y
Definicion consecucioén de objetivos, en el cierre de acuerdo y demas funciones
inherentes a su puesto. Implica la capacidad para discernir y distinguir lo
bueno y lo malo para la organizacion, los colaboradores, los clientes y
proveedores y para si mismo.

Conductas Asociadas
Nivel 3

Disefia politicas y normas organizacionales sobre la base del buen juicio, que permitan a todos los
integrantes de su area obrar con sensatez y moderacion en los diversos actos: en la fijacion y
consecucién de objetivos, en el cierre de acuerdos y demas funciones inherentes a sus puestos

Dirige a su area aplicando principios de prudencia; alienta a los jefes de equipo a obrar del mismo modo
y ofrece su entrenamiento experto a quienes lo requieren

Es un referente en su area y en el ambito de la organizacion por su prudencia, tanto en su vida laboral
como en el ambito personal

Nivel 2

Aplica politicas y normas organizacionales sobre la base del buen juicio, que permitan a todos los
integrantes de su sector obrar con sensatez y moderacion en los diversos actos: en la fijaciéon y
consecucién de objetivos y demas funciones inherentes a sus puestos

En su accionar distingue y diferencia entre lo bueno y lo malo, tanto para su sector, sus colaboradores,
clientes y proveedores, como para si mismo

Aplica politicas y procedimientos para que su sector y cada uno de sus integrantes apliquen criterios de
prudencia (obrar con sensatez y moderacion en todos los actos) y trabajen de manera mancomunada
en pos de los objetivos fijados

Nivel 1

Aplica politicas y normas organizacionales sobre la base del buen juicio, obrando con sensatez y
moderacién en todos sus actos, en la consecucion de objetivos y demas funciones inherentes al puesto

En su accionar distingue y diferencia entre lo bueno y lo malo, en relacién con su tarea y funciones y
para si mismo

Aplica politicas y procedimientos en relacion con su puesto de trabajo y utiliza criterios de prudencia
(obrar con sensatez y moderacién en todos los actos), con el propésito de alcanzarlos objetivos fijados
tanto para su puesto como para su sector

Aplica principios de prudencia y ofrece su entrenamiento experto a sus compafieros que lo requieren

Es un referente entre sus compafieros y en el &mbito de su sector por su prudencia, tanto en su vida
laboral como en el &mbito personal
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3.9 RELACIONES PUBLICAS

Capacidad para establecer relaciones con redes complejas de personas cuya
colaboracién es necesaria para tener influencia sobre los referentes sociales,
econémicos y politicos de la comunidad, o bien sobre los clientes o
proveedores. Implica poseer conocimientos no solo referidos al &rea de
Definicion especialidad sino también a aspectos generales de la cultura, lo que le
permite relacionarse y desenvolverse en el medio empresario en los
momentos y las formas adecuados. Capacidad de identificar quien es quien,
y a que personas se debe recurrir en caso de necesitar ayuda o consejo, y
efectivamente hacerlo cuando es pertinente.

Conductas Asociadas
Nivel 3

Establece rapida y efectivamente relaciones con redes complejas de personas.

Logra la cooperacion de las personas necesarias para tener influencia sobre los principales atores de
los ambitos de su interés.

Genera vinculos positivos orientados a imponer la imagen de la organizacion y a lograr los resultados
que se requieren.

Posee un profundo conocimiento de la cultura en general, el cual utiliza como una herramienta eficaz al
relacionarse con personas provenientes de ambitos distintos al propio con las cuales desea entablar
relaciones de negocios.

Es un referente en su propia organizacién y en el mercado por el habil manejo que demuestra de las
relaciones y por su destreza en la conduccion de temas vinculados a la comunicacién con la comunidad,
en situaciones habituales y de crisis.

Nivel 2

Establece relaciones con contactos puntuales convenientes para la organizacion.
Logra la cooperacion de las personas adecuadas de acuerdo con las circunstancias y objetivos.

Se relaciona con facilidad con personas del ambito empresarial, con las cuales construye relaciones
productivas para la organizacion.

Se conduce con efectividad y de acuerdo con las normas sociales en eventos publicos en lo que actia
como representante de la organizacion y puede brindar su opinién en conversaciones ajenas al ambito
empresarial gracias a sus conocimientos de cultura general y sobre la actualidad.

Es un portavoz eficaz de la empresa en situaciones habituales o de crisis menores.
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Nivel 1

En ocasiones favorables, o en contextos conocidos, puede establecer relaciones convenientes para la

organizacion

Entre las personas pertenecientes a su red de contactos puede obtener la cooperacion y el apoyo

necesarios, a fin de lograr los objetivos buscados por la organizacion

Trabaja sobre las relaciones puntuales, de acuerdo con los requerimientos organizacionales

Posee un adecuado conocimiento de los aspectos generales de la cultura que le permite desenvolverse

con efectividad en diversas circunstancias o eventos sociales o empresariales

Es un adecuado representante de la organizacion en eventos publicos
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3.10 TOLERANCIA A LA PRESION DE TRABAJO

Capacidad para trabajar con determinacion, firmeza y perseverancia a fin de
L alcanzar objetivos dificiles o para concretar acciones/decisiones que
Definicion requieren un compromiso y esfuerzo mayores a los habituales. Implica
mantener un alto nivel de desempefio aun en situaciones exigentes y
cambiantes, con interlocutores diversos que se suceden en cortos espacios
de tiempo, a lo largo de jornadas prolongadas.

Conductas Asociadas
Nivel 3

Trabaja con determinacion, firmeza y perseverancia para alcanzar con eficacia objetivos dificiles.

Disefia politicas y procedimientos que permiten llevar a cabo los planes organizacionales en contextos
complejos.

Toma decisiones que requieren compromiso y esfuerzo mayores a los habituales.

Trabaja con energia y mantiene un alto nivel de desempefio aun en situaciones exigentes y cambiantes,
con interlocutores diversos en cortos espacios de tiempo, durante jornadas intensas y prolongadas.

Es un ejemplo para la organizacion al cuidar las relaciones interpersonales en momentos dificiles y
motivar a otros a obrar del mismo modo, a fin de establecer un clima laboral armoénico y de alta
productividad

Nivel 2

Trabaja con perseverancia para alcanzar con eficacia objetivos dificiles.

Implementa procedimientos y métodos de trabajo que permiten llevar a cabo los planes para su sector
en contextos complejos.

Implementa las decisiones de sus superiores que requieren compromiso y esfuerzos mayores a los
habituales.

Trabaja con energia y mantiene un alto nivel de desempefio aun en situaciones exigentes y cambiantes,
con interlocutores diversos y en jornadas intensas y prolongadas.

Es un ejemplo para sus colaboradores al cuidar las relaciones interpersonales en momentos dificiles y
motivarlos a obrar del mismo modo, a fin de establecer un clima laboral arménico y de alta productividad.

36



PROCESO

VINCULACION DEL TALENTO HUMANO

cODIGO

VTMNO1

REGISTkADURiA MANUAL

NACIONAL DEL ESTADO CIVIL

MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y
COMPETENCIAS LABORALES

VERSION

Aprob6: 18/12/2019

Nivel 1

Trabaja con perseverancia y eficacia para alcanzar los objetivos que se le han fijado.

Aplica procedimientos y métodos de trabajo que permiten llevar acabo sus labores en contextos

complejos.

Actla de acuerdo con las decisiones de sus superiores que requieren compromiso y esfuerzo mayores

a los habituales.

Trabaja con energia y mantiene el nivel de desempefio esperado aun en situaciones exigentes y

cambiantes, durante jornadas intensas y prolongadas.

Es un ejemplo para sus compafieros en momentos dificiles
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