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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto, consiste en la elaboracidon de un programa de desarrollo del recurso

humano, que contribuya en la efectividad del personal de la empresa TIL S.A.

El proyecto consta de cuatro capitulos, los cuales presentan ordenadamente la informacion

recopilada y la propuesta de mejora disefiada para la empresa TIL S.A.

El primer capitulo abarca los antecedentes de la administracion del factor humano en el pais,
asi como también, los aspectos generales de la empresa TIL S.A., en los cuales se detalla su
historia, marco estratégico, estructura organizacional, los servicios ofrecidos y los problemas
asociados con la productividad que se relacionan con la actividad que desempefian los

empleados de la empresa.

En el segundo capitulo, se detallan los temas cruciales para esta investigacion sintetizados
en el marco teorico, y abarca; los determinantes de la efectividad organizacional, en donde
constan los factores internos, externos e individuales, asi como también los fundamentos del
desarrollo del recurso humano, en el cual se detallan las teorias orientadas al cambio de
comportamiento, la calidad de vida en el trabajo, la satisfaccion en el trabajo, el desarrollo
de competencias, los criterios para establecer un plan de mejora y el desarrollo del plan de

mejora para la empresa TIL S.A.
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En el tercer capitulo, se presenta la propuesta de desarrollo para la empresa, que consiste en
el disefio de herramientas que permiten la elaboracion de un manual de cargos, un programa
de evaluacién de desempefio y un programa de capacitacion que contribuyen a la solucion
de los problemas de desarrollo de personal y efectividad organizacional que aquejan a la

empresa.

Finalmente, el cuarto capitulo presenta las conclusiones y recomendaciones que la empresa

podra adoptar para mejorar su desempefio de acuerdo a la investigacion realizada.

Con la implementacion de esta propuesta la empresa TIL S.A. estara preparada para los
desafios de la época al contar con un contingente humano integrado, comprometido y
motivado que desarrolle su potencial en el puesto de trabajo creando valor a las funciones

que desempefia y aportando al cumplimiento de los objetivos de la organizacion.



INTRODUCCION

Las estrategias generadoras de ventajas competitivas para alcanzar la eficacia dentro de las
organizaciones, se ve reflejada en el factor humano, el cual emplea capacidades e iniciativas
de trabajo que contribuyen a la mejora de procesos y a la rentabilidad sostenida, es por esto
que el enfoque al personal debe ser capaz de coordinar y desarrollar el potencial de los

recursos humanos, integrando las practicas de gestion empresariales.

En el proceso de ayudar a los empleados a alcanzar un nivel de desempefio y una calidad de
conducta personal y social que cubra con sus necesidades y con las necesidades de la
empresa, es indispensable recalcar ciertos aspectos que orienten el desarrollo del recurso

humano en el entorno empresarial.

TIL S.A. es una pequefia empresa que se dedica a la importacién de tecnologia y entre sus
objetivos se encuentra fomentar la creatividad e innovacion de los trabajadores, pero enfrenta
un problema gue se centra en la falta de una herramienta que ayude a afianzar las habilidades
y competencias del recurso humano ya que esto impide alcanzar un mejor funcionamiento

en las actividades administrativas y por ende un mejor servicio al cliente.



1 ANTECEDENTES

El desarrollo organizacional ha sido un movimiento que surge a partir de 1962 como
mecanismo educacional que intenta modificar estructuras, creencias y valores de los
individuos que conforman las organizaciones, ya que los grupos estan irremediablemente

sujetos a un proceso de cambio veloz en todos los &mbitos. (Colegio de Bachilleres, 2005)

Este cambio organizacional surge principalmente de las necesidades identificadas por los
gestores que viven dia a dia analizando los procesos, estructura y desempefio, quienes logran
detectar problemas y dificultades que se presentan principalmente por la falta de recursos y

poca colaboracion por parte de los trabajadores.

Debido a estas necesidades, los lideres organizacionales conocen la importancia que
conlleva el desarrollo del factor humano como pilar fundamental de diferenciacién en un
entorno competitivo y su interés por erradicar la estructura clasica de convivencia de la alta
gerencia con sus subordinados, creando asi una cultura organizacional enfocada en las
habilidades y destrezas de un equipo de trabajo consolidado y firme, capaz de afrontar
positivamente los cambios del futuro, siendo ésta la fortaleza que mantendra a las

organizaciones a flote.

El factor humano dentro de una organizacion es la fuente que genera conocimiento y de la
cual depende el éxito o fracaso de la misma, sin importar que ésta sea pequefia, mediana o

grande; es por ello que, directores y lideres de empresas han visto la necesidad de atraer a
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personas talentosas, capaces de aportar con nuevas ideas que contribuyan con el desarrollo
de técnicas y herramientas, que faciliten la supervivencia de las organizaciones en un

mercado caracterizado por el cambio y la competencia permanentes.

A partir de esto, surge la administracion del factor humano que se enfoca en la identificacion
de puntos clave para fomentar el buen manejo del personal, y que busca potencializar las
competencias, que dan paso a la generacion del compromiso y colaboracién con los objetivos

organizacionales.

Este concepto moderno de la administracién del factor humano surge a partir del afio 1911,
con Frederick Winlow Taylor, quien desarrolld la escuela de la administracién cientifica que
se enfoco en incrementar la eficiencia de las industrias a traves de la racionalizacion del
trabajo operario, este nuevo enfoque fue probado en varias industrias a nivel mundial, pero

no fue el caso de Ecuador. (Tarantino, 2015)

En los afios de 1950 y 1960, surge el concepto de la administracidn participativa, elaborada
por una serie de cientificos de la Universidad de Michigan y Douglas McGregor, la cual
propone una mayor participacion del trabajador en la toma de decisiones, en donde el
trabajador ya no era el mecanismo auto protector que formaba parte de los sindicatos sino

mas bien el que ejercia responsabilidad y autoridad sobre sus funciones. (Cuevas, 2015)

1.1 LA ADMINISTRACION DEL FACTOR HUMANO EN EL ECUADOR

En Ecuador, el factor humano ha tenido que pasar por una serie de acontecimientos

fuertes que han marcado cambios bruscos en la historia, desde 1830, afio en el cual
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nacié la Republica del Ecuador hasta el afio 1900, las personas eran explotadas en sus
trabajos, no existia ni el mas minimo respeto por precautelar sus derechos ni mucho
menos otorgar bonificaciones o capacitaciones para mejorar su rendimiento. (Union

General de Trabajadores Ecuador, 2012)

A partir del afio 1900, los obreros cansados de tanto abuso, formaron sindicatos, que
son grupos de trabajadores que tienen como objetivo velar por sus intereses
econémicos, laborales y profesionales. Los sindicatos pusieron en marcha sus planes
para poder cumplir con su objetivo y tener una vida laboral mas justa, realizando

marchas y protestas en contra de la administracion.

Por otra parte, las empresas no tenian ningun interés en escuchar las peticiones de los
trabajadores, pero debido a los paros y abandono de puestos de trabajo, los empresarios
empezaron a observar cambios negativos en el rendimiento de sus organizaciones.
Justamente empez0 la época de negociacion entre la empresa y el sindicato, en donde

cada uno apostaba por sus intereses en particular.

Como consecuencia surgen nuevos conceptos de liderazgo y administracion, que se
centran en la inclusion y participacion del personal, fomentando los equipos de trabajo
en donde los miembros puedan desarrollar sus capacidades para cumplir con los

objetivos tanto personales como organizacionales.

La administracion del factor humano ha venido tomando fuerza en Ecuador,
principalmente en el rol de asesor de negocios que se vincula directamente con la toma

de decisiones, para lograr desarrollar talentos clave dentro de la organizacion, pero aun
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se puede detectar problemas en ella. La falta de alineacion entre jefe, colaborador y
empresa es el principal inconveniente en la gestion de talento humano en el Ecuador.

(Asociacion de Gestion Humana de Ecuador, 2015, pag. 34)

Esto se debe a que existe poco apoyo por parte de los colaboradores hacia el
cumplimiento de los objetivos organizacionales, asi como, también por parte de los
empleadores, ya que no estan totalmente comprometidos con sus trabajadores como
un factor clave para el desarrollo de la empresa, lo que conlleva a que se descuide los

beneficios laborales, la motivacién y las oportunidades de carrera.

Enfocarse en el desarrollo de estos aspectos puede mejorar la efectividad, promover
un equilibrio y consolidar un equipo de trabajo fuerte y comprometido, tanto por el

bienestar de la compafia como por el personal.

Hoy en dia pocas empresas ecuatorianas conocen a plenitud que sin el factor humano
una empresa no podria mantener un equilibrio econdmico acorde a las metas
propuestas, y han adaptado practicas de formacion, de aprendizaje, retribucion y
compromiso para garantizar la atraccion y retencion de talentos de alto potencial,
ayudando asi a incrementar la efectividad y mejorar la alineacion entre jefe,

colaborador y empresa.

De ahi que, este problema comun para muchas empresas, marca para TIL S.A. una
pauta para su progreso, quienes hoy por hoy estan interesados en el desarrollo de su

organizacion a traves del factor humano.



1.2 ASPECTOS GENERALES TIL S.A.

1.2.1 Historia

TIL S.A. denominada Tecnologias Internacionales para Latinoamérica se fundd
el dia 28 de Enero del 2008 como Sociedad Anonima, esta regulada en el ART.

143 de la Ley de Compafiias. (Ley de Compafiias, 2014, pag. 35)

Esta compafiia se inici6 con un capital de 800 ddlares dividido en acciones
negociables equivalentes a 1 dolar por accion, en donde la aportacion de los

accionistas responde Unicamente hasta el monto de sus acciones.

El fundador de la compafiia, sefior Fernando Davila, posee el 99% de las
acciones; junto con el sefior Ider Salgado, a quien se le atribuia el 1% restante.
En la actualidad el sefior Fernando Davila contintia con la posesion del 90% de
la acciones, mientras que el 10% corresponde al sefior Diego Velasco, quien

Ileg6 a formar parte de la organizacidn, inyectando capital a la empresa.

TIL S.A., estd gobernada por la Junta General de Accionistas y administrada por
el Gerente General; inici6 sus funciones con cuatro (4) empleados, quienes hasta
la presente fecha laboran en la compafiia, de los cuales dos forman parte del area
administrativa y dos del area de ventas; en la actualidad la empresa cuenta con

seis (6) empleados.

El objeto social de la compafiia es la comercializacion y distribucion de equipos

de comunicaciéon de telefonia movil conocidos como celulares de Ultima



generacion. Todos los teléfonos son importados y originales, de las marcas mas

reconocidas en el mercado especificamente de gama media y alta.

En los primeros meses de apertura, los equipos moviles eran comercializados
mediante una pagina web propia de la compafiia que se maneja con el nombre
comercial de Cellular Planet y los pagos eran unicamente en efectivo o cheque,
pero la situacion econdmica de la compafiia no fue la planeada, y los objetivos
para el primer trimestre del afio no se habian cumplido debido a que la empresa
al ser tan pequefia y con apenas pocos meses de vida, no brindaba las facilidades

que el cliente necesitaba para realizar sus compras.

Por esta situacion, en el segundo trimestre del afio 2008, la empresa vio la
necesidad de incorporar los codigos de afiliacion de establecimientos con las
diferentes instituciones bancarias, para que los clientes puedan acceder a los

productos mediante tarjetas de crédito y débito.

La primera afiliacién fue al Banco de Guayaquil, la que permitio realizar cobros
con tarjetas AMERICAN EXPRESS y VISA, posteriormente se logré la

afiliacion a PACIFICARD.

Gracias a estas afiliaciones, las ventas habian incrementado en un 40% al cierre
del segundo trimestre, y los objetivos habian cambiado, a partir de ese momento

la compaiiia decidié promocionar sus productos mediante Mercado Libre.

Mercado Libre es una empresa de origen argentino, que trabaja como

intermediario entre usuarios inscritos a un servicio de compras y ventas por



8
internet, siendo ésta la comunidad de compra y venta online mas grande de

Latinoamérica. (Alegsa, 2010)

La situacion para TIL S.A. habia mejorado debido a que las personas realizaban
mas compras por internet utilizando MercadoL.ibre por lo que era mas facil para
ellas encontrar los productos en la web. El 15% de las ventas mensuales se las

realiz6 mediante este canal.

Al finalizar el primer afio de operaciones, TIL S.A. obtuvo la afiliacion de codigo
de establecimiento con OPTAR, empresa que maneja las tarjetas Diners Club y
todas las tarjetas del Banco Pichincha. Con esto, el proceso de afiliacion habia

sido todo un éxito y la compafiia pudo concluir el afio exitosamente.

En el afio 2009, las ventas alcanzaron un promedio de 50,000 d6lares mensuales
y con el transcurso de los afios han ido incrementando, al momento las ventas
mensuales alcanzan un promedio de 130,000 mensuales, de las cuales el 80%

corresponden a ventas realizadas por internet.

Actualmente, la compafiia es miembro GOLD en MercadoLibre, lo que le
califica como MERCADOLIDER, la mas alta puntuacion dentro de este canal,
debido a sus altas ventas y reconocimiento. Las ventas por MercadoLibre

representan el 25% de las ventas mensuales.

En este afio, la compafiia realizd un convenio con la pagina web LINIO, un
intermediario que trabaja de la misma manera que lo hace MercadoLibre, con

esta decision, las ventas subieron un 10%, lo que ayuda justamente a
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encaminarse a alcanzar uno de sus objetivos que es lograr un incremento del

25% en las ventas anuales al finalizar el 2015.

1.2.2 Marco Estratégico

TIL S.A. es una empresa importadora de tecnologia de Gltima generacién que
tiene como mision comercializar equipos celulares, ofreciendo soluciones
tecnoldgicas a sus clientes, mediante un equipo de trabajo eficiente que fomente

el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

La compariia aspira ser la empresa lider en ventas por internet de equipos

celulares a nivel nacional, y para ello cuenta con valores corporativos que ayudan

al personal a adoptar buenas practicas institucionales.

El enfoque gerencial esta basado en los siguientes valores:

e Compromiso: Asumir con responsabilidad tareas y actividades, dedicando

esfuerzo y perseverancia para entregar resultados de valor a los clientes.

e Respeto: Aceptar cualidades y caracteristicas propias de cada persona

fomentando el reconocimiento de creencias individuales.

o Integridad: Actuar con transparencia y rectitud, incentivando la confianza

dentro del equipo de trabajo.
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e Trabajo en equipo: Compartir un objetivo con el aporte y dedicacion de

cada uno de los colaboradores, mediante la comunicacién efectiva.

e Confiabilidad: Asegurar la calidad de los productos y servicios ofrecidos
al cliente, enfocandose en un comportamiento ético y congruente del

equipo de trabajo.

Mediante estos valores, se han establecido objetivos categorizados por el tiempo

que toma alcanzarlos. La empresa TIL S.A. ha identificado objetivos a corto,

mediano y largo plazo.

Entre los objetivos a corto plazo mas relevantes estan:

e Alcanzar un volumen de ventas correspondiente al 25% de las ventas

totales mediante la pagina LINIO, al finalizar el afio 2015.

e Optimizar las entregas a domicilio cubriendo todo el Distrito
Metropolitano de Quito sin ningln costo adicional al cliente, al finalizar el

afo 2015.

Los objetivos a mediano plazo son:

e Elevar la productividad del personal en un 20% por medio de un modelo

de capacitacion al finalizar el afio 2016.
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e Alcanzar un volumen de ventas mensuales correspondientes a 250,000

dolares al finalizar el afio 2017.

e Comercializar los equipos a distribuidores de mayor escala, ampliando las

ventas al area corporativa, al finalizar el afio 2017.

e Ofrecer financiacion directa al consumidor final a partir del afio 2017.

Los objetivos a largo plazo son:

e Expandir la linea de productos tecnoldgicos, para mejorar el potencial de

ganancias en los proximos 5 afios.

e Cubrir las necesidades tecnoldgicas de grupos corporativos ofreciendo

financiacion directa en los proximos 5 afios.

Los objetivos planteados exigen considerar los aspectos que pueden impedir su
cumplimiento, por lo que se ha realizado un analisis de los factores internos y
externos, en el cual se han contemplado las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas que afectan directamente a la compafiia.

El analisis FODA permite visualizar el camino que debe recorrer la empresa
mediante el desarrollo de estrategias especificas tomando en cuenta los aspectos

mas relevantes, el FODA de TIL S.A. es el siguiente:
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Tabla 1: Anélisis FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

de

competitivos

Precios productos  altamente

Rotacién de inventario no es continua

Garantia directa de los productos

Falta de capacitacion técnica del personal

Promociones de venta permanente

Escasez de proveedores

Presencia a nivel nacional

Falta de stock para satisfacer la demanda

Falencias en el servicio técnico ofrecido

Internet

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Innovacion tecnolégica constante Incremento de competidores
Mayor demanda en el mercado de|lncremento de aranceles a las
telefonia celular importaciones
Posibilidad de  realizar  alianzas|Restriccién de productos a comercializar
estratégicas con sectores corporativos en el pais
Publicidad constante por medio de|Incremento del costo de vida en el pais

Situacion politica inestable

Fuente: Michelle Alexandra Velasco Ruiz, 2015

Dentro de las fortalezas de la empresa, los precios altamente competitivos han

sido el eje central del negocio ya que ha podido acaparar la demanda existente

en el mercado, logrando impulsar las ventas a un nivel considerable, con el cual

la empresa ha podido subsistir y generar utilidad.

A continuacion se detalla una tabla de precios de los celulares de gama alta mas

comercializados en el Ecuador, en donde se compara el valor a pagar por cada

teléfono, con las dos grandes operadoras de telefonia mévil que son Claro y

Movistar.
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Tabla 2: Lista de Precios

MODELOQOS MOVISTAR CLARO TIL S.A.
SONY XPERIA 1389,66 143221 600
SONY XPERIA 127794 11252 450
SAMSUNG S6 1366,86 1269,25 550
SAMSUNG A5 7752 792,12 430
IPHONE 6S No lo comercializan |No lo comercializan 800
IPHONE 6 No lo comercializan |No lo comercializan 750

Fuente: Michelle Alexandra Velasco Ruiz, 2015

Como la tabla lo indica, TIL S.A. ofrece precios relativamente bajos a
comparacion de Claro y Movistar, lo que corrobora que los precios competitivos

siguen siendo una fortaleza para la compafiia.

Pero no solo los precios mueven a la compafiia, TIL S.A. ha podido identificar
ciertas debilidades que afectan directamente el rendimiento y eficiencia del
personal como son la falta de capacitacion para mejorar y mantener la
competencia del personal y la falta de stock para satisfacer la demanda; estos son
los problemas mas serios y dificiles de sobrellevar, debido a que no se ha
auspiciado ninguna capacitacion al personal desde hace 8 afios que se fundé la
compafiia y a que el stock faltante no se puede conseguir debido a la politicas de
importacion que el Gobierno Nacional ha impuesto a la industria, es por esto que

la empresa no ha crecido lo suficiente como lo tenia planeado.

Dentro de los factores externos, cabe recalcar el rapido crecimiento tecnoldgico
que segun, (Bascufian, 2013), el sector de tecnologiaen LATAM (Latinoamérica),
crecerd un 10.3% en los proximos afios, siendo esta una oportunidad para TIL S.A.
ya que al expandirse la demanda de tecnologia en el pais, la empresa puede generar

estrategias para obtener ventajas competitivas en el mercado.
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Otro factor que ha generado controversia dentro de la compariia son las politicas
de importacion restrictivas que han sido implantadas por el Gobierno Nacional,
especialmente para equipos celulares, el costo de importar productos cada vez es
mas alto y el cupo limitado que posee la empresa es una amenaza que pone en
riesgo el futuro del negocio pues limitaa TIL S.A. para que aproveche al maximo

las oportunidades que le da el mercado.

Actualmente, el articulo 1 de la politica comercial de importacién de celulares
establece una cuota global para la importacion de teléfonos celulares equivalente
a USD 250°000.000 en valor FOB, que no podra superar el total de 2°663.762
unidades fisicas, para la importacion de teléfonos celulares clasificados en las
subpartidas arancelarias 8517.12.00.29 (Smartphone), 8517.12.00.39 (Feature

Phones) y 8517.12.00.99 (Teléfonos de otras redes inalambricas). (SENAE, 2016)

Una vez identificadas las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de
TIL S.A., se realiza una matriz de confrontacion, en la cual se toman en cuenta
diferentes estrategias y acciones para incorporar a todas las variables con el fin

de prevenir problemas y evitar desequilibrios dentro de la organizacion.

Dentro de la matriz, la evaluacion consiste en el ajuste de las variables para
lograr reducir las debilidades, eliminar las amenazas, incrementar las fortalezas

y aprovechar las oportunidades.

Las estrategias son desarrolladas de acuerdo a la situacion en la que se encuentra
la empresa, en la medida de sus posibilidades, con el fin de lograr cambios

importantes que conlleven al éxito en las operaciones diarias.
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En el primer cuadrante de la matriz, se destacan las estrategias ofensivas, que
incorporan las fortalezas y las oportunidades. TIL S.A., cuenta con 3 estrategias
ofensivas orientadas al refuerzo de las fortalezas como herramienta para generar
ideas que fomenten el uso de las oportunidades existentes en el mercado, que

conlleven al beneficio propio.

Las estrategias que involucran a las amenazas y fortalezas de la compaiiia, actdan
como defensa para reducir el riesgo de que factores externos impidan el
desenvolvimiento de la compafiia en el mercado. TIL S.A. cuenta con dos
estrategias defensivas que buscan realizar cambios en los productos ofrecidos y

en el segmento de mercado con el fin de mitigar las amenazas expuestas.

Por otra parte las estrategias de fortalecimiento hacen hincapié en las debilidades
y oportunidades que ha divisado la compafiia, TIL S.A. ha desarrollado
estrategias que buscan incrementar sus alianzas con el sector corporativo para

hacer frente a las debilidades existentes.

Finalmente, el Gltimo cuadrante combina los aspectos negativos que son las
debilidades y amenazas que afectan a la compafiia, el tipo de estrategias a
desarrollar se enfocan en conseguir una estabilidad entre estos aspectos para

minimizar las debilidades como método de supervivencia.

TIL S.A. es una empresa que necesita tanto de estrategias de fortalecimiento
como de estrategias de supervivencia para llegar a desempefiar un buen papel en
el mercado, mediante una administracion encaminada al éxito que evite riesgos

y pérdidas en su proceso de cambio y mejora.



Tabla 3: Analisis FODA

[EEN

Precios de productos altamente competitivos 1 [Rotacion de inventario no es continua

N
N

Garantia directa de los productos Falta de capacitacion técnica del personal

Promociones de venta permanente mediante

Mercado Libre 3 |Escasez de proveedores

Al W

Presencia a nivel nacional 4 |Falencias en el servicio técnico ofrecido

Desarrollar una estrategia multi-proveedor,

- - Realizar campafias publicitarias dirigidas al sector donde los productos puedan ser
1 |Innovacidn tecnoldgica constante . L . .
corporativo. (F3,03) comercializados mediante tiendas de terceros.
(D1, D3, 02).

Ampliar la gama de productos ofreciendo garantia y

respaldo.(F4, O1) Concretar alianzas estratégicas con empresas
de servicio técnico del pais, para mejorar la
Posibilidad de realizar alianzas estratégicas con . . atencion al cliente. (O3, D4).
sectores corporativos Mejorar la plataforma web logrando realizar ventas

i la pagina. (F1, F3, O1).
4 |Publicidad constante por medio de Internet directas desde la pagina. (F1, 3, O1)

2 |Mayor demanda en el mercado de telefonia celular

o1

1 |Incremento de competidores Incrementar la linea de productos tomando en Realizar alianzas estratégicas con nuevos
. . cuenta las restricciones de articulos en el pais. (F4, | proveedores en el exterior para abastecer a la
2 |Incremento de aranceles a las importaciones A3). demanda existente. (D1, D3, Ad),
3 |Restriccion de productos a comercializar en el pais | Centrarse en los segmentos mas rentables y eliminar| Establecer métodos de mejora del recurso
4 |Incremento del costo de vida en el pais a los menos rentables. (F4, Al). humano como herramienta para enriquecer el
5 |situacion politica inestable Adaptar los prgductos gctuales con nuevas servicio al cliente, Iogrando superar a los
caracteristicas y atributos (F4, Ad). nuevos competidores. (D2, A1)

Fuente: Michelle Alexandra Velasco Ruiz, 2015
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El andlisis del marco estratégico ha permitido detectar las areas de mejora y a
tomar acciones correctivas que ayuden a estabilizar la situacion de la compaiiia

influyendo directamente en las decisiones futuras y anticipandose a los hechos.

1.2.3 Estructura Organizacional

La estructura organizacional es el patrén para organizar el disefio de una empresa
con el fin de concluir las metas propuestas y lograr el objetivo. (Chiavenato,

2009)

El disefio organizacional de las empresas se visualiza a través de las funciones
que cada persona debe cumplir y en la forma en la que los departamentos
interactian entre si para llevar a cabo los procesos establecidos en la

organizacion.

La visién de Frederick W. Taylor, orientada hacia el control Unicamente
impuesto por el gerente por mantener la productividad y los resultados se ha
convertido en un concepto muy tradicional, por lo que la estructura funcional no
da prioridad a lo que realmente importa, el cliente. Es por esto que hoy en dia
la estructura de una organizacion involucra procesos que tienen como finalidad
entregar un producto o servicio al cliente, con la cooperacion de todos los

departamentos de la organizacion.

Bajo el principio de la division del trabajo impuesta por Adam Smith en el afio

de 1776, surge hoy en dia la administracion por procesos. TIL S.A. es una
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organizacion que tiene como objetivo satisfacer las necesidades del cliente por
lo que su enfoque esta orientado a convertir a la organizacion eficiente mediante

la administracion por procesos.

TIL S.A. tiene una organizacion horizontal, en donde la toma de decisiones es
descentralizada, con este modelo se busca lograr una participacion por parte de
los trabajadores en donde la responsabilidad no solo recae sobre el gerente sino

que es compartida.

El fin de la organizacion es la cooperacion entre el equipo de trabajo, donde cada
uno de los empleados aporte con ideas de mejoramiento para agilitar los procesos

y evitar problemas con el servicio ofrecido a los clientes.

TIL S.A. ha implementado la administracion por procesos ya que desea que sus
empleados se sientan parte de la organizacion y méas que nada que puedan
agregar valor en las funciones que realizan dia a dia, orientados siempre a la
satisfaccion de los clientes y alcanzando niveles altos de competitividad en el

mercado.

El enfoque esta centrado en los resultados que se obtengan al finalizar el proceso
mas no en las tareas y actividades que se realizan para llegar al fin, de esta
manera se han identificado las necesidades de los grupos de interés que
participan en el proceso para realizar los cambios indispensables que generen

reduccidon de costos y recursos contribuyendo con la efectividad organizacional.
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TIL S.A. es una organizacion compuesta por una red de elementos que
desarrollan actividades interrelacionadas con el fin de alcanzar los objetivos.
Cada una de estas interrelaciones conforman un proceso dentro de la empresa y

estos procesos estan divididos en tres.

Los procesos estratégicos de la organizacion son aquellos que controlan tanto las
metas, las politicas y las estrategias que se han desarrollado para el buen
funcionamiento de la empresa, estos procesos dan el direccionamiento e

involucran al personal de primer nivel de la organizacion.

TIL S.A., por su parte posee tres procesos estratégicos que son mercadeo,

direccionamiento estratégico y gestion de mejora.

El proceso de mercadeo esté basado en la investigacion de los mercados meta y
en las estrategias a desarrollar para que el producto ofrecido por la organizacién

sea atractivo para los mercados identificados.

El direccionamiento estratégico de TIL S.A. por su parte esta enfocado en
construir y sistematizar los planes y proyectos que se encaminen al cumplimiento
de la misién, visiobn y objetivos a través del desarrollo de estrategias

institucionales.

Por ultimo, la empresa cuenta como proceso estratégico la gestion de mejora, la
cual se fundamenta en crear las capacidades para mejorar la calidad y lograr la
eficiencia y eficacia en los procesos de la organizacion, logrando obtener los

resultados deseados.
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Dentro de este proceso se encuentra involucrado el gerente general que
conjuntamente con la Junta General de Accionistas toman acciones para que este

proceso se cumpla.

Los procesos operativos de una organizacion o también conocidos como
misionales son aquellos que sustenta la razon de ser de la empresa, por lo que
estan directamente relacionados con la satisfaccion del cliente mediante la

entrega de un producto o servicio.

TIL S.A. cuenta con tres procesos misionales que son comercializacion,

distribucion y manejo de reclamos.

En el proceso de comercializacion TIL S.A. centra sus esfuerzos en la
comunicacion a los consumidores de la existencia de sus productos, los

beneficios y la innovacion constante en los servicios de la compaiiia.

Al igual que el proceso de comercializacion, la distribucion es de suma
importancia en el giro del negocio debido a que los productos importados deben
Ilegar a las manos del cliente de la mejor manera y en el menor tiempo posible,
es por esto que el proceso de distribucién, forma parte de un proceso misional

dentro de la compafiia.

Finalmente, el manejo de reclamos es un proceso que esta orientado a resolver
las inquietudes de los clientes de una forma consistente, sistematica y

responsable. TIL S.A. al ser una empresa importadora de tecnologia celular esta
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expuesta al riesgo de fallas y defectos en sus productos por lo que el servicio que
se ofrezca a los consumidores en cuanto a post venta es primordial para la

fidelizacion del cliente.

Por otro lado, los procesos de apoyo de una organizacion son aquellos que dan
soporte a los procesos operativos, pero no por esto son los menos importantes.
TIL S.A. cuenta con cuatro procesos de apoyo que son: Gestion de sistemas,

gestidn de recursos humanos, gestion financiera y compras e importaciones.

La gestién de sistemas proporciona informacion valiosa para la toma de
decisiones mediante el uso de herramientas que permiten tener accesos remotos,
monitorizacién y gestion de inventarios en tiempo real, lo que genera ventajas

competitivas en los procesos.

La gestion de Recursos Humanos se define como la capacidad de mantener a la
organizacion productiva a partir del manejo adecuado del recurso humano
mediante el desarrollo de habilidades y destrezas, el cambio de actitudes y el

fortalecimiento de conductas deseadas en los trabajadores.

La gestion financiera engloba la maximizacion del beneficio y la maximizacion
de la riqueza a través de la composicion de los activos, la estructura de

financiacion y politicas de dividendos establecidas por la organizacion.

Como ultimo proceso de apoyo se encuentra el de compras e importaciones,

ligado a la necesidad de abastecimiento de mercaderia que serd comercializada.
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La buena marcha de cada uno de estos procesos y su interrelacion dependen de
como las personas que los ejecutan despliegan sus caracteristicas personales y
profesionales en pos de los objetivos de la empresa. Es por ello, que TIL S.A.

busca mejorar la eficacia a traves del desarrollo de su personal indistintamente.
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La gestion por procesos adecuada a TIL S.A. ha generado que la empresa realice
cambios importantes que han llevado al mejoramiento de la estructura, dejando
de lado el organigrama tradicional y creando un mapa de procesos que agilite el

trabajo dentro de la organizacion.

Con la nueva estructura la empresa se ha beneficiado y ha centrado todos sus
esfuerzos en un solo grupo de interés “los clientes”, y ha logrado desarrollar las
actividades de manera precisa, atribuyendo responsabilidades claras vy

delimitadas.

1.2.4 Servicios

La competencia en el mercado es cada dia mas fuerte ya que los clientes cada
vez son mas exigentes en la calidad del servicio que ofrecen las compafiias y la
prioridad ya no es solo el producto. Es por esto que el enfoque en el servicio
genera oportunidades de crecimiento y fidelizacion de clientes frente a una

marca o negocio.

TIL S.A. al ser un intermediario, tiene relacion directa con los clientes, por lo
que el servicio que ofrece debe estar enfocado en las necesidades de los
consumidores como mecanismo de ayuda para agregar valor al producto que se

comercializa.

Los servicios que ofrece la compafiia estan direccionados al control del producto

mediante servicio técnico de calidad y garantia directa. El afan de la compafiia
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es lograr que el cliente perciba el servicio como un beneficio a largo plazo por
lo que se ha implementado un sistema que ayude al cliente a realizar con mayor
eficacia el proceso de reclamos en cuanto a fallas o defectos de fabrica de los

equipos.

Pero el problema radica en que el sistema implantado no siempre es til, debido
a la falta de conocimiento del funcionamiento del sistema por parte del personal

de la compafiia.

La empresa TIL S.A. ofrece a sus clientes garantia directa de las marcas de
equipos celulares que son comercializados, brindando seguridad al momento de

la entrega.

Otro servicio proporcionado por la empresa es la entrega a domicilio de los
productos sin ningun cargo adicional a las diferentes provincias del pais por
medio de las compafiias de entrega mas reconocidas en el pais dentro de las

cuales se encuentra Servientrega, Tramaco Express y Tame.

A pesar de que la compafiia no es una empresa de servicios, los beneficios
adicionales y la calidad de atencion permiten a TIL S.A. interactuar con el
cliente, identificar la importancia de sus necesidades, retenerlo en la compariia y

evitar que elija a la competencia.
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1.2.5 Problemas asociados con la productividad, relacionados con la actividad

que desarrollan los empleados de la empresa TIL S.A.

La productividad empresarial se ve reflejada por medio de la eficiencia y eficacia
en donde se busca alcanzar los mejores resultados optimizando recursos,
mediante la medicion del trabajo de acuerdo al producto o servicio en un tiempo

determinado.

Hoy en dia las compafiias fomentan la productividad por medio de la inclusion
participativa y la toma de decisiones por parte de sus empleados, pero no siempre
éstos responden adecuadamente a los esfuerzos que realiza la empresa por

mejorar la efectividad en las tareas.

TIL S.A., como ya se menciond, cuenta con 6 empleados que conjuntamente
participan en los procesos estratégicos, operativos y de apoyo. El desempefio
del personal tiene varias falencias en cuanto al desarrollo de sus actividades,
segln menciona la Gerencia en una entrevista realizada, cabe recalcar que el
error comun que comenten los empleados es asumir que el trabajo esta realizado
completamente, lo que podria ser producto de falta de actitud y/o habilidad; de

lineamientos claros de los procesos o delimitacion de actividades.

La capacitacion podria ser una solucion, ya que los empleados no logran
solventar los problemas; la falta de confianza en su conocimiento al momento
de realizar sus tareas operativas ha causado que el trabajo se acumule, causando
cuellos de botella en los procesos y, por lo tanto, disminuyendo la productividad

en el trabajo. Para ratificar esta idea, se aplicara un formulario de deteccion de
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necesidades de capacitacion (DNC) y se estructurard un Plan de Capacitacion
2017, que cumplira uno de los objetivos de la organizacion que es elevar la

productividad del personal en un 20% por medio de un modelo de capacitacion.

Las habilidades de comunicacion y de manejo de conflictos han ido
desapareciendo con el tiempo formando empleados netamente operativos y
reactivos, se ha observado que se centran Unicamente en las actividades previstas
dejando de lado la creatividad e innovacion en las tareas. ES necesario
determinar si esto podria ser consecuencia del exceso de trabajo, falta de
competencias sociales, falta de motivacion por falta de retroalimentacion o

estimulos.

TIL S.A., no cuenta con una cultura que promueva aceptar sugerencias por parte
de los empleados, lo que impide la comunicacion con la gerencia y por ende
retiene la creatividad e innovacion a pesar de haber adoptado un sistema de
administracion por procesos que se basa en la participacion de cada uno de los
empleados, debido a la falta de interés por parte de los miembros que conforman

la empresa.

Las destrezas como la autoconfianza, la iniciativa y el trabajo en equipo que
demostraban en los primeros afios de trabajo han dado un giro inesperado, han

cambiado el paradigma y el orden dentro de la organizacion.

La compaiiia no ha realizado una evaluacion de desempefio a sus colaboradores
desde el inicio de las funciones por lo que no conoce directamente porque ha

cambiado el entusiasmo Yy actitud en los empleados, la atencion que la gerencia
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brinda a las necesidades e inquietudes de las personas no estd totalmente
encaminada a su satisfaccion y a lograr entendimiento lo que ha impedido

desarrollar una comunicacién efectiva.

Otro factor relevante es la falta de conocimiento de la filosofia organizacional y
las estrategias de la empresa han impedido que el personal aporte positivamente

al esfuerzo por mejorar el rendimiento de la compafiia.

Por otro lado, la inversién que la compafiia realiza en los programas de desarrollo
y capacitacion junto con los beneficios a los empleados, son nulos lo que no
representa un incentivo que ayude a la motivacién y dedicacion en los cargos,
por lo que la proactividad no esta presente y la satisfaccion de los empleados no

es la esperada.

Como lo menciona el autor, en la actualidad la capacitacion es la respuesta a la
necesidad que tienen las empresas o instituciones de contar con un personal
calificado y productivo, es el desarrollo de tareas con el fin de mejorar el
rendimiento productivo, al elevar la capacidad de los trabajadores mediante la
mejora de las habilidades, actitudes y conocimientos y por lo tanto de la

productividad. (Aguilar, 2004)

Todos estos problemas han salido a flote hace un afio atras, por lo que TIL S.A.
busca cambiar esta situacion, en donde la rutina se transforme en un impulso que
de paso a la creatividad e innovacion, logrando asi traducirse en productividad

en el personal.
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Estas dificultades fueron diagnosticadas mediante la entrevista realizada al

personal, la que se resumen en la siguiente tabla:

Tabla 4: Resumen Aspectos por Mejorar

FACTORES INDAGADOS EN LA ENTREVISTA ACUERDO
1. Falta de reconocimiento del trabajo 83%
2. Falta de cooperacidn por parte de la gerencia 100%
3. Falta de comunicacion de la gerencia con los empleados 100%
4. Falta de conocimiento de la filosofia organizacional 100%
5. Falta de compromiso de las partes 83%
6. Falta de motivacion de los empleados 67%
7. No existe capacitacion a los empleados 100%

Fuente: Michelle Alexandra Velasco Ruiz, 2015




2 MARCO TEORICO

2.1 DETERMINANTES DE LA EFECTIVIDAD ORGANIZACIONAL

El estudio de la efectividad organizacional debe centrarse en primera instancia en la
manera de actuar de una organizacion, para ello se debe realizar un analisis del
comportamiento del personal dentro de la empresa, en como estd conformada su
estructura y como el ambiente externo influye para lograr un equilibrio entre todos los

elementos.

Por lo tanto la efectividad organizacional mide el grado de cumplimiento de los
objetivos desde un punto de vista mas amplio, lo que conlleva al estudio de enfoques

diversos que distribuyen los aspectos mas importantes a alcanzar en la organizacion.

La relacion que se obtiene entre los objetivos alcanzados y los objetivos propuestos,
mediante el uso adecuado de los recursos, da como resultado un porcentaje el cual
puede ser medido y analizado y permite definir qué tan efectiva es una organizacion

en sus acciones.

Para poder establecer un concepto de efectividad organizacional, se debe tener en

cuenta a los aspectos involucrados, estos son la eficiencia y eficacia.
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La eficiencia se conceptualiza como la utilizacion correcta de los recursos (medios de
produccidn) disponibles. (Chiavenato, 2009, pag. 52) Mientras que la eficacia se
define como la medida en que alcanzamos el objetivo o resultado (De oliveira da Silva,

2002, pag. 20)

Una empresa es efectiva cuando las necesidades de los involucrados con la

organizacion estan satisfechas (Guriérrez Guerrero, 2015).

Por lo tanto, se puede afirmar que tanto la operacién de los recursos de la manera mas
adecuada ayuda directamente a la realizacion de actividades que permiten alcanzar

resultados.

La efectividad es considerada como una evaluacion a la organizacién dentro de la cual
se miden los estandares previstos que ayudan a cumplir con las metas propuestas, es
por esto que una organizacion es considerada como efectiva si satisface las necesidades
del evaluador, debido a esto una organizacién puede ser efectiva para un cierto grupo,

mientras que para otro grupo puede que no lo sea.

Una empresa puede llegar a cumplir sus metas y objetivos pero aun asi no ser capaz
de conseguir o mantener los recursos que requiere para su crecimiento o supervivencia

por lo que no seria efectiva. (Guriérrez Guerrero, 2015)

En base a este concepto se puede llegar a la conclusion de que no solo se necesita
cumplir con los objetivos planteados para que una organizacion sea considerada como
efectiva, sino también hay que centrarse en los factores y circunstancias que influyen

en la evaluacion y en los grupos de interés involucrados en la empresa.
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2.1.1 Factores Internos

La efectividad organizacional se ve afectada directamente por los factores
internos de una empresa, los cuales son susceptibles al cambio, es decir que
pueden ser controlados por las diferentes areas de la organizacion y analizados
detenidamente con el fin de encontrar falencias o errores que puedan ser

corregidos 0 mejorados.

Dentro de los factores internos se analiza el disefio organizacional, que se enfoca
a la estructura de la organizacion y, por otro lado, el clima organizacional que

representa la dinamica con la que se desenvuelve la empresa.

2.1.1.1 Disefio Organizacional

El disefio organizacional es el proceso de construir y adaptar
continuamente la estructura de la organizacion para que alcance sus
objetivos y estrategias, por lo que la estructura representa la interrelacion
entre los organos y las tareas dentro de una organizacion, y esta es
dependiente, por un lado se encuentra la estrategia que se ha definido para
alcanzar los objetivos globales, mientras que por el otro esta la tecnologia

que se utiliza dentro de la empresa. (Chiavenato, 2009, pag. 92)

La influencia del disefio organizacional en la efectividad de la empresa se
refleja en aspectos centrales, tanto en la asignacion de puestos de trabajo

como en la division de tareas mediante la coordinacion sincronizada del
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personal para el cumplimiento de objetivos. Para ello se especifican cuatro

variables:

1. Factores Ambientales: Son aquellos que analizan la misién, vision,
estrategias y el entorno, tanto macro como micro, y la tecnologia usada

por los grupos de interés. (Chiavenato, 2009)

2. Dimensiones Anatomicas: Se toma en cuenta el tamafio, configuracion,
dispersidn geografica de las unidades y posibles combinaciones entres

dichos aspectos. (Chiavenato, 2009)

3. Aspectos de las operaciones: Se enfoca en la autoridad, procesos,

tareas, actividades y controles. (Chiavenato, 2009)

4. Consecuencias Conductuales: Esta ligado al desempefio, satisfaccion,
rotacion, ansiedad y pautas informales en las relaciones del personal en

el trabajo. (Chiavenato, 2009)

En las organizaciones la combinacion de estas variables es diferente segun
el giro del negocio por lo que el disefio de la estructura no va a seguir un

patrén especifico.

La reestructuracion mediante la reduccion de la estructura original o la
adopcion de una estructura diferente, mas ajustada a sus necesidades, es la

que produce cambios en cuanto al rendimiento de la compaiiia.
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Es posible catalogar, ponderar y luego predecir los resultados cuando las

fuerzas del cambio convergen con las que favorecen la estabilidad. (Peters,

1987)

Tomando en cuenta ésta afirmacion se puede estimar que la estructura de
una organizacién no es estatica por lo que se debe modificar de acuerdo a
los cambios que se produzcan dentro de una organizacion y es por esto que
el interés por disefiar una estructura adecuada es elevado, ya que se
necesita lograr un desempefio efectivo en las actividades principales y para

apoyar los esfuerzos del staff.

El problema sobreviene cuando la estructura esta enfocada a cumplir solo
ciertos objetivos especificos, lo que la convierte en ineficiente, y es lo que

causa inconvenientes en el rendimiento y la ejecucion de las actividades.

Las consecuencias de las deficiencias estructurales se manifiestan en:

1. La poca motivacion y baja moral: La falta de claridad en la definicién
de los puestos y en la evaluacion de desempefio afecta directamente a
la motivacion, por lo que se incurre en tomar decisiones incongruentes

y arbitrarias. (Furnham, 2001, pag. 643).

2. Decisiones tardias e inadecuadas: Se ven afectadas por la falta de
informacidn oportuna a las personas indicadas, lo que conlleva a una

mala coordinacion de los encargados en cuanto a la toma de decisiones
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en los diferentes departamentos de la organizacion. (Furnham, 2001,

pag. 643)

3. Conflictos y falta de coordinacion: Se debe a la falta de claridad en los
objetivos y prioridades, lo que implica que las personas tengan
propdsitos mezclados atribuyendo a una comunicacion mal planteada

que ocasiona conflictos internos. (Furnham, 2001, pag. 644)

4. La poca respuesta a las nuevas oportunidades y cambios externos: Se
debe a la incapacidad para establecer puestos especializados dedicados
al pronostico de los cambios e innovacién en las principales actividades

administrativas. (Furnham, 2001, pag. 644)

5. El aumento de costos: Generalmente se origina por la jerarquia de
autoridad extendida con una elevada proporcion de puestos de alto

nivel. (Furnham, 2001, pag. 644)

El aspecto méas importante no es que haya buenas o malas estructuras, sino
que los ambientes empresariales y los productos existentes en las
organizaciones no contribuyen a determinar en parte una estructura

adecuada. (Furnham, 2001)

2.1.1.2 Clima organizacional

Brunet en 1987 afirma que el concepto de clima organizacional fue

introducido por primera vez al area de psicologia organizacional por
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Gellerman en el afio de 1960. Este concepto estaba influido por dos
grandes escuelas de pensamiento que son la escuela de Gestalt, la cual hace
énfasis en los criterios percibidos e inferidos de los individuos respecto a
su comportamiento, y como el medio de trabajo y el entorno influye en el
comportamiento de un empleado. Por otro lado, la escuela funcionalista
explica que el comportamiento de un individuo se ve afectado Unicamente
por el ambiente que lo rodea y que las diferencias individuales juegan un
papel importante en la adaptacion del individuo a su medio. (Garcia

Ramirez & Ibarra Velazquez, 2006)

Segun (Chiavenato, 2009), el clima organizacional esta ligado al ambiente
interno existente entre los miembros que conforman una organizacion y

este se liga con la motivacién de los empleados.

Es por esto, que la motivacion que tienen los empleados tiene un efecto
directo en los resultados obtenidos por lo que el clima organizacional es
una parte importante en el andlisis de la efectividad del personal el

momento de realizar cambios para mejorar el rendimiento de las personas.

Una de las causas mas importantes de la satisfaccion y el desempefio
laboral en las organizaciones es el clima organizacional debido a que es
una variable modeladora entre la estructura y los procesos de una

organizacion y mas que nada de los resultados de los trabajadores.

Entonces, se puede definir al clima organizacional como el conjunto de

caracteristicas que describen a una organizacion, que la distinguen de otras
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organizaciones y que; son relativamente perdurables a lo largo del tiempo

e influyen en el comportamiento de las personas de la organizacion.

(Forehand & Von Gilmer, 1964, pag. 362)

El clima representa el caracter de una organizacion y para poder analizarlo

se deben tomar en cuenta 5 puntos importantes que son:

Identificar a las personas que cuenten con actitudes que sean
consideradas importantes dentro de la organizaciéon. (Furnham,

2001, pag. 603)

Estudiar a dichas personas y determinar cuéles son sus tacticas,

objetivos y puntos ciegos. (Furnham, 2001, pag. 603)

Analizar los desafios econdmicos a los que se enfrenta la compafiia

en términos de decisiones de politicas. (Furnham, 2001, pag. 604)

Revisar la historia de la compafiia y prestar especial atencién a la

carrera de sus lideres. (Furnham, 2001, pag. 604)

Integrar toda la imagen con la idea de establecer denominadores
comunes, en lugar de agregar todas las partes para obtener una suma

de ellas. (Furnham, 2001, pag. 604)

El clima organizacional tiene una relacion directa con la cultura de una

empresa, la cultura al estar determinada por lo miembros que componen la
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organizacion, hace énfasis en el clima y su incidencia directa en ella,
debido a que las percepciones que los miembros tiene sobre la
organizacion, determinan las creencias, los mitos, los valores y las

conductas. (Psicologia y empresa, 2011)

De ahi que, cabe recalcar que el clima es parte de la cultura, la cual esta
relacionada con los lineamientos que se deben seguir dentro de una

organizacion para que funcione de manera correcta.

2.1.1.3 Cultura Organizacional

Cada sociedad tiene una cultura que influye en el comportamiento de las
personas Yy las organizaciones por lo que entender la cultura se convierte
en un factor indispensable para conocer los fenémenos que ocurren dentro

de una empresa.

La cultura de una organizacion comprende los valores compartidos,
habitos, usos, costumbres, cddigos de conducta, politicas de trabajo,
tradiciones y objetivos que se transmiten de una generacion a otra.

(Chiavenato, 2009)

Por lo tanto la cultura organizacional se ve reflejada unicamente en sus
efectos y consecuencias mas no en algun elemento fisico que forma parte

de las empresas.
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Al igual que para explicar ciertos aspectos de la psicologia de una persona,
la cultura organizacional se puede exponer a través de un iceberg, en la
parte superior que es lo que sobresale del agua, se encuentran los aspectos
visibles de la organizacion derivados de su cultura como son los elementos
fisicos, procedimientos de trabajo y tecnologias implementadas, mientras
que la parte que se encuentra sumergida es aquella que no se la puede ver,
pero que trae consigo las manifestaciones psicologicas y socioldgicas de

la cultura. (Chiavenato, 2009, pag. 123)

Tomando en cuenta esta comparacion, cabe recalcar que para poder
entender una cultura se debe explorar cada parte del iceberg, es decir cada

elemento que la conforma.

El problema de mejorar la cultura organizacional radica en la profundidad
de los estratos, ya que mientras mas marcada este la cultura de una
organizacion, el grado de dificultad sera mayor en el caso de que se

requiera realizar cambios.

Como lo muestra la Figura 2, los aspectos informales y ocultos son los que
tienen mayor influencia en la cultura, mientras que los formales y visibles

son la respuesta a la rutina diaria de trabajo.
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CULTURA ORGANIZACIONAL

[ ASPECTOS FORMALES Y VISIBLES |

Estructura de la organizacion Pautas de influencia y de poder

Titulos y descripciones de los puestos Percepciones y actitudes de las personas
Objetivos y estrategias Sentimientos y normas grupales
Tecnologia y practicas Valores y expectativas

Politicas y directrices de personal Normas de interacciones formales
Métodos y procedimientos de trabajo Relaciones afectivas

Medidas de productividad

Medidas financieras

Figura 2: Cultura Organizacional
Fuente: (Chiavenato, 2009)

Los aspectos formales estdn relacionados con las tareas diarias y
operacionales es por esto que es sencilla su modificacién, al contrario, la
parte social y psicoldgica esta vinculada a los sentimientos, normas y

relaciones afectivas del personal con la organizacion.

Por otra parte (Schein, 1992, pag. 582), sostiene que la base de una
entrevista que revela las facetas mas ocultas e implicitas de la cultura

organizacional se ven categorizadas en siete dimensiones:

1. Relacién de la organizacion con su ambiente: Se pone a prueba a la
organizacion para conocer si se percibe a si misma como una

organizacion dominante, sumisa o0 armonizadora. (Schein, 1992)

2. Naturaleza de la actividad humana: En este campo se busca llegar al
comportamiento de las personas como seres dominantes o proactivos.

(Schein, 1992)
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3. Naturaleza de la realidad y la verdad: Se busca definir lo verdadero de
lo no verdadero y como se define la verdad en el mundo fisico y social.

(Schein, 1992)

4. Naturaleza del tiempo: Se basa en la orientacion basica en términos de
pasado, presente y futuro y los tipos de unidades de tiempo que son mas

relevantes para vivir una vida cotidiana. (Schein, 1992)

5. Naturaleza de la raza humana: Busca explicar si los seres humanos son

buenos, malos o neutros. (Schein, 1992)

6. Naturaleza de las relaciones humanas: Analiza la forma correcta en la

que las personas se relacionan entre si. (Schein, 1992)

7. Homogeneidad contra diversidad: Se centra en conocer si los grupos
son mejores si no estan diversificados o si son demasiado homogéneos
y si las personas que forman parte de los grupos necesitan estimulacion

para lograr la innovacion. (Schein, 1992)

La finalidad de estas dimensiones es proporcionar posibles parametros
para la evaluacion de la cultura organizacional y anclar las dimensiones en
opuestos claramente definidos que ayuden a reestructurar 0 mejorar la

cultura.

Por lo tanto, si la cultura de una organizacion, destaca valores como el

servicio a los clientes, la toma participativa de decisiones o la actitud
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paternalista hacia los empleados, las personas que forman parte de la
organizacion tenderan a incorporar, estos valores en su propio

comportamiento.

Es por esto que la gran influencia que tiene la gerencia frente a sus
empleados, debe ser planteada y analizada de tal manera que favorezca a

la organizacion.

A través del proceso de socializacidén organizacional las organizaciones
desarrollan una cultura que determina la forma en que las personas
aprenden a hacer las cosas y a hablar el lenguaje de la organizacion.

(Furnham, 2001, pag. 592)

2.1.2 Factores Externos

Las empresas operan en un entorno en el cual los escenarios son inciertos por lo
que las situaciones no son predecibles y los factores externos pueden ocasionar
cambios que influyen directamente en las operaciones diarias de una

organizacion.

Las variables de la empresa que actian sobre el entorno son multiples y en
bastantes ocasiones dificiles de prever. Dado que los altos mandos toman
decisiones en su actividad normal que influyen sobre el futuro de la empresa,
éstos deben procurar comprender lo mejor posible los factores mas influyentes

y su evolucion. (Fernandez, 2005)
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Dentro de los factores externos se debe tomar en cuenta a los grupos de interés
de una compafiia en donde influyen los proveedores, clientes, competidores y el

gobierno.

Los factores externos deben ser analizados por la gerencia con el fin de mantener
un seguimiento del entorno que rodea a la empresa y de esta manera aprovechar
las oportunidades, minimizar los riesgos que pueden generar sus debilidades y

asegurar el funcionamiento de la organizacion.

Por lo tanto se puede definir a los factores externos como situaciones que
influyen en la organizacion y que no pueden ser controlados directamente por la

misma. (Rodriguez, 2002)

El ambiente externo se puede clasificar en dos grupos para su analisis que son el

entorno externo especifico y el entorno externo general.

2.1.2.1 Entorno Especifico

El entorno especifico es aquel que comprende las fuerzas externas que
afectan directa e indirectamente en las decisiones y los actos de los
administradores y que son pertinentes para la obtencion de metas de la

empresa. (Martinez Navarrete, 2011)

Dentro de estas fuerzas se encuentran los clientes, proveedores,

competencia y grupos de presion.
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e Clientes: Los clientes al ser el eje primordial de un modelo de
negocio, también son los que proveen incertidumbre debido al

cambio de gustos y preferencias. (Martinez Navarrete, 2011).

La exigencia de los clientes aumenta con el tiempo, por lo que la
efectividad de la compafiia se va a ver afectada si no se realiza un

analisis del mercado en el entorno en que se desenvuelve la empresa.

e Proveedores: Una empresa necesita de insumos, materiales,
servicios y mano de obra externo. Al ser externo, forma parte de
otro sector por lo que el interés de una empresa no solo esta enfocado
en la actividad que realiza la organizacion, sino también en los

sectores con los que se relaciona.

e Competencia: La gerencia no puede olvidar que no esta sola en el
mercado, por lo que los competidores son de vital importancia para

lograr un rendimiento adecuado en la organizacion.

e Grupos de presion: Estos son grupos de interés que no solo buscan
incidir en las decisiones politicas sino que persiguen el logro de sus
intereses influyendo en la toma de decisiones de las masas, para lo
cual utilizan los medios a su alcance para dominar la opinion
publica; puede ser por ejemplo organizaciones civiles que buscan
reducir el consumo o uso de un producto, que consideran dafino para
la sociedad, como son los grupos ecologistas 0 grupos estudiantiles.

(Martinez Navarrete, 2011)
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2.1.2.2 Entorno General

Este entorno recalca las fuerzas econdmicas, politicas, legales,
socioculturales, demograficas, tecnoldgicas y globales que pueden influir

en la efectividad organizacional.

e Fuerzas politicas y legales: Incluye los parametros regulatorios
mediante los cuales una organizacién debe operar, los cuales abarcan
las leyes, reglamentos y las normas que rigen el entorno demogréfico

donde trabaja la empresa. (Martinez Navarrete, 2011).

Las fuerzas legales pueden ser una oportunidad o una amenaza para
ciertas organizaciones, por lo que los gerentes deben realizar planes

de contingencia para contrarrestar el riesgo.

e Fuerzas Econémicas: Radican en indicadores econémicos como las
tasas de interés, inflacion, disponibilidad de ingresos, cambios en la
bolsa de valores y el estado general del pais en el cual se desenvuelve

la organizacion. (Martinez Navarrete, 2011)

e Fuerzas Socioculturales: Dentro de estas fuerzas se puede
especificar a los factores demograficos y a las caracteristicas
culturales de la sociedad en la que opera la organizacion. (Martinez

Navarrete, 2011)
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Los factores demograficos comprenden el nivel de educacion, la media de
edades, el rango de natalidad y el analfabetismo que afectan a una sociedad

y que influyen a la compafiia indirectamente en su modo de operar.

e Fuerzas Tecnologicas: Los cambios tecnoldgicos afectan a las
organizaciones tanto en las entradas de sus procesos que implican
los insumos y materiales, como en las salidas que dan como
resultado los bienes y servicios ofrecidos a los clientes. (Martinez

Navarrete, 2011)

La tecnologia puede ser usada a favor de la compafia mas no en
contra, y esto se debe a la rapidez de adaptacion e identificacion de
oportunidades tecnoldgicas que puedan ser implantadas en la

compaiiia, logrando asi un mejor desempefio.

o Fuerzas Globales: Las situaciones que ocurren en el mundo pueden
influir a las empresas y esto depende del tamafio de la misma. Por
ejemplo, el nimero creciente de consumidores en economias
emergentes o el cambio dramético en los comportamientos y gustos

de los consumidores.

2.1.3 Factores Individuales

Los factores individuales estan regidos por el comportamiento de las personas
en el puesto de trabajo, por lo que la influencia de mayor o menor intensidad esta

presente al momento de evaluar la efectividad empresarial.
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La gestion de la efectividad individual depende principalmente de la propia
persona, de sus destrezas y habilidades al momento de realizar las funciones en
la organizacion, por lo tanto es dptimo gestionar la capacidad y autodesarrollo

de las habilidades del equipo de trabajo.

El rendimiento se produce cuando los talentos que tiene un individuo son los que
requiere su puesto de trabajo, es decir que una persona es efectiva cuando sus
habilidades estan en consonancia con el tipo de actividad que ejerce. (Maella,

2010)

Cabe recalcar que hoy en dia las organizaciones centran sus esfuerzos en un
enfoque por competencias, dejando de lado el enfoque tradicional por rasgos, el
cual involucra Unicamente solo un aspecto, la personalidad el cual se volvid
inatil ya que no podia predecir el comportamiento de las personas a lo largo del

tiempo debido a su especificidad.

Este enfoque surge por la necesidad de adecuar a una persona en un puesto de
trabajo logrando que ésta sea efectiva en sus funciones y alcanzar el desarrollo

de la misma.

El enfoque por competencias, estudia el comportamiento de las personas
considerando otros elementos que inciden en la ejecucion de las actividades en
forma efectiva y acopla de esta manera los requisitos de los puestos de trabajo

con los que posee una persona.
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Al definir los puestos de trabajo en base a comportamientos observables y no a
variables establecidas, el desarrollo de las personas en su puesto se convierte en

evidente, logrando asi una orientacion por resultados.

Para poder entender a plenitud el enfoque por competencias, es necesario
conocer el significado de competencias, por lo que se la puede definir como el
conjunto de conocimientos y habilidades que son necesarias para llegar a ciertos

resultados y exigencias en una circunstancia determinada. (Chomsky, 2000)

Una competencia implica una combinacion conceptual (Saber), procedimental
(Saber Hacer) y actitudinal (Ser), en diferentes contextos, lo cual habilita a una
persona para seleccionar y aplicar correctamente aprendizajes adquiridos.

(Gordillo, 2005).

Segun (Campiran, 2001, pag. 23), una competencia esta basada en una simple

férmula que es:

COMPETENCIA = CONOCIMIENTO K + HABILIDAD H + ACTITUD A.

En base a esta formula, se puede comprender, transmitir y transformar una tarea.

Cada uno de los factores se define de la siguiente forma:

e Conocimiento K: Son los contenidos proposicionales aceptados como

verdaderos mediante algun tipo de justificacion tedrica. (Campiran, 2001)
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e Habilidad H: Se describe como la manifestacion de una capacidad

individual cuyo nivel de destreza produce eficiencia en la tarea.

(Campiréan, 2001)

e Actitud A: Se refiere a la conducta situacional que manifiesta la

ponderacion de un valor. (Campiran, 2001)

Se debe tomar en cuenta que las competencias laborales de una persona no solo
estdn regidas por el grado de estudio, sino también por las experiencias

adquiridas en los afios de trabajo.

De ahi, se puede concluir que lo importante no es la posesion de un sin numero

de competencias, sino el uso de aquellas que estén acorde al puesto de trabajo.

Uno de los beneficios del enfoque por competencias es que permite la definicién
de programas de capacitaciones flexibles y modulares, lo que ayuda a la
formacion de individuos capaces de ocupar un puesto de trabajo y que aporten

al aumento de la productividad y competitividad de las organizaciones.

Para que una organizacion se adapte a este enfoque requiere del compromiso y
esfuerzo de todos los miembros de la organizacion, especialmente de quienes la
dirigen, mantienen el poder y toman decisiones sobre las lineas de accién para
gue de esta manera se pueda promover el uso eficiente del talento, de los recursos

y la solucién oportuna de problemas.
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El modelo de competencia hace énfasis en tres niveles que son: competencias

bésicas, genéricas y especificas. (Gordillo, 2005)

e Competencias Basicas: Son las capacidades intelectuales, indispensables
para el proceso de trabajo, dentro de ellas se incluyen las competencias
cognitivas, técnicas y metodolégicas. Por ejemplo: idiomas, manejo de

nuevas tecnologias, lectura, célculo. (Gordillo, 2005)

e Competencias Genéricas: Se refiere a las situaciones concretas de la
disciplina que requieren de respuestas complejas. Por ejemplo: resolucién

de problemas, liderazgo, trabajo en equipo. (Gordillo, 2005)

e Competencias Especificas: Son la base particular de las funciones
asignadas y estan vinculadas a condiciones especificas de ejecucion. Por
ejemplo: capacidad de analisis y sistematizacién de la informacion para

ciertos cargos. (Gordillo, 2005)

Por lo tanto, una gestion basada en competencias va a permitir que la

organizacion pueda:

e Adecuar el aporte del capital humano con las necesidades estratégicas de

la organizacion. (Gordillo, 2005)

e Administrar de manera eficiente el activo intelectual de los empleados y

por ende los activos a su cargo. (Gordillo, 2005)
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e Evaluar el desempefio en base a resultados, identificar los puntos débiles

y fortalecerlos mediante el desarrollo del desempefio. (Gordillo, 2005)
e Remunerar a los empleados de manera justa. (Gordillo, 2005)

e Establecer cuantitativamente el valor agregado a través de competencias

tomando en cuenta el retorno de su inversion. (Gordillo, 2005)

En todos los factores mencionados como determinantes de la efectividad
organizacional, tiene incidencia directa o indirectamente el factor humano, sin
el cual ninguna organizacion podria alcanzar sus objetivos. Es decir, el aporte
de las personas se convierte en el factor clave para el éxito de empresas grandes,
medianas o pequefias, independientemente del sector productivo o servicio que

preste.

Internos Externos Individuales

DISENO
ORGANIZACIONAL

CLIMA
ORGANIZACIONAL

Figura 3: Determinantes de la efectividad organizacional
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Los diferentes tipos de competencias en entornos saludables generan climas
favorables para el fortalecimiento de una cultura organizacional orientada al
desarrollo, donde todos sus participantes son parte del equipo y aportan sus

talentos con compromiso.

2.2 FUNDAMENTOS DEL DESARROLLO DE RECURSOS HUMANOS

El desarrollo del recurso humano se centra en la educacion y la orientacion hacia el
futuro en donde las actividades de desarrollo personal se vinculan con los procesos de
formacion de personalidad y de mejora de la capacidad para comprender e interpretar

el conocimiento para ponerlo en accion.

Como se ha podido visualizar a través de los temas tratados anteriormente, el factor
humano influye directamente en el comportamiento organizacional y, por lo tanto, en
los resultados obtenidos al final de un periodo determinado, por lo que es importante
analizar las dos variables involucradas en la efectividad de las organizaciones que son
el factor humano y su interaccién en el comportamiento organizacional. Los enfoques

para su andlisis son:

e Comportamiento CO — Personalidad P: No existe ninguna relacion entre

personalidad y comportamiento organizacional. (Furnham, 2001)

e Personalidad P — Comportamiento CO: La personalidad determina el
comportamiento organizacional, por lo que se puede argumentar que diferentes
rasgos se relacionan para influir y determinar ciertas caracteristicas de

comportamiento organizacional. (Furnham, 2001)
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e Comportamiento CO — Personalidad P: En esta teoria se supone que los rasgos
de personalidad, son en cierto modo una funcion de las variables del
comportamiento organizacional, es decir el comportamiento organizacional

determina la personalidad de los empleados. (Furnham, 2001)

e Personalidad P «<—> Comportamiento CO: Explica que la personalidad es una
funcion del comportamiento organizacional, por lo tanto la personalidad y el CO

son determinados de manera reciproca. (Furnham, 2001)

e P1-CO; P2 <> CO; P3 - CO; P4 = CO: Este modelo plantea que tanto la
personalidad como el comportamiento son multifacéticos lo que implica que,
algunas variables de personalidad determinan en forma reciproca variables

especificas de comportamiento y viceversa. (Furnham, 2001)

e P X CO: En este enfoque la personalidad y el comportamiento organizacional
estan determinados por otras variables relacionadas a los individuos, grupos y

organizaciones. (Furnham, 2001)

Tomando en cuenta estos enfoques podemos dar paso a las teorias orientadas al cambio

de comportamiento en el factor humano.

2.2.1 Teorias orientadas al cambio de comportamiento

El agente de cambio es la persona la cual conduce o guia el proceso. Se puede
definir al cambio como el proceso de transformacion, interrupcion, perturbacion

0 ruptura de un estado a otro.



54
El cambio de comportamiento implica un analisis completo del entorno en el que
se desenvuelve una persona, por lo que se proponen teorias y modelos que

ayudan a entender mejor este proceso, estas son:

2.2.1.1 Teorias que se concentran en las causas de la conducta

Dentro de estas teorias se encuentran:

e La teoria de la accién razonada: Esta teoria explica que el
comportamiento sigue a la intencién y no ocurrird sin esta. Cuando
se refiere a intencidn habla de la influencia en las personas por otras
actitudes frente al comportamiento, ademas esta teoria alberga las

creencias normativas de las personas. (Fishbein, 1980)

La utilidad de esta teoria se ve reflejada en los factores que se toman

en cuenta para un analisis que son tanto individuales y personales.

Esta teoria se basa en la elaboracién de un indice de probabilidad de
la intencion hacia la conducta que relaciona la actitud con las

creencias de una persona. (Reyes Rodriguez, 2007)

e La teoria del aprendizaje social: Se puede explicar al
comportamiento en términos de una teoria dindmica reciproca y de
tres vias que son los factores personales, las influencias ambientales

y el comportamiento. (Bandura, 1977)
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El punto clave en esta teoria es que las personas no solo aprenden o
cambian por sus experiencias sino también por lo que observan, es
decir la forma en la que otras personas realizan un trabajo puede ser
de utilidad para que exista un cambio. Por ejemplo, si una persona
observa como su compafiero de trabajo es capaz de organizarse con
las tareas destinadas a realizar en el dia, puede copiar alguno de los
comportamientos que realiza, con el fin de superar sus propios

resultados.

2.2.1.2 Un modelo de etapas en el cambio individual de conducta

e Modelo de etapas del cambio o0 modelo transteérico: En este modelo
se explica como el cambio de comportamiento implica un proceso
dentro de la organizacion mas no una accion. Este modelo propone
los siguientes pasos a seguir para el cambio de comportamiento:

(Prochaska, 1979)

A Pre — contemplacién: que significa una pre-conciencia, en este
paso, las personas no estas dispuestas a cambiar asi los afios sigan
avanzando y esto se debe a que no estan totalmente comprometidos

con el problema. (Prochaska, 1979)

A Contemplacion: Esta es la etapa de la conciencia, en donde las
personas estan conscientes que existe un problema y analizan alguna

solucion para atacarlo. (Prochaska, 1979)
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A Preparacion: Esta etapa se denomina etapa de la intencion, ya que
la gente desea intentar algo para arreglar el problema, por lo que ya

es un hecho de la preocupacién que sienten. (Prochaska, 1979)

A Accion: Las personas cambian la percepcion que tienen de su
conducta y experiencias o0 entorno para superar sus problemas. Aqui

empieza el cambia de conducta. (Prochaska, 1979)

A Mantenimiento: Se trata de tener un avance constante en el cambio
de comportamiento sin retroceder los escalones que se han

avanzado. (Prochaska, 1979)

Este modelo ayuda a que las personas que al inicio del proceso no tengan
la intenciébn de cambiar, con el paso del tiempo y la adecuada
administracion, puedan realizar cambios en el comportamiento, aunque
siempre existe el riesgo de que las personas reincidan en su

comportamiento anterior.

2.2.2 Calidad de vida en el trabajo

La calidad de vida en el trabajo esta directamente relacionada por las condiciones

de trabajo, y son éstas las que inducen un riesgo en cuanto a la salud y seguridad

del trabajador.
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Por lo tanto, la incidencia que provoca la calidad de vida en el trabajo en la vida
diaria de los trabajadores, afecta a la calidad de vida emocional y el equilibrio

socio-economico y afectivo de las personas.

La calidad de vida en el trabajo se define como la manera en como las personas
viven su cotidianidad en un ambiente laboral, el cual involucra la situacion
laboral objetiva que son las condiciones de trabajo y las actitudes y valores de

las personas. (Espinosa, 2002)

La calidad de vida en el trabajo puede ser influenciada por tres niveles que son:

e La sociedad en su conjunto: nivel en el cual se definen los derechos y
deberes de los actos laborales, expresados en la legislacion laboral y de

seguridad social. (Espinosa, 2002)

e Laempresay los actores laborales: nivel de las condiciones de empleo que

definen la calidad o precariedad de los puestos de trabajo. (Espinosa, 2002)

e Las personas: nivel de las percepciones subjetivas y de las pautas
culturales de relacion entre las personas en el trabajo, en este nivel se
pueden observar las mayores deficiencias ya que es dificil realizar una

medicion exacta. (Espinosa, 2002)

Una medicion de la calidad de vida en el trabajo, ayuda a conocer las falencias

de la organizacion y a despertar de una realidad en la que todo parece ser
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perfecto, es por esto que existen indicadores que ayudan a conocer la calidad de

vida que tiene un empleado en cierta organizacion.

Tabla 5: Indicadores relevantes para medir la calidad de vida en el

trabajo

NIVEL DE REMUNERACIONES

Suficiencia en los ingresos para mantener un
estandar social aceptable para vivir.

CONDICIONES DE SEGURIDAD
Y BIENESTAR EN EL TRABAJO

Condiciones de trabajo que minimicen el
riesgo de enfermedades y accidentalidad.

OPORTUNIDADES PARA
DESARROLLAR LAS
CAPACIDADES HUMANAS

Se incluye en esta categoria a la autonomia y
el uso de maltiples habilidades.

OPORTUNIDADES DE
CRECIMIENTO CONTINUO Y
SEGURIDAD

Oportunidades de ascenso y seguridad en el
empleo.

INTEGRACION SOCIAL EN EL
TRABAJO DE LA
ORGANIZACION

Igualdad de oportunidades, no discriminacion
y movilidad social.

BALANCE ENTRE TRABAJO Y
VIDA FAMILIAR

Los requerimientos de la empresa no deben
interrumpir el tiempo familiar, tomando en
cuenta las oportunidades de ascenso y su
ubicacion geogréfica.

RELEVANCIA SOCIAL Y VIDA
LABORAL

Reconocimiento de la responsabilidad social
en la empresa en la manera de comercializar
los productos.

RESPETO Y RECONOCIMIENTO
DE LOS DERECHOS
LABORALES

Cumplimiento de los derechos laborales en el
pais.

PROTECCION SOCIAL

Ayudar a la proteccion social en paises
débiles que influyen en la calidad de vida
laboral.
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2.2.3 Satisfaccion en el trabajo

Las personas experimentan diferentes grados de satisfaccion, de acuerdo a las

diferencias individuales que los hace unicos.

Para poder medir el grado de satisfaccion desde un cierto angulo, se han
denominado factores que ayudan a determinar cuan satisfecha se encuentra una

persona en su puesto de trabajo.

JS=f(P*1*PIF*E)

JS = Satisfaccion en el trabajo

P = Personalidad

J = Caracteristicas del trabajo

PJF = Relacién de la persona con la compatibilidad en el trabajo.

E = Error

Tomando en cuenta esta formula descrita (Furnham, 2001, pag. 309), hay 3

posibles efectos y estos son:

e Sise puede demostrar que los individuos con algunos tipos de personalidad
se sienten mas satisfechos (o insatisfechos) sin importar el tipo de trabajo,
se puede concluir que la personalidad determina gran parte de la variacion.

(Furnham, 2001)
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¢ Si se puede demostrar que algunos empleos hacen que las personas que lo
desempefian, se sientan mas satisfechos (o insatisfechos), sin importar su
personalidad, habilidades o destrezas, entonces se puede concluir que el

tipo de empleo determina gran parte de la variacion. (Furnham, 2001)

e Si se puede determinar que la adecuacion (o inadecuacién) entre una
persona incluyendo su personalidad, habilidades y destrezas y el empleo
(exigencias), crea satisfaccion o insatisfaccion, se concluye que la
interaccion de la persona y el empleo es la causa fundamental de la

variacion. (Furnham, 2001)

A mas de los factores ya mencionados, existen otros factores que pueden cambiar

la satisfaccion de un empleado en su trabajo y estas son:

e Politicas y procedimientos organizacionales: En este punto se encuentra a
toda situacion que es controlada e impuesta por la empresa que afecta a
cada uno de los empleados sin importar el puesto de trabajo. La
remuneracién acorde a los puestos a desempefiar se ve reflejada en este

factor. (Furnham, 2001)

e Aspectos especificos del trabajo: Se analiza la carga del trabajo como las
habilidades, variedad, autonomia, retroalimentacion y naturaleza fisica del

ambiente laboral. (Furnham, 2001)
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e Caracteristicas personales: Se analiza la autoestima, la capacidad de tolerar
el estrés y la influencia de problemas personales que influyen en la

satisfaccion laboral. (Furnham, 2001)

2.2.3.1 Teorias orientadas a la satisfaccion del trabajo

e Teoria de dos factores de Herzberg: Esta teoria analizada por
(Herzberg, 1959), explica que las personas tienen dos necesidades
basicas que necesitan ser satisfechas en el lugar de trabajo y estas

son las necesidades de higiene y las necesidades de motivacion.

Las necesidades de higiene se relacionan con la supervision,
relaciones interpersonales, condiciones fisicas de trabajo, salario,
politicas empresariales, practicas administrativas, prestaciones y

seguridad laboral. (Herzberg, 1959)

Las necesidades de motivacion por otro lado, se rigen por logros,

reconocimientos, trabajo, responsabilidad y ascenso.

e Teoria del aprendizaje social: Esta teoria, también aplica desde el
punto de vista de satisfaccion en el trabajo, pues hace énfasis en que
los trabajadores utilizan a otras personas como fuente de
informacion para elegir las actitudes y los comportamientos

adecuados.
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Por lo tanto, esta teoria sostiene que la satisfaccion laboral del

trabajador no es determinada interna, sino externamente (Furnham,

2001).

Tomando en cuenta esta teoria, se puede concluir que el aprendizaje
social es una forma en la que las personas desarrollan actitudes de
acuerdo al entorno en el que se desenvuelven y de esta manera logran
a un nivel de satisfaccion aceptable en su puesto de trabajo, lo que

contribuye a la efectividad organizacional.

2.2.4 Desarrollo de competencias

La combinacion de habilidades, experiencias educacién y formacion conllevan
a la posibilidad de ejercer una competencia y es ésta la que debe desarrollarse a
través del tiempo para que la persona que la posea logre alcanzar mayores

resultados en su desempefio laboral.

El desarrollo del valor afiadido de las competencias permite que la persona sea
competente mas alla de las exigencias béasicas del puesto. (Tejada Fernandez,

2012)

Las competencias pueden ser adquiridas a lo largo de toda la vida activa,
constituyendo por tanto, un factor capital de flexibilidad y de adaptacion a la

evolucion de las tareas y los empleos.
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La competencia, al ser un conjunto de elementos combinados e integrados, debe

ser evaluada para poder desarrollar su utilidad. (Tejada Fernandez, 2012)

Para lograr el desarrollo de competencias primero se debe identificar las
competencias existentes en la organizacion y al mismo tiempo las competencias
clave requeridas para el desarrollo profesional y organizacional, es decir

establecer el perfil deseado.

Al tener establecidos los perfiles deseados, se posibilita:

e Optimizar y aprovechar las competencias existentes mediante la

adecuacion organizativa de las personas en los puestos e incluso los planes

de carrera de acuerdo a dichas competencias. (Tejada Fernandez, 2012)

e Captar nuevas competencias que la organizacion no dispone mediante el

reclutamiento y seleccion. (Tejada Fernandez, 2012)

e Desarrollar y generar competencias no existentes mediante la formacion,

entrenamiento y desarrollo personal. (Tejada Fernandez, 2012)

e Compensar la adquisicion de competencias mediante la evaluacion de

desempefio y remuneracion. (Tejada Fernandez, 2012)
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Existen 3 formas de adquirir y desarrollar competencias y éstas son:

e En la formacion previa, antes de la vida activa y fuera del contexto del

trabajo.

e A través de cursos de formacion continua.

e Por el ejercicio mismo de una actividad profesional

Por lo tanto, se puede definir al desarrollo de competencias como la evolucion

I6gica de la formacion de una persona. (Tejada Fernandez, 2012)

Uno de los elementos indispensables para el desarrollo de las competencias es la
experiencia, ya que esta debe ser favorecedora para el proceso de cambio y

mejoramiento.

El desarrollo de competencias involucra un ciclo descrito por

(Bergenhenegouwen, 1996), el cual especifica tres puntos en especifico.

Comienza con el establecimiento de competencias generales en la organizacién
en base a los requerimientos establecidos con anterioridad, como segundo punto
la organizacion activa y desarrollo de las competencias y el potencial individual
de cada uno de los miembros de la organizacion, empezando por las personas
criticas que son las que necesitan mas ayuda para el logro de resultados y para
cerrar el ciclo se debe realizar una evaluacion del desarrollo aplicado con el fin

de verificar o replantear las competencias generales de la organizacion.
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DETERMINACION Y DEFINICION DE
COMPETENCIAS

REACTIVACIO@ESARROLLO Y
MANTENIMIENTOYE COMPETENCIAS
INDIVIDUALES

MONITOREO D@S EFECTOS DEL <:|
D

DESARROLLO COMPETENCIAS

Figura 4: Ciclo de desarrollo de competencias

Finalmente, el desarrollo de competencias requiere un arduo trabf: de los
trabajadores con el aporte en el proceso de trabajo, como de la organizacion la

cual facilita con herramientas para que el desarrollo sea efectivo.

2.2.5 Criterios para establecer un programa de mejora

La elaboracion de un plan de mejora consiste en generar una herramienta que
permita realizar cambios en ciertas areas de la organizacion con la finalidad de
que ésta, aprenda de si misma, teniendo en cuenta el entorno cambiante, sus

fortalezas y debilidades.

El plan de mejora integra la decision estratégica sobre cuales son los cambios
que deben incorporarse a los diferentes procesos de la organizacion, para que de
esta forma sean introducidos en un mejor servicio percibido. (ANECA, 2013)

Antes de la elaboracion del plan de mejora es necesario establecer objetivos a

alcanzar, los cuales podran ser medidos con la implementacion de la estrategia.
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Una vez identificados los objetivos, los pasos a seguir para la elaboracion del

plan de mejora son:

IDENTIFICAR EL AREA DE MEJORA

DETECTAR LAS PRINCIPALES
CAUSAS DEL PROBLEMA

FORMULAR EL OBJETIVO

SELECCIONAR LAS ACCIONES DE
MEJORA

REALIZAR UNA PLANIFICACION
LLEVAR A CABO UN SEGUIMIENTO

Figura 5: Criterios para establecer un programa de mejora

2.2.5.1 Identificar el &rea de mejora

Al finalizar el analisis del diagndstico inicial de la empresa, es necesario
identificar las areas de mejora, junto con sus fortalezas y debilidades, con

el fin de buscar la mejor solucidn al problema. (ANECA, 2013)
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2.2.5.2 Detectar las principales causas del problema

Para poder superar un problema, es necesario identificar las principales
causas que lo originaron, y para ello se necesitan herramientas
metodoldgicas que ayuden a detectar y analizar dichas causas. (ANECA,

2013)

Dentro de las herramientas podemos usar:

o Diagrama de Pareto
e Espina de pescado (causa — efecto)

e Lluvia de ideas

El uso de estas herramientas ayudara a analizar en profundidad el problema

dentro del area. (ANECA, 2013)

2.2.5.3 Formular el objetivo

Una vez identificadas las areas de mejora y las causas principales del
problema, es indispensable establecer objetivos que cumplan con los

siguientes criterios:

e S (ESPECIFICO): El objetivo debe ser lo més concreto posible.

e M (MEDIBLE): El objetivo debe ser medible, es decir, se deben

establecer metas cuantificables, que se puedan analizar.
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e A (ALCANZABLE): El objetivo debe ser ambicioso, pero posible

de alcanzar.

e R (REALISTA): Los objetivos deben ser establecidos en base a las
posibilidades de la organizacion, tomando en cuenta recursos y

motivacion.

e T (TIEMPO): El objetivo debe ser establecido en una linea de

tiempo, es decir debe tener fecha de vencimiento.

2.2.5.4 Seleccionar las acciones de mejora

En este punto, se necesita de la genialidad de todo el equipo de trabajo,
para que una vez detectado el problema se planteen posibles soluciones en
base a una lluvia de ideas, mediante la cual se pueden establecer

estrategias. (ANECA, 2013)

2.2.5.5 Realizar una planificacion

Después de establecer las acciones de mejora a realizar, se debe planificar
como se llevara a cabo el procedimiento, de igual manera se debera
identificar el tiempo que tardara en la implementacion, la dificultad en su

realizacion y el impacto que tendra en la organizacion. (ANECA, 2013)

En el Anexo 1, se puede apreciar los temas que pueden incluirse para

planificar acciones de mejora.
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2.2.5.6 Seguimiento del plan de mejora

Finalmente se debe realizar un cronograma para dar seguimiento a la
implantacion del plan de mejora, y para ello se debe especificar las
actividades que se van a realizar en un determinado tiempo, e identificar
al responsable de cada actividad. Todo esto para mantener un control
constante y poder obtener resultados especificos del cambio. (ANECA,

2013)

En el Anexo 2, consta un modelo de como dar seguimiento a las acciones

de mejora.

2.2.6 Desarrollo del plan de mejora para TIL S.A.

Tomando en cuenta la informacion antes mencionada, se procede a realizar una
tabla en la que consta paso a paso los criterios necesarios para establecer un plan

de mejora para la empresa TIL S.A.
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Tabla 6: Criterios para establecer un plan de mejora para TIL S.A.

PASOS A SEGUIR

PROCEDIMIENTO

HERRAMIENTAS

1. Identificar el &rea

de mejora

Para identificar las areas de mejora de la
empresa TIL S.A., primero se realiz6 una
entrevista a todo el personal incluyendo a la

gerencia.  Partiendo de la informacion

recolectada, se realizd6 la matriz FODA,

conjuntamente  con la  matriz de

confrontacion.

FODA,
de

Entrevistas,
matriz

confrontacién

2. Detectar las

principales causas del

Para detectar las principales causas del
problema que afecta a los empleados de TIL
S.A., se realiz6 una entrevista a cada una de

las personas involucradas y con esta

Espina de pescado

problema informacion se realizaron dos espinas de
pescado una que involucra la opinién de los
empleados y otra la opinidn de la gerencia.
Para la formulacidn de objetivos, se presentd | Espina de pescado,
3. Formular el ) » ] )
o la informacién recaba a la gerencia y|FODA, matriz de
objetivo

conjuntamente se desarrollaron los objetivos.

confrontacién

4, Seleccionar las

acciones de mejora

Para seleccionar las acciones de mejora, se
tomaron en cuenta los problemas, las causas
y los objetivos planteados. Conjuntamente
con la gerencia se establecieron las
herramientas a disefiar para la correcta
elaboracion de tres productos que ayudar al
la

mejoramiento de la efectividad en

organizacion.

Lluvia de ideas

5. Realizar una

planificacién

Para la planificacién de las acciones a seguir
para mejorar la efectividad del personal de
TIL S.A., se ha creado una tabla en la que se
detallan las acciones a realizar, el tiempo de
realizacién, el impacto, la priorizacion, los
recursos necesarios y la financiacion que se

necesita.

Anexo 1

6. Llevar a cabo un

seguimiento

Para llevar a cabo el seguimiento, se disefio
una tabla en la que consta, la accion de
mejora, el tiempo en el que se debe dar el
seguimiento, el indicador de seguimiento y la

persona responsable.

Anexo 2

Fuente: Michelle Alexandra Velasco Ruiz, 2016
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2.2.6.1 Identificacion del area de mejora

TIL S.A. posee varias debilidades, entre las cuales se destaca una que es
la falta de capacitacion del personal, en la entrevista realizada a la gerencia,
se destaco el énfasis que la empresa tiene por contar con un equipo de
trabajo efectivo que ayude a mejorar los resultados organizacionales, por
lo que el area de mejora que se pudo identificar, se centra en el factor

humano que forma parte de la empresa.

Tomando en cuenta esta informacion, se formul6 como estrategia el
establecer un programa de mejora del recurso humano, ésta estrategia
consta en la matriz de confrontacion de la empresa y es de vital

importancia para TIL S.A. que se la desarrolle en el menor tiempo posible.

2.2.6.2 Deteccion de las principales causas del problema

Las causas de la falta de efectividad que posee el personal de la empresa
TIL S.A., serefleja en el diagrama de causa y efecto conocido como espina
de pescado. Este diagrama de desarrollo tanto para los empleados como
para la gerencia, con el fin observar la opinién de las partes involucradas

y de esta manera evitar sesgos que puedan influir en los resultados.

A continuacion se presentan los diagramas antes mencionados.



Falta de iniciativa —\ Falta de capacitacion Falta de manuales
Falta de compromiso Falta de persprnal para la
gestion

Conflictos internos —, Falta de No existen perfiles de  —»,
incentivos cargo
Falta de informacion Escasez de Falta de herramientas para

—

competencias medir el desempefio

Figura 6: Diagrama de causa — efecto (Gerencia)
Fuente: Michelle Alexandra Velasco Ruiz, 2016

¢l



No existen incentivos —»

Poca | Demasiada

autoridad jerarquia

No existe retroalimentacion

No existe un plan —>/ No existe un plan
de capacitacion

de desarrollo

Fuente: Michelle Alexandra Velasco Ruiz, 2016

Poca Estilo de direccion

atencion autocratico
Falta de conocimiento Poca inclusion en
del marco estratégico proyectos de la

empresa

—

Figura 7: Diagrama de causa — efecto (Empleados)

€L
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Al analizar los diagramas, se puede concluir que las principales causas que

afectan a la efectividad del personal son:

¢ Falta de un sistema de gestion de recursos humanos, que cuente con

las herramientas necesarias para la administracion del personal de la

empresa.

e Falta de comunicacion interna entre jefe y colaborador.

¢ Falta de capacitacion al personal.

o Falta de interés por parte de la gerencia hacia los empleados.

2.2.6.3 Formulacion de objetivos

Para la formulacion de objetivos, se tomo en cuenta los tres puntos tratados

anteriormente y conjuntamente con la gerencia se determinaron los

siguientes objetivos:

e Disefiar un plan de desarrollo del recurso humano que aporte a la

efectividad en un plazo de seis meses.

o Construir estrategias que potencien la motivacion del personal en un

plazo de seis meses.
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e Fortalecer las habilidades y competencias del personal para
garantizar la efectividad en el servicio ofrecido por la empresa al

finalizar el afio 2017.

2.2.6.4 Seleccion de acciones de mejora

Para la seleccion de las acciones a realizar para mejorar la efectividad del
personal, se tomd en cuenta la opinién de la gerencia conjuntamente con

los resultados obtenidos en los puntos anteriores.

Las acciones de mejora propuestas para cumplir con los objetivos de esta

disertacion son las siguientes:

¢ Disefiar un manual de cargos y perfiles tipo que oriente a la gerencia
sobre las caracteristicas que debe cumplir el personal que necesita la

organizacion para la ejecucion de cada cargo en un plazo de 6 meses.

e Desarrollar un programa de evaluacion de desempefio que permita a
TIL S.A. detectar las fortalezas y debilidades de su equipo de trabajo

y asi potencializarlas al finalizar el afio 2017.

e Crear un programa de capacitacion que permita a la empresa
proporcionar los conocimientos necesarios, desarrollar destrezas y

mejorar actitudes en el personal al finalizar el afio 2017.
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2.2.6.5 Planificacion

Para la planificacion de las acciones de mejora, se utilizd el formato
disefiado para este efecto, que se puso en practica segun se detalla a

continuacion.



Tabla 7: Plan de mejora

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

cellular e planet

Cddigo: GTH-01

Plan de mejora Version: 01
Fecha:
ACCIONES DE ) RECURSOS )
N° |MEJORA A LLEVAR| DIFICULTAD | PLAZO IMPACTO PRIORIZACION FINANCIACION
A CABO NECESARIOS
El desarrollo de un manual de cargos y
perfiles tipo, sera de gran ayuda para la
organizacion, ya que de esta manera se T
Elaboracion de un manual definen todas las especificaciones que DICCIOI:]aI’IO de.
1 S ALTA 6 MESES . PRIMORDIAL competencias, perfil de -
de cargos y perfiles tipo. requiere cada cargo de acuerdo a las .
. . . cargos, entrevista.
necesidades de la empresa, siendo asi, la
base para mejorar la efectividad del
personal.
La elaboracion de un programa de
evaluacion de desempefio tiene un alto
impacto en el desarrollo del recurso
Elaboracién de un humano de TIL S.A., ya que permite Evaluacion de
2 programa de evaluacién ALTA 6 MESES | conocer a detalle el desempefio de cada PRIMORDIAL desempefia -
de desempefio. uno de los empleados en sus cargos, y a
su vez realizar acciones correctivas en
caso de que sea necesario contribuyendo
asi a la efectividad del personal.
La elaboracién de un programa de
capacitacion es de vital importancia para Encuesta de satisfaccion
- la empresa TIL S.A., ya que permite el al cliente, formato de
Elaboracion de un desarrollo de conocimientos, destrezas y plan de capacitacién
3 programa de ALTA 6 MESES ! PRIMORDIAL : -

capacitacion.

actitudes del personal, con el fin de crear
un equipo de trabajo efectivo que
contribuya al correcto funcionamiento de
la organizacion.

formulario de deteccion
de necesidades de
capacitacion (DNC).

Ll
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2.2.6.6 Seguimiento

El seguimiento de las acciones de mejora, se basa en el Anexo 2.

Este anexo se desarrollé al final de cada producto que se planteo para esta

disertacion.



3 PROPUESTA DE DESARROLLO

Una vez realizado el analisis pertinente de la situacion actual de la empresa TIL S.A., se
procede a disefiar los mecanismos y herramientas necesarias para recopilar informacion
importante que ayudara al desarrollo del plan de mejora que cumpla con el objetivo de este
estudio, que es lograr el incremento de la efectividad del personal mediante el desarrollo de

tres procesos de gestion de recursos humanos.

3.1 DISENO DE LAS HERRAMIENTAS

Para la recopilacion de informacion se disefio tres instrumentos de medicion, los cuales
permitieron determinar con mayor precision el comportamiento de los empleados de
la organizacion a través del andlisis del nivel de desempefio y el trato brindado al

cliente.

Las herramientas utilizadas fueron:

e Entrevista personal a cada empleado.
e Encuesta de satisfaccion al cliente

e Evaluacién de desempefio a los empleados

Adicionalmente, se desarrollaron cinco herramientas mas de apoyo, las tres primeras

orientadas a definir los pardmetros requeridos para ocupar un cargo en TIL S.A.y, las



otras dos, tendientes a generar estrategias para fortalecer las competencias del personal
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para mejorar la efectividad del mismo:

e Formato entrevista para levantamiento de informacion para disefio de perfiles.

e Formato perfil de cargos.

e Diccionario de competencias.

e Formulario de deteccion de necesidades de capacitacion (DNC).

e Formato de plan de capacitacion.

ENTREVISTA
v

DICCIONARIO DE
COMPETENCIAS

v
PERFIL DE CARGOS

v

MANUAL DE CARGOS

ENCUESTA DE
SATISFACCION AL
CLIENTE

v

FORMATO DE PLAN
DE CAPACITACION

v

FORMULARIO DE
DETECCION DE
NECESIDADES DE

EVALUACION DE CAPACITACION

DESEMPENO (DNC)
v
PROGRAMA DE PROGRAMA DE
EVALUACION DE

o CAPACITACION
DESEMPENO

Figura 8: Productos que aportan a la efectividad de TIL S.A.

Tomando en cuenta las herramientas mencionadas, se elaborara finalmente tres

productos que aportan a la efectividad del personal, estos son: manual de cargos,

programa de evaluacion de desempefio y programa de capacitacion.
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3.1.1 Entrevista personal a cada empleado

Obijetivo General:

La entrevista personal se disefid para conocer informacion detallada acerca de la
percepcion sobre la gestion que realizan cada uno de los empleados en la

empresa TIL S.A.

Obijetivos Especificos:

o Detectar los problemas que afectan a la compafiia en los que se involucra

el factor humano.

e Conocer los diferentes puntos de vista sobre una misma realidad, con lo
cual disminuira la posibilidad de tener apreciaciones sesgadas, basadas en

un solo criterio u opinion.

Consideraciones:

Cabe recalcar, que la entrevista fue el primer contacto que se mantuvo tanto con
el gerente como con los empleados que conforman la empresa, lo cual permitid
entre otras cosas generar un ambiente de confianza, necesario para obtener su

colaboracion y desarrollar las diferentes etapas de este trabajo.
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3.1.2 Encuesta de satisfaccion al cliente

Obijetivo General:

Detectar la percepcion que tienen los clientes sobre los productos y el servicio

que ofrece TIL S.A. a través de su personal.

Obijetivos Especificos:

e Evaluar el grado de satisfaccion del cliente con el servicio ofrecido por el

personal de TIL S.A., en un periodo no mayor a 30 dias.

e Analizar los requisitos que debe cumplir el personal de la empresa para
brindar un servicio de calidad a través de evaluar la rapidez y facilidad de

atencion al cliente por los diferentes medios de contacto; y

e Plantear estrategias de mejora, como el desarrollo o fortalecimiento de
conocimientos, destrezas y actitudes a través de un proceso de capacitacion

y/o entrenamiento.

e Ofrecer a los clientes la oportunidad de manifestar recomendaciones y
sugerencias que permitan realizar un andlisis para la mejora del servicio y

la atencidn al cliente.
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Consideraciones:

La encuesta de satisfaccion se realizd a los clientes que accedian por los

diferentes medios de contacto que son:

¢ Viatelefénica

¢ Via Internet

¢ Visita en oficina

Para cada uno de los medios se disefié una encuesta, las cuales se encuentran en

el Anexo 3.

3.1.3 Evaluacion de desempefio

Obijetivo General:

Conocer si la persona esta cumpliendo con las exigencias del cargo, y si su

trabajo agrega valor a la organizacion; por medio del cumplimiento de los

objetivos operacionales para alcanzar los objetivos estratégicos.

Obijetivos Especificos:

o Retroalimentar el desempefio

e Promover el crecimiento y desarrollo del personal

o Generar estrategias para mejorar la efectividad del personal
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Consideraciones:

Si el desempefio es satisfactorio, se espera que el personal sea felicitado y
premiado como simbolo de agradecimiento por el compromiso que han
demostrado con la empresa, caso contrario, si el desempefio no es el esperado
segun los requerimientos del cargo y las metas asignadas, se deberd tomar
medidas y desarrollar acciones que fomenten el mejoramiento y corrijan los
desfases. Una de las alternativas, como ya se menciond anteriormente, podria
ser la capacitacion y el entrenamiento para desarrollar las competencias

requeridas.

La evaluacion de desempefio disefiada para TIL S.A. esta basada en el modelo
por competencias, a través de la cual es posible atribuir al empleado un
comportamiento relacionado con una competencia determinada en sus diferentes
grados de cumplimiento. EIl formato de la evaluacién de desempefio disefiado

para los empleados de TIL S.A. se encuentra en el Anexo 4.

La evaluacion incluye, ademas de la valoracion de las competencias, otros dos
aspectos complementarios, relevantes para determinar la efectividad del
personal. El primero se refiere a la evaluacién del cumplimiento de las
actividades, pues es determinante para conocer el nivel de contribucion de cada
empleado con los objetivos generales de la empresa. Lo ideal es medir el aporte
a los objetivos estratégicos, sin embargo, en esta primera evaluacion ejecutada,
existid esta limitacién, ya que la empresa no cuenta con un proceso de evaluacion
estructurado por lo que no se tiene informacion histérica documentada de cada

empleado para conocer si el trabajo que realizan contribuye con el cumplimiento



85
de dichos objetivos en el tiempo. A futuro, se espera medir los objetivos
planteados para cada uno de los cargos a través de indicadores que se vayan
construyendo en base a las necesidades de la empresa y a su planificacion
estratégica. De ahi que, se presenta una propuesta de formulario de evaluacion
de objetivos para que sea aplicado a futuro, una vez que se ha tenido una primera

experiencia, el cual se encuentra en el Anexo 5.

.El segundo, es la retroalimentacién por parte del evaluado sobre los aspectos en
los cuales, el empleado se predispone a cumplir dentro de la empresa, aspectos
que deberan ser trabajados y que permitiran crear en los empleados la sensacion
de que la empresa se preocupa por su bienestar, repercutiendo positivamente en

la motivacion de los mismos.

Contemplar estos tres elementos nos permite obtener una evaluacion integral
sobre las personas y la situacion o contexto organizacional, y cdmo estas al entrar
en contacto influyen positiva o negativamente en su efectividad y en los procesos
de la empresa. Entonces sera posible generar propuestas para el mejoramiento

o0 desarrollo de la empresa.

Adicional a la evaluacion formal (Anexo 6), se han definido y seleccionado
varias preguntas para que la gerencia las conteste. Estas estan orientadas a
validar las apreciaciones de la evaluacion, que podrian parecer contaminadas y/o
distorsionadas sobre cada uno de los empleados con la opinidn del gerente, y de
esta manera, recabar informacion extra, ya que por el momento no es apropiado

implementar una evaluacion de 360°.
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Estas preguntas se realizaran después de haber realizado la evaluacion de

desempefio a todos los empleados.

3.1.4 Formato entrevista para levantamiento de informacion para disefio de

perfiles

Obijetivo General:

Obtener la informacidn necesaria y basica para realizar el anlisis y descripcién

de los cargos existentes dentro de TIL S.A.

Obijetivos Especificos:

e Recopilar informacion relacionada con la identificacion del cargo, las
actividades a realizar, la instruccién requerida, la experiencia, habilidades
y destrezas necesarias, las caracteristicas y condiciones del cargo, y las

condiciones y riesgos del cargo.

o Elaborar un diccionario de destrezas acorde a la realidad institucional.

o Determinar claramente las actividades esenciales de cada persona para que

asuman sus responsabilidades y adquiera consciencia sobre aquellos

aspectos en los que deben mejorar.
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e Disminuir la incidencia de tiempos muertos, duplicacion de funciones,
sobrecarga de actividades, entre otros aspectos que puedan estar

influyendo en la efectividad del personal.

Consideraciones:

El anélisis y descripcion de cargos es la base del disefio de otros procesos de
gestién de recursos humanos, por lo que el disefio de perfiles de cargo permitira
el mejoramiento del desenvolvimiento del recurso humano, asi como detectar
problemas que puedan ser tratados de manera rapida y definitiva para no afectar

el desarrollo del personal que ocupa estos cargos.

El formato de la entrevista (Anexo 7), busca obtener la mayor cantidad
informacidn relacionada con las actividades que realiza el personal puesto que
de esto dependera que los requisitos definidos estén acordes a lo requerido para

que el cargo sea desempefiado con brillantez.

Una vez obtenida la informacion se procede a disefiar cada uno de los perfiles
de cargo y a construir el manual de cargos, que no es mas que la recopilacién
ordenada y coherente de la informacidn obtenida, y elaborar el diccionario de
destrezas relacionadas con las actividades esenciales, para que éstas permitan un

desempefio exitoso.
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3.1.5 Perfil de cargo

Obijetivo General:

Describir las especificaciones y requisitos del cargo, que deben cumplir las

personas que lo ocupen.

Obijetivos Especificos:

o Sistematizar la informacién levantada en un documento que refleje la

razon de ser del cargo.

e Facilitar el proceso de selecciébn mediante el establecimiento de los

requisitos del cargo.

e Determinar las brechas entre el perfil esperado y el perfil del candidato/a.

Consideraciones:

Un perfil es el resultado de un proceso que se conoce como analisis y descripcion

de los cargos en el cual se evalGan los diferentes aspectos que caracterizan al

cargo, tomando en cuenta los requerimientos de la empresa.

El perfil de cargo (Anexo 8) esta compuesto de las siguientes partes:
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 Identificacion del cargo: se describe la informacion general del cargo, el
proceso al que pertenece, los ocupantes del cargo, el superior inmediato y

las personas a cargo.

e Actividades: se describen las actividades esenciales y las actividades

secundarias del cargo.

e Requisitos: se describen, conocimientos, destrezas, experiencia y

formacion académica y otros requisitos del cargo.

e Condiciones del cargo: se describen las responsabilidades del cargo y el

ambiente del trabajo en el que consta el horario y demés informacion

relevante que deba cumplir el empleado.

3.1.6 Diccionario de destrezas

Obijetivo General:

Contar con un compendio de destrezas requeridas en cada uno de los cargos,

definidas en coherencia con la estrategia organizacional.

Obijetivos Especificos:

e Definir los comportamientos deseados por cada competencia.

 Identificar el grado de una competencia asociado a un desempefio excelente.
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Consideraciones:

Cada una de estas competencias, estan definidas y descritas en tres grados
diferentes de cumplimiento para facilitar la evaluacion de los comportamientos

observados.

e Grado A: el comportamiento es indispensable para realizar su trabajo,

facilita su gestion y la consecucion de objetivos definidos.

e Grado B: el comportamiento facilita su gestion y consecucion de objetivos
definidos. El comportamiento se presenta en un buen nivel, el mismo que

deberéa desarrollarse para fortalecerlo.

e Grado C: el comportamiento facilitaria su gestion, actualmente no
demuestra el comportamiento deseado, debera reforzarse o desarrollarse.
Existe la posibilidad que este nivel dificulte la realizacion del trabajo o

provoque demoras en su ejecucion.

En el diccionario se contemplan dos tipos de destrezas, por un lado tenemos las

destrezas institucionales y por otro las destrezas especificas.

Las destrezas institucionales, son aquellas que la organizacion requiere que
ostenten todos los empleados sin excepcion, mientras que dentro de las destrezas
especificas constan todas aquellas que se han identificado criticas para el éxito

de las actividades asignadas en cada cargo.
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El diccionario de destrezas disefiado para la empresa TIL S.A., se encuentra en

el Anexo 9.

3.1.7 Deteccidn de necesidades de capacitacion (DNC)

Obijetivo General:

Identificar las diferencias medibles entre el comportamiento producto de la

aplicacion de conocimientos, habilidades y actitudes, establecidas en el disefio

de un puesto y las que una persona tiene, para ser superadas mediante un proceso

de ensefianza aprendizaje.

Obijetivos Especificos:

o lIdentificar las diferencias entre un ideal (requerido) y la realidad (estado

actual), definiendo a quienes va a dirigida la capacitacion, los temas en qué

se requiere capacitar, con qué nivel de profundidad deben tratarse los

temas, la metodologia a utilizar y cuando debe ejecutarse.

o Definir el presupuesto.

Consideraciones:

Este proceso se efectua a través de la utilizacion de algunos instrumentos, en este

caso se partio del disefio de un formulario de deteccion de necesidades de
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capacitacion (DNC). Esta es una herramienta que permite identificar y priorizar
informacidn previa a estructurar planes y programas orientados a fortalecer y
desarrollar los conocimientos, habilidades y/o actitudes que requiere el personal

para contribuir con los objetivos de la organizacion (Anexo 10).

La DNC, conjuntamente con el resultado de otras fuentes de informacion como
la entrevista y la evaluacion de desempefio especificadas en los puntos 3.1.2 y
3.1.3, permitirdn realizar un andlisis consensuado y establecer los temas que

deben reforzarse en cada persona para lograr el desempefio laboral esperado.

ElI DNC se administrara a la gerencia y a todos los colaboradores de la

organizacion.

3.1.8 Plan de capacitacion

Obijetivo General:

Lograr que las personas involucradas en los diferentes procesos del negocio

adquieran las destrezas, conocimientos, valores y actitudes, necesarias e

indispensables para realizar sus tareas con mayor efectividad.

Obijetivos Especificos:

o Definir los criterios de eficacia en la formacion para las actividades y/o

procesos.
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o Definir los criterios de eficacia (estandares) a lograrse en el trabajo para

alcanzar la efectividad requerida.

Consideraciones:

Una vez que se han identificado, analizado y sistematizado las necesidades de

capacitacion, establecido los criterios de eficacia de formacion y los criterios de

eficacia del trabajo, se procede a estructurar un plan de capacitacion (Anexo 11).

Este plan determina actividades ordenadas e integradas a cumplir durante un

plazo establecido.

El formato de plan de capacitacion disefiado para la empresa TIL S.A., se

encuentra en el Anexo 12.

3.2 LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION

Una vez identificadas y disefiadas las herramientas, se procede a la recopilacion de

informacion, que nos ayudara a identificar los problemas especificos con la finalidad

de proponer mejoras.
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3.2.1 Entrevista

La entrevista se ha realizado a todos los empleados de la compaiiia, debido a que
el total de empleados es seis personas, por lo que serd muy valioso conocer la

opinidén de cada persona que conforma la empresa TIL S.A.

Las entrevistas fueron realizadas durante una semana, con la debida autorizacion
del gerente de la compafiia, el tiempo aproximado por entrevista fue de 30

minutos.

Las entrevistas realizadas a cada uno de los cargos se encuentran en el Anexo

13.

3.2.2 Encuesta de satisfaccion al cliente

TIL S.A. realiza en promedio treinta (30) ventas diarias, es decir 180 ventas
semanales, por lo que se atiende alrededor de 720 clientes al mes. Para poder
realizar la encuesta de satisfaccion, es necesario extraer una muestra, que no es

mas que determinar una coleccién de unidades seleccionadas de la poblacion.

Para establecer la muestra se toma en cuenta lo siguiente:

1. El nivel de confianza: es la probabilidad de que el parametro a estimar se

encuentre dentro de un intervalo conformado por un par o pares de nimeros.

Para objeto de esta investigacion, se usara un nivel de confianza del 95%.
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2. El nivel de confianza, da lugar a un coeficiente Z, para lo cual tomando en

cuenta el 95%, se establece Z = 1,96.

3. El error estandar: Es una medida de variabilidad del estimador, en este caso

al tener un intervalo de confianza del 95%, el error estandar sera del 5%, (o).

4. Proporcién esperada: es el valor aproximado del pardmetro que se quiere
medir, este valor se obtiene mediante estudios piloto previos, debido a que no
se dispone de estos estudios, se utilizara el valor de p = 0,5 equivalente al
50%, lo cual maximiza el tamafio muestral. Por lo tanto g sera igual a (1-p),

g=20,5.

5. El tamafio de la poblacion (N): corresponde a los 720 clientes que son

atendidos en el mes aproximadamente.

Por lo tanto la férmula a emplear es la siguiente:

Zz*p*q*N
ocz*(N-l)+Zz*p*q

En donde:

1,96
0,5
0,5
720
a |0,05

Z| 2| © N
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Al despejar la formula tomando en cuenta los valores correspondientes

obtenemos un tamafo de muestra de:

1,962*0,5* 0,5 * 720
0,052 * (720-1) + 1,96 * 0,5 * 0,5

n =250,73

Sabiendo que la muestra corresponde a 251 personas, las encuestas se realizaran
por medio de 3 canales y en las siguientes proporciones, de acuerdo a los

porcentajes de representacion en las ventas.

e Viatelefonica: 5% equivalente a 12 encuestas.
e Via Internet: 80% equivalente a 201 encuestas.

e Personalizado en oficina: 15% equivalente a 38 encuestas.

Las encuestas se realizaron a partir del mes de febrero del afio 2016. La
informacidn receptada servira de punto de partida para determinar las estrategias

y actividades a realizar durante el afio 2017.

3.2.3 Evaluacion de desempefio

La evaluacion de desemperio se realiz6 durante el mes de Marzo del afio 2016,

al total de empleados que conforman la organizacion, esto es a los seis

empleados que trabajan en los diferentes departamentos.
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Los pasos considerados para evaluar el desempefio del personal de TIL S.A. son

los siguientes:

e Definicion de evaluadores y evaluados: se definio el cargo, con el fin de
asegurar gque tanto el evaluador como el evaluado estén de acuerdo con las

responsabilidades y criterios que requiere el cargo.

e Socializacion del método de evaluacion: se explicd el método de
calificacién de la evaluacion, tomando en cuenta las escalas que se
determinaron para cada una de las secciones de la evaluacion en una

entrevista previamente programada.

e Ejecucion de la evaluacion del desempefio: se evalu6 a cada uno de los

empleados durante el mes de Marzo del afio 2016.

e Retroalimentacion del proceso de evaluacion: al finalizar el mes de marzo
del afio 2016, con los resultados de la evaluacion realizada se procedio a
brindar retroalimentacion a cada uno de los empleados conjuntamente con
el gerente general, con la finalidad de conocer el desempefio de la persona

evaluada al igual que los progresos que ha tenido en el tiempo.

Las evaluaciones realizadas a los empleados, se encuentran en el Anexo 14.
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3.3 ANALISIS Y SISTEMATIZACION DE LA INFORMACION

Una vez recopilada la informacion necesaria, se prosigue con el analisis y

sistematizacion de dicha informacion, con el objetivo de priorizar y organizar los

datos, para poder establecer los parametros que nos ayudaran a desarrollar la propuesta

de desarrollo y solventar el problema de la investigacion.

3.3.1 Entrevista

La entrevista realizada a los empleados de TIL S.A., es analizada de acuerdo a

cada puesto de trabajo, considerando los 8 aspectos fundamentales para el disefio

de los perfiles de puesto.

Los 8 aspectos a analizar son:

1. ldentificacion del puesto:

Se han identificado 4 cargos que deben ser cubiertos de manera indispensable

en la compafiia que son:

Gerente General

Asistente Contable

Ejecutivo de ventas

Mensajero
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2. Actividades

Las actividades a realizar de cada uno de los cargos, se han analizado en base
a 4 parametros; frecuencia, complejidad, consecuencia en caso de error y

valor agregado.

Tomando en cuenta estos parametros, se han establecido las actividades mas
importantes (esenciales) para cada uno de los cargos, sobre las cuales se

trabajara para definir los requisitos para cada cargo (Anexo 15).

3. Educacion

Se ha analizado y definido la instruccion formal minima, que requiere cada
uno de los cargos de trabajo, discriminando entre: primer nivel (primaria),
segundo nivel (secundaria), tercer nivel (universitaria) y cuarto nivel
(postgrado). Asi mismo, se han establecido las capacitaciones o cursos
especializados que necesita la persona para desempefiar el cargo,
clasificandolas en base a dos criterios: formacion adquirida o exigible y

formacion suministrada o deseable.

La formacién adquirida al ser exigible es aquella que la persona debera
cumplir obligatoriamente para ocupar un cargo especifico; en cambio, la
suministrada al ser deseable, se convierte en una necesidad de capacitacion,
puesto que es una formacion complementaria que debe ser impartida por parte

de la empresa, necesaria para el éxito del cargo.
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4. Experiencia

La experiencia al ser un aspecto esencial para el desarrollo de las habilidades
de una persona, y garantizar el saber hacer, se ha determinado el tiempo y tipo
de experiencia requerida, en concordancia con las actividades esenciales del

cargo.

5. Nivel de autonomia e iniciativa

En este punto se analiza el grado de supervision gque se necesita en cada uno

de los cargos para llegar a desempefiar de una manera efectiva las diferentes

actividades.

Se ha delimitado el nivel de autonomia de acuerdo a la siguiente escala:

Frecuente: Todas las actividades, salvo las variaciones menores, son

analizadas por el supervisor.

Varias veces al dia: Esto para informar o recibir asesoria y/o asignaciones;

seguir métodos, procedimientos establecidos.

Ocasional: Las actividades son repetitivas y estan relacionadas con
instrucciones y procedimientos habituales como normas. Los problemas

poco usuales son reportados frecuentemente con sugerencias para solucion.
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Supervision limitada: La naturaleza del trabajo es tal que se desempefia en
gran medida con responsabilidad propia después de asignado y elegido algln

método. Ocasionalmente se desarrollan métodos propios.

Los objetivos estan delineados: El trabajo es evaluado primordialmente con
base en los resultados generales y hay amplio margen de eleccion del método.

Con frecuencia se desarrollan métodos para alcanzar resultados.

Poca o inexistente supervision directa: Se tienen facultades amplias para la
seleccidn, desarrollo y coordinacion de los métodos dentro de un gran marco

de referencia de politicas generales.

Adicionalmente, se define si las decisiones que se toman en el cargo son

sujetas o no de aprobacién.

. Habilidades y destrezas

Las habilidades y/o destrezas que se toman en cuenta en cada uno de los
cargos estan reflejadas en el diccionario de destrezas que se ha construido,
tomando como punto de partida las actividades esenciales, es decir, las

destrezas tienen coherencia con cada actividad.
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7. Caracteristicas y condiciones del puesto

En este punto se analiza la responsabilidad que tiene cada cargo en cuanto a
maquinas o equipos, documentacion importante posibilidades de desarrollo y

areas de contacto o influencia en la empresa.

8. Esfuerzo mental, esfuerzo fisico y condiciones ambientales

La salud y seguridad en los puestos de trabajo son factores indispensables que
no se pueden descartar al momento de un analisis de cargos, mas adn si lo que
se busca es eliminar aquellos factores que pueden estar influyendo en la
efectividad del trabajo. El esfuerzo tanto fisico como mental varia de acuerdo
a las funciones de los cargos por lo que no siempre un cargo tendra las mismas

condiciones de trabajo.

En cuanto a las condiciones ambientales, se identifican las siguientes

variables: iluminacion, ventilacion, temperatura e infraestructura adecuada

para evitar riesgos y accidentes laborales.

3.3.2 Encuesta de satisfaccion al cliente

La encuesta de satisfaccion al cliente se realizo en el mes de Febrero del afio

2016.
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El total de clientes encuestados equivale a 251 personas las cuales como ya se

menciond anteriormente se dividen en:

e Viatelefonica: 5% equivalente a 12 encuestas.

e Via Internet: 80% equivalente a 201 encuestas.

e Personalizado en oficina: 15% equivalente a 38 encuestas

Los resultados obtenidos se detallan a continuacién, pregunta por pregunta:

¢ Viatelefénica

1. ¢Cdmo califica la rapidez en la atencién?

Tabla 8: Rapidez en la atencion

1 2 3 4 5 Total

2 7 2 1 0 12

1
"2
=3

=5

Figura 9: Rapidez en la atencién
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Anédlisis: Tomando en cuenta la escala de calificacion, en donde 5
representa satisfaccion total por parte del cliente y | insatisfaccion total
del cliente, el 58% de los clientes encuestados telefonicamente

calificaron la rapidez del servicio telefonico como muy insatisfactorio.

2. ¢Como califica la facilidad para contactarse?

Tabla 9: Facilidad para contactarse
1 2 3 4 5 Total
1 5 1 2 3 12

"l
"2
=3

=5

Figura 10: Facilidad para contactarse

Analisis: ElI 42% de los clientes encuestados telefonicamente se
encuentra bastante insatisfecho en cuanto a la facilidad que le toma
realizar una llamada telefonica a la empresa, mientras que solo apenas

el 25% pude contactarse con el asesor al cliente de manera efectiva.
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3. ¢Cbémo califica la resolucién del problema?

Tabla 10: Resolucion del problema

1 2 3 4 5 Total

2 3 4 1 1 11

=l
"2
=3

=5

Figura 11: Resolucion del problema

Anélisis: El 37% de los clientes encuestados se encuentran
medianamente satisfechos con la resoluciones de sus problemas, pero
tomando en cuenta el siguiente porcentaje que es de 27%, se puede
concluir que los clientes no se encuentran del todo satisfechos con la
resolucion que el asesor le brindd a su problema planteado, y se debe

mejorar.
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4. ;Cbémo califica la claridad del mensaje?

Tabla 11: Claridad del mensaje
1 2 3 4 5 Total
3 1 2 4 2 12

=l
"2
=3

=5

Figura 12: Claridad del mensaje

Andlisis: El 33% de los clientes encuestados estan bastante satisfechos
con la claridad de la informacién proporcionada por parte de los
asesores al cliente de la compafiia, mientras que el 17% del total
estuvieron totalmente satisfechos, sin embargo un 17% estuvo en total
desacuerdo con la claridad de la informacion proporcionada, lo que de

igual manera requiere mejora.
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5. ¢Cdémo califica la amabilidad en la atencion?

Tabla 12: Amabilidad en la atencién

1 2 3 4 5 Total

=l
"2
=3

=5

Figura 13: Amabilidad en la atencion

Andlisis: El 42% de los clientes encuestados tomando en cuenta el
rango 4 y 5, tuvieron una experiencia agradable con el asesor al cliente
en donde el principal factor fue la amabilidad de la atencidn, mientras
gue un 8% estuve totalmente insatisfecho con el trato que tuvo en la

llamada telefénica.
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6. ¢Como califica la paciencia del agente de servicio al cliente?

Tabla 13: Paciencia en la atencién

1 2 3 4 5 Total

2 4 2 2 2 12
w1
"2
"3
w4
=5

Figura 14: Paciencia en la atencion

Anadlisis: El 33% de los clientes manifestaron que la paciencia por parte

de los asesores fue deplorable, mientras que solo el 17% estuvo

totalmente satisfecho con la atencion.
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7. ¢Como califica el tiempo de espera?

Tabla 14: Tiempo de espera

1 2 3 4 5 Total

4 0 2 3 3 12

A W

=3
=4
=5

Figura 15: Tiempo de espera

Anadlisis: El 33% de los clientes encuestados tuvieron que esperar mas
de 30 minutos en linea para poder obtener una solucion a sus problemas,
mientras que solo el 25% fue atendido en un promedio de 10 a 15

minutos.
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8. ¢Cdémo califica el horario de atencion?

Tabla 15: Horario de atencion
1 2 3 4 5 Total

A

=3

=4
u5

Figura 16: Horario de atencion

Anadlisis: EI 59% de los clientes encuestados esta totalmente de acuerdo
con los horarios de atencion mediante via telefonica, mientras que solo

el 8% estuvo en desacuerdo, que corresponde a 1 cliente de 12 en total.
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9. ¢Como califica el direccionamiento?

Tabla 16: Direccionamiento

1 2 3 4 5 Total

=1

=3

=5

Figura 17: Direccionamiento

Andlisis: El 34% de los clientes se mostraron en desacuerdo con el
direccionamiento que tuvieron en la llamada, muchos de ellos
consideraron que perdieron bastante tiempo en una llamada que no
podia ser tan extensa, debido a la poca comunicacion vy

desconocimiento del proceso que noto por parte del asesor comercial.
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10. ; La atencidn por parte del asesor de ventas ha llenado sus expectativas?

Si la respuesta es NO, especifique el ¢Por que?

Tabla 17: Expectativas del cliente frente al servicio del asesor

Sl NO TOTAL

5 7 12

=Sl
=NO

Figura 18: Expectativas del cliente frente al servicio del asesor

Analisis: El servicio al cliente por parte de los asesores no cumplié con
las expectativas de los clientes, teniendo un 58% de insatisfaccion en el

servicio.
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11. ;Recomendaria nuestros productos a otras personas?

Si la respuesta es NO, especifique el ¢Por qué?

Tabla 18: Recomendacién del producto

Sl NO TOTAL

9 3 12

= Sl
=NO

Figura 19: Recomendacion del producto

Analisis: A pesar de las gquejas obtenidas por parte del servicio al
cliente, el 75% de los clientes recomienda nuestros productos, debido a

los precios competitivos que maneja la compafiia en el mercado de

telefonia celular.
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12.; Tiene alguna sugerencia que contribuya a mejorar nuestro servicio al

cliente?
Tabla 19: Sugerencias
Rapidez Iniciativa Actitud Total
3 2 3 8

= Proporcionar informacion
oportuna

= Mayor proactividad

= Mejorar actitud de servicio

Figura 20: Sugerencias

Andlisis: Las sugerencias acatadas por los clientes se orientan a una
atencion rapida y efectiva, en donde se vea reflejada la proactividad de
los asesores y la iniciativa por resolver los problemas, siempre con

actitud de servicio.
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e Via Internet

1. ;Como califica la rapidez en la atencion?

Tabla 20: Rapidez en la atencion
1 2 3 4 5 Total

36 26 8 53 78 201

A W

=3
=4
=5

Figura 21: Rapidez en la atencion

Analisis: EI 39% de los clientes encuestados via internet se encuentran
satisfechos con la rapidez en la atencion a preguntas y dudas por los
diferentes sitios de venta en linea, lo que corresponde a 78 clientes de

201 en total.
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2. ¢Como califica la facilidad para contactarse?

Tabla 21: Facilidad para contactarse
1 2 3 4 5 Total

15 7 9 41 129 201

A W

=3
=4
=5

Figura 22: Facilidad para contactarse

Analisis: EI 64% de los clientes considera que es muy facil contactar a
la empresa, sus productos y servicios via internet, seguido del 20%
quienes especifican que estan bastante satisfechos con los medios de

contacto en la web.
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3. ¢Cbémo califica la resolucién del problema?

Tabla 22: Resolucion del problema

1 2 3 4 5 Total

69 45 10 54 23 201

A W

=3
=4
=5

Figura 23: Resolucién del problema

Analisis: El 56% de los clientes, tomando en cuenta el rango 1y 2,
manifestaron que su problema no fue resuelto en el primer contacto,
mientras que solo un 12% estuvo satisfecho con la solucion de

problemas.
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4. ¢Coémo califica la claridad del mensaje?

Tabla 23: Claridad del mensaje
1 2 3 4 5 Total

115 25 3 26 32 201

A W

=3
=4
=5

Figura 24: Claridad del mensaje

Analisis: ElI 57% de los clientes encuestados no se encuentran
satisfechos con la claridad de la informacion que brindan los asesores

de servicio al cliente.
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5. ¢Cdémo califica la amabilidad en la atencion?

Tabla 24: Amabilidad en la atencién

1 2 3 4 5 Total

78 88 0 25 10 201

A W

=3
=4
=5

Figura 25: Amabilidad en la atencion

Analisis: El 83% de las personas encuestadas tomando en cuenta el
rango 1y 2, afirman que no se encuentran satisfechos en la amabilidad

que brindan los asesores.
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6. ¢Como califica el tiempo de respuesta?

Tabla 25: Tiempo de respuesta
1 2 3 4 5 Total
1 13 30 61 94 199

A W

=3
=4
=5

Figura 26: Tiempo de respuesta

Analisis: El 47% de los clientes encuestados han tenido una respuesta
inmediata a las preguntas y dudas planteadas en web, mientras que el

31% considera que el tiempo de respuesta fue oportuno.



121

7. ¢Como califica el horario de atencién?

Tabla 26: Horario de atencion

1 2 3 4 5 Total

0 0 2 74 125 201

A W

=3
=4
=5

Figura 27: Horario de atencion

Andlisis: El 62% de los clientes estan totalmente de acuerdo con el

horario de atencién via web.
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8. ¢Cbémo calificaria el contenido de las respuestas?

Tabla 27: Contenido de las respuestas
1 2 3 4 5 Total

53 53 57 13 25 201

=l
"2
=3

=5

Figura 28: Contenido de las respuestas

Andlisis: El 52% de los clientes encuestados tomando en cuenta el
rango 1 y 2, no se encuentran satisfechos con el contenido de las
respuestas a las diferentes preguntas planteadas por lo que el servicio
de comunicacion en la organizacién debe mejorar para lograr ofrecer

un servicio de calidad.
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9. ¢Como califica el direccionamiento?

Tabla 28: Direccionamiento

1 2 3 4 5 Total

1 2 0 124 74 201

A W

=3
=4
=5

Figura 29: Direccionamiento

Analisis: El 62% de los clientes considera que el direccionamiento en
laweb en cuanto a la informacion sobre productos y medios de contacto

es efectivo.
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10. ;Como calificaria la solucion de dudas?

Tabla 29: Solucién de dudas
1 2 3 4 5 Total

76 45 11 48 21 201

A W

=3
=4
=5

Figura 30: Solucion de dudas

Anadlisis: El 38% de los clientes considera que las respuestas a las
preguntas deben ser claras, con el objetivo de que las dudas por algun

producto o servicio sea solucionado.



125
11. ;Laatencidn por parte del asesor de ventas ha llenado sus expectativas?

Si la respuesta es NO, especifique el ¢Por que?

Tabla 30: Expectativas
Sl NO TOTAL
83 118 201

= Sl
=NO

Figura 31: Expectativas

Analisis: EI 59% de los clientes afirman que el servicio ofrecido no ha
cumplido las expectativas, debido a la falta de informacién en la web y

a las cortas respuestas ofrecidas por lo asesores.
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12. ;Recomendaria nuestros productos a otras personas?

Si la respuesta es NO, especifique el ¢Por qué?

Tabla 31: Recomendacioén del producto
Sl NO TOTAL

165 36 201

= Sl
=NO

Figura 32: Recomendacion del producto

Anadlisis: El 82% de los clientes recomendarian nuestros productos
debido a los precios que se maneja tomando en cuenta los precios que

ofrece la competencia.
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13. ¢ Tiene alguna sugerencia que contribuya a mejorar nuestro servicio al

cliente?
Tabla 32: Sugerencias
Proporcionar Rapidez en la
] ) Mayor ]
informacion o solucion de Total
proactividad
oportuna problemas
64 45 75 184

= Proporcionar informacion
oportuna

= Mayor proactividad

= Mejorar actitud de servicio

Figura 33: Sugerencias

Anélisis: Los principales problemas se ven reflejados en la informacion
que se entrega al cliente, para lo cual las sugerencias en este canal se
centran en manejar de mejor manera la informacion para lograr

solucionar los problemas y resolver dudas de productos y servicios.
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e Personalizado en oficina

1. ;Como califica la rapidez en la atencion?

Tabla 33: Rapidez en la atencion
1 2 3 4 5 Total

2 1 5 12 18 38

A W

=3
=4
=5

Figura 34: Rapidez en la atencion

Andlisis: El 47% de los clientes encuestados esta totalmente satisfecho

con la rapidez de la atencién front desk.
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2. ¢Como califica la empatia?

Tabla 34: Empatia
1 2 3 4 5 Total
19 8 5 4 2 38

A W

=3
=4
=5

Figura 35: Empatia

Analisis: El 50% de los clientes afirma que los asesores de servicio al
cliente mostraron poco interés en conocer lo que ellos solicitaban, por
lo que no hubo una buena conexién visual ni una adaptacion para lograr

una comunicacion efectiva y una venta exitosa.
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3. ¢Cbémo califica la resolucién del problema?

Tabla 35: Resolucion del problema
1 2 3 4 5 Total
10 15 5 2 6 38

A W

=3
=4
=5

Figura 36: Resolucién del problema

Analisis: EI 66% de los clientes tomando en cuenta los rangos 1 y 2, no
tuvieron una solucion a su problema, tan solo el 16% logro obtener

respuesta de manera efectiva.
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4. ¢Coémo califica la claridad del mensaje?

Tabla 36: Claridad del mensaje
1 2 3 4 5 Total
11 4 3 7 13 38

A W

=3
=4
=5

Figura 37: Claridad del mensaje

Anadlisis: El 34% de los clientes percibieron claridad en la informacion
proporcionada por los asesores, mientras que el 40% tomando en cuenta
el rango 1 y 2, no se encuentran satisfechos con la informacion

proporcionada.
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5. ¢Cdémo califica la amabilidad en la atencion?

Tabla 37: Amabilidad en la atencién

Figura 38: Amabilidad en la atencién

1 2 3 4 5 Total

19 9 5 1 4 38
a1
"2
"3
"4
=5

Analisis: El 50% de los clientes no fueron atendidos con amabilidad por

parte de los asesores por lo que varias veces las ventas no se

concretaron.
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6. ¢Como califica el tiempo de respuesta?

Tabla 38: Tiempo de respuesta

1 2 3 4 5 Total

12 10 1 6 9 38

A W

=3
=4
=5

Figura 39: Tiempo de respuesta

Andlisis: El 31% de clientes encuestados no estuvo satisfecho con el
tiempo que tuvo que esperar para poder obtener una respuesta a su

problema e inquietud, el rango de espera fue de 30 a 45 min.
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7. ¢Como califica el horario de atencién?

Tabla 39: Horario de atencion
1 2 3 4 5 Total

N

=3
=4
=5

Figura 40: Horario de atencion

Andlisis: El 92% de clientes estan totalmente de acuerdo con el horario

de atencion al publico en las oficinas de la compaiiia.
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8. ¢Cbémo califica el contenido de las respuestas?

Tabla 40: Contenido de las respuestas

1 2 3 4 5 Total

13 6 7 4 8 38

A W

=3
=4
=5

Figura 41: Contenido de las respuestas

Anadlisis: El 34% de los clientes concuerda en las falencias existentes
en cuanto al contenido de la informacion proporcionada por los
asesores, tomando en cuenta que muchos de ellos no pudieron

solucionar sus problemas el mismo dia.
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9. ¢Como califica el direccionamiento?

Tabla 41: Direccionamiento
1 2 3 4 5 Total
2 18 15 0 3 38

A W

=3
=4
=5

Figura 42: Direccionamiento

Andlisis: El 47% de los clientes atendidos se encuentran bastantes
insatisfechos debido al tiempo que le tomo al asesor, recibir
informacidn por parte de la gerencia y demas departamentos para poder

solucionar sus inquietudes.
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10. ;Como calificaria la solucion de dudas?

Tabla 42: Solucién de dudas

1 2 3 4 5 Total

15 15 4 2 2 38

A W

=3
=4
=5

Figura 43: Solucion de dudas

Analisis: El 79% de los clientes tomando en cuenta el rango 1 y 2, no
pudo solucionar sus dudas en su totalidad, lo que perjudico la relacion
de venta y en muchos de los casos se perdio clientes por la falta de

informacidn oportuna.
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11. ;Como califica la actitud del asesor?

Tabla 43: Actitud del asesor
1 2 3 4 5 Total
12 10 8 4 4 38

A W

=3
=4
=5

Figura 44: Actitud del asesor

Andlisis: El 58% de los clientes tomando en cuenta el rango 1y 2,
consideran que la actitud del asesor fue déspota, y no se reflejaba

proactividad e interés en el cliente y sus necesidades.
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12. ;Laatencidn por parte del asesor de ventas ha llenado sus expectativas?

Si la respuesta es NO, especifique el ¢Por qué?

Tabla 44: Expectativas
Sl NO TOTAL

17 21 38

= Sl
=NO

Figura 45: Expectativas

Andlisis: El servicio no cumplio con las expectativas del 55% de los

clientes encuestados.
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13. ;Recomendaria nuestros productos a otras personas?

Si la respuesta es NO, especifique el ¢Por qué?

Tabla 45: Recomendacion del producto

Sl NO TOTAL

15 23 38

= Sl
=NO

Figura 46: Recomendacion del producto

Anadlisis: El 61% de los clientes no recomendaria el producto debido al
mal servicio recibido a pesar de que los precios de los productos hayan

cumplido sus expectativas.
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14. ; Tiene alguna sugerencia que contribuya a mejorar nuestro servicio al

cliente?
Tabla 46: Sugerencias

. E 2
S5 g 2 E o G S
SSS | 52 8% ¥ 2 oo
cgg >.2 e = S c Total
S £ g S 9 S 2 g2 22
Q5o =g s @ ke c S
O+« o o 28 i) ©
E £ o (<5} LL 8

2 15

9 4 8 9 8 38

= Proporcionar informacion
oportuna

= Mayor proactividad

= Mejorar actitud de servicio

Feedback al cliente

= Interactuar con el cliente

Figura 47: Sugerencias

Analisis: Las sugerencias se centran nuevamente en mejorar la
informacion que se proporciona al cliente mediante una comunicacion
adecuada dentro de la compafiia, de igual manera mejorar la actitud de
los asesores, realizar feedback e interactuar con el cliente, incentivando

una mejora en la relacion cliente-empresa.
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3.3.3 Evaluacion de desempefio

En la evaluacion de desempefio se toman en cuenta 3 puntos importantes que

son:

e Evaluacion de competencias: se compara los grados de cumplimiento de
las competencias tanto institucionales y especificas que requiere cada

cargo con el grado que obtiene el empleado después de la evaluacion.

e Evaluacion del cumplimiento de los objetivos por cargo: se evalla si los

objetivos especificos por cargo estan siendo cumplidos en su totalidad.

e Preguntas de retroalimentacion: se evalla la predisposicion del empleado
por aprender y realizar cambios que mejoren los resultados tanto en sus

métodos de trabajo, como en el ambiente laboral.

Tomando en cuenta estos 3 puntos, y la entrevista a la gerencia expuesta en el
punto 3.2.3., se realizé un informe de las evaluaciones en donde constan los
resultados obtenidos y comentarios adicionales que ayudaran a conocer de mejor
manera la situacion de los empleados y a proponer soluciones a los problemas

encontrados.

El informe de las evaluaciones se lo puede observar en el Anexo 16.
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3.3.4 Deteccidn de necesidades de capacitacion (DNC)

La deteccidn de necesidades de capacitacion se realizo en el mes de agosto del
afio 2016 mediante la aplicacion del formulario disefiado para la empresa, a todos

los empleados.

A continuacion se detalla una tabla en el cual se sintetiza la informacion
recabada, lo que da como resultado los temas en los que el personal de le empresa

TIL S.A., necesita ser capacitado.

Tabla 47: Capacitacion requerida

i CARGO/S
HERRAMIENTA TEMAS DE CAPACITACION
IMPLICADO/S

Entrevista Comunicacion Efectiva Todos los cargos

) Organizacion y gestion de recursos de la
Entrevista . » Gerente General

informacion

Entrevista Coaching Gerente General

i L Gerente General,
Entrevista Actualizacion NIIFs para PYMES )

Asistente Contable

Entrevista Técnicas efectivas de negociacion y ventas Ejecutivo de ventas
Entrevista Resolucion y manejo de conflictos Todos los cargos
Encuesta Toma de decisiones Todos los cargos

Evaluacion de
desempefio

Team Building

Todos los cargos

Evaluacion de

Marco estratégico de la organizacion

Todos los cargos

competencias

desempefio
DNC Tributacion Asistente Contable
DNC Excel para profesionales Todos los cargos
DNC Claves del servicio al cliente Ejecutivo de ventas
Gerente General,
DNC Leyes laborales )
Asistente Contable
DNC Manejo de sistema operativo de la organizacion | Todos los cargos
Administracion  del talento humano por
DNC Gerente General
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3.4 DISENO DE UN PROGRAMA DE MEJORA

La propuesta de mejora para la empresa TIL S.A., se divide en 3 partes que son:

e Manual de cargos y perfiles tipo

e Manual de evaluacion de desempefio

e Programa de capacitacion

Cada una de estas, esta orientada a ser una guia para optimizar estos procesos de

gestion de Talento Humano y lograr a corto plazo un mejor rendimiento del personal,

por tanto alcanzar mayores niveles de efectividad.

Cada producto se presenta de manera independiente en un anexo.

3.4.1 Manual de cargos

Este manual de cargos y perfiles tipo (Anexo 17), pretende ser una herramienta
de gestion administrativa que oriente a la gerencia sobre las caracteristicas que
debe cumplir el personal que necesita la organizacién para la ejecucion de cada

cargo.

3.4.2 Programa de evaluacion de desempefio

La evaluacion de desempefio (Anexo 18), se disefid exclusivamente para ser

administrada en la empresa TIL S.A., tomando en cuenta su situacion actual y
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sus necesidades, esto determina que el esbozo del instrumento haya resultado un
algo complicado. La idea es tratar de eliminar los aspectos subjetivos que
siempre suelen aparecer y dar prevalencia a la objetividad a través de la inclusion
de algunos conceptos del modelo de competencias. Por un lado tenemos el
analisis del rendimiento (cumplimiento de objetivos), y por otro, analisis del
desempefio en funcidén de competencias (conductas y su frecuencia). Para la
medicion del rendimiento, se considera aquellos aspectos que no estan
contaminados por aspectos externos, sobre los cuales los empleados no tienen

influencia.

3.4.3 Programa de capacitacion

El programa de capacitacion permite proporcionar los conocimientos necesarios,
desarrollar las destrezas y mejorar las actitudes, orientandolas a lo que la
empresa requiere de todos los trabajadores, con la finalidad de crear un equipo
de trabajo consolidado, capaz de ejecutar sus funciones de manera correcta para

que contribuya a la efectividad de la organizacion.

Las necesidades expuestas por el personal y la informacién obtenida de las
diferentes fuentes para determinar las necesidades de capacitacion, se
sistematizara en un plan de capacitacion, tomando en cuenta los conocimientos
y habilidades criticas que influyen en la efectividad y que requieren ser
desarrolladas. Una variable que se debe considerar al momento de definir la
capacitacion es la limitacion de la empresa para contar con recursos economicos

suficientes para ejecutar un plan demasiado extenso.
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El programa de capacitacion y su plan se encuentran en el Anexo 19 de esta

disertacion.



4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

o La efectividad organizacional no solo se ve influenciada por factores internos y
externos, sino también por variables inherentes al recurso humano que conforma
la compafiia, siendo éste un factor clave para el éxito de una organizacién. La
efectividad organizacional depende en gran medida de las actividades que
realizan las personas y la manera en que la desempefian, para alcanzar beneficios

a futuro que aporten a su desarrollo.

o El disefio de un manual de cargos para la empresa TIL S.A. es una herramienta
fundamental que direccionara la contratacion y desarrollo del personal que

necesita la compafiia para cumplir con los objetivos organizacionales.

e El programa de evaluacion de desempefio disefiado para TIL S.A. aportara al
desarrollo del recurso humano ya que permitira evaluar la conducta de cada una
de las personas de manera sistematica y objetiva, para corregir errores y generar

cambios para un mejor desempefio.

o El programa de capacitacion, permitira desarrollar tanto las habilidades como las

destrezas del personal de la empresa, asi como también fomentara el aprendizaje
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permitiendo adquirir los conocimientos indispensables que aporten a la

efectividad para el funcionamiento de la compafiia.

e Laempresa TIL S.A., no cuenta con un departamento de recursos humanos, por
lo que las herramientas presentadas en esta disertacion, brindaran una estructura

minima para mejorar el rendimiento del personal.

4.2 RECOMENDACIONES

e Realizar una evaluacion periodica de las herramientas disefiadas para la

compaiiia, con el fin de ajustarlas a la realidad cambiante de la compaiiia.

e Seleccionar al personal conforme los requisitos establecidos para cada cargo,
para controlar las variables internas determinadas que influyen en la efectividad

del personal.

e Priorizar la aplicacion del programa de capacitacion, con el fin de fortalecer las
capacidades del personal, mejorar los resultados a obtener o incluso superar los

esperados.

e Desarrollar los demés procesos para la gestion de recursos humanos conforme

al crecimiento de la compaiiia en periodos futuros.
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Anexo 1: Formato para la planificacion de acciones de mejora

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

@
cellular e planst

Formato para planificacion de acciones de mejora

Codigo: GTH-01
Version: 01
Fecha:

N°

ACTIVIDADES DIFICULTAD| PLAZO IMPACTO

PRIORIZACION

RECURSOS

NECESARIOS FINANCIACION
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Anexo 2: Formato de seguimiento de acciones de mejora

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES S.A.

celular e planet

Formato de seguimiento de acciones de mejora

Cddigo: GTH-02
Version: 01
Fecha:

ACCIONES DE

MEJORA TAREAS

PLAZO

RESPONSABLE DE
SEGUIMIENTO
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Anexo 3: Modelo de las Encuestas

celular e planet
ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
PERSONALIZADA EN OFICINA
TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

Estimado Cliente, dedique unos minutos a esta encuesta que nos permitira orientar nuestros
productos y servicios a satisfacer de mejor manera sus preferencias. Las respuestas seran

tratadas con confidencialidad.

1. ¢Como califica la calidad de nuestros servicios en base a los criterios detallados, en una

escala de 1 al 5, donde 5 es completamente satisfecho y 1 completamente insatisfecho.

CRITERIOS 1 2 3 4 5

e Rapidez en la atencion

e Empatia

¢ Resolucion del problema
e Claridad del mensaje

e Amabilidad

e Tiempo de espera

e Horario de atencion

¢ Direccionamiento

e Respuestas completas

e Solucion de dudas

O O O O O O O O O O O
O O O O O O O O O O O
O O O O O O O o O O O
o O O O O O O o O O O
O O O O O O O O O O O

e Actitud del asesor
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¢La atencidn por parte del asesor de ventas ha llenado sus expectativas?

Si la respuesta es NO, especifique el ¢Por qué?

Sl

NO

¢Por qué?

¢Recomendaria nuestros productos a otras personas?

Si la respuesta es NO, especifique el ¢Por qué?

Sl

NO

¢Por qué?

¢ Tiene alguna sugerencia que contribuya a mejorar nuestro servicio al cliente?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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celular e planet
ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
ATENCION VIA INTERNET
TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

Estimado Cliente, dedique unos minutos a esta encuesta que nos permitird orientar nuestros
productos y servicios a satisfacer de mejor manera sus preferencias. Las respuestas seran

tratadas con confidencialidad.

5. ¢Como califica la calidad de nuestros servicios en base a los criterios detallados, en una

escala de 1 al 5, donde 5 es completamente satisfecho y 1 completamente insatisfecho.

CRITERIOS 1 2 3 4 5

e Rapidez en la atencién

e Facilidad para contactarse
¢ Resolucion del problema
o Claridad del mensaje

e Amabilidad

e Tiempo de respuesta

e Horario de atencion

¢ Direccionamiento

e Respuestas completas

o O O O O O O O O O
o O O O O O O O O O
o O O O O O O O O O
o O O O O O O O O O
o O O O O O O O O O

e Solucion de dudas
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6. ¢Laatencion por parte del asesor de ventas ha llenado sus expectativas?

Si la respuesta es NO, especifique el ¢Por qué?

Sl

NO

¢Por qué?

7. ¢Recomendaria nuestros productos a otras personas?

Si la respuesta es NO, especifique el ¢Por qué?

Sl

NO

¢Por qué?

8. ¢Tiene alguna sugerencia que contribuya a mejorar nuestro servicio al cliente?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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celular e planet

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
ATENCION VIA TELEFONICA
TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

Estimado Cliente, dedique unos minutos a esta encuesta que nos permitird orientar nuestros
productos y servicios a satisfacer de mejor manera sus preferencias. Las respuestas seran

tratadas con confidencialidad.

9. ¢Como califica la calidad de nuestros servicios en base a los criterios detallados, en una

escala de 1 al 5, donde 5 es completamente satisfecho y 1 completamente insatisfecho.

e Tiempo de espera
e Horario de atencidn

e Direccionamiento

CRITERIOS 1 2 3 4 5

e Rapidez en la atencion O O O O O
e Facilidad para contactarse O O O O O
e Resolucién del problema O O O O O
e Claridad del mensaje O O O O O
*  Amabilidad O O O O O
e Paciencia O O O O O
O O O O O

O O O O O

O O O O O
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10. ¢La atencién por parte del asesor de ventas ha llenado sus expectativas?

Si la respuesta es NO, especifique el ¢Por qué?

Sl

NO

¢Por qué?

11. ;Recomendaria nuestros productos a otras personas?
Si la respuesta es NO, especifique el ¢Por qué?

Sl

NO

¢Por qué?

12. ¢ Tiene alguna sugerencia que contribuya a mejorar nuestro servicio al cliente?

GRACIAS POR SU COLABORACION



161

Anexo 4: Formato de evaluacién de desempefio

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A. &)
celular e plaonet

Codigo: GTH - 03
Evaluacion de desempefio Version: 01

Fecha:

1. DATOS DEL EMPLEADO

Nombre del empleado:

Puesto:

Fecha:

Periodo a evaluar:

2. EVALUACION DE LAS COMPETENCIAS (20%)

Califique cada una de las competencias segin sea el comportamiento evidenciado por el/la
empleado/a, que mas se acerque a la realidad o que mejor lo describa.

GRADO A: el comportamiento es indispensable para realizar su trabajo, facilita su gestion y la
consecucién de objetivos definidos. (3 PTS.)

GRADO B: el comportamiento facilita su gestion y consecucién de objetivos definidos. El
comportamiento se presenta en un buen nivel, el mismo que debera desarrollarse para fortalecerlo.
(2PTS))

GRADO C: el comportamiento facilitaria su gestion, actualmente no demuestra el comportamiento
deseado, deberd reforzarse o desarrollarse. Existe la posibilidad que este nivel dificulte la

realizacion del trabajo o provogue demoras en su ejecucién. (1 PTO.)

COMPETENCIAS INSTITUCIONALES

PROACTIVIDAD GRADO A |GRADO B |GRADO C

a. Actla para cumplir sus metas adelantandose a los
hechos, tomando la iniciativa en el aporte de ideas, para

los proyectos gestionados por la empresa.

b. Busca nuevas oportunidades, utiliza nuevas forma de
realizar su trabajo ajustandose a los parametros de la

empresa.

c. Planifica las actividades con anticipacion para que el

cumplimiento de los objetivos no se afecte.
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TRABAJO EN EQUIPO

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Fomenta el intercambio de informacion y experiencias,
mediante charlas o reuniones de equipo para apoyar el

desempefio de la compafiia.

b. Desarrolla el espiritu de equipo, realizando actividades
ajenas al trabajo, como juegos de integracion y

comunicacion entre los colaboradores.

¢. Apoya las decisiones de su equipo, tomando en cuenta
las ideas y experiencias de sus miembros como factores de

mejora.

ORIENTACION A RESULTADOS

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Planifica las actividades a desarrollar y realiza
estimaciones sobre los posibles resultados con el fin de

incrementar su eficacia y la satisfaccion de los clientes.

b. Disefa y utiliza indicadores de gestion para medir y
comparar los resultados obtenidos, con la finalidad de

tomar acciones a tiempo.

c. Ante estandares de desempefio poco satisfactorios, hace
cambios especificos en los métodos de trabajo para

conseguir mejoras.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

LIDERAZGO

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Inspira con su ejemplo a realizar sus actividades y

funciones con responsabilidad, ética y perseverancia.

b. Motiva al grupo de trabajo y brinda retroalimentacién
para el logro de objetivos organizacionales mediante

reuniones o capacitacién constante.

c. Ensefia a su gente y crea oportunidades para que todos

aporten en la consecucion de objetivos.
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EMPOWERMENT GRADO A |GRADO B|GRADO C
a. Delega funciones a sus colaboradores en base a sus
capacidades, alentdndolos a lograr resultados.
b. Comparte las tareas administrativas y otorga ideas para
mejorar la estrategia de negocio.
¢. Faculta a sus colaboradores para tomar sus propias
decisiones y asumir nuevas responsabilidades.
NEGOCIACION GRADO A |GRADO B|GRADO C
a. Logra persuadir a la contraparte y vender sus ideas en
beneficio de los intereses de la organizacion sin perjudicar
al cliente.
b. En cada negociacion, identifica las ventajas vy
desventajas comunes para ambas partes y logra un
equilibrio para la negociacién.
c. Arma con anticipacion, argumentos solidos para
enfrentar a la contraparte con seguridad, es perseverante.
RESOLUCION DE PROBLEMAS GRADO A |GRADO B|GRADO C
a. ldentifica el problema y define los criterios para
seleccionar la mejor alternativa.
b. Desarrolla varias alternativas que podrian solucionar el
problema.
c. Evalua las diferentes alternativas considerando no solo
el beneficio para la empresa sino para el equipo.
CAPACIDAD DE PLANIFICACION Y GRADO A | GRADO B|GRADO C

ORGANIZACION

a. Organiza su trabajo de manera que no se afecta el
cumplimiento de objetivos ni sobrepasa los plazos

establecidos.

b. Utiliza diferentes métodos de trabajo para la realizacion

de sus actividades.

c. Establece fechas de seguimiento, teniendo en cuenta los

plazos finales.
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PENSAMIENTO ESTRATEGICO

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Recolecta informacion del entorno en el cual se
desenvuelve con el fin de aprovechar los recursos antes de

tomar decisiones.

b. Programa estrategias ya formuladas analizando a detalle

el funcionamiento de las mismas.

c. Evalualos procesos en los que esta involucrado y genera

estrategias de cambio y mejora.

ORIENTACION AL CLIENTE

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Indaga y se informa sobre necesidades actuales y
potenciales de clientes internos, externos y proveedores.

b. Responde a la demanda de los clientes brindandoles

mas alla de lo esperado por el cliente.

c. Es paciente y tolerante con clientes internos y externos
aun en situaciones complejas y monitorea su nivel de
satisfaccion con preguntas frecuente hasta lograr su

satisfaccion.

INDEPENDENCIA

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Cumple sus objetivos sin que se requiera de una

supervision constante de su jefe o delegado.

b. Resuelve problemas por si solo, utilizando informacion
fiable.

¢. Toma decisiones y cambia métodos de trabajo con el fin
de mejorar su rendimiento y alcanzar las metas cumpliendo

siempre con las normas establecidas por la organizacion.

PERSUASION

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Establece expectativas y necesidades de compra en los
clientes por medio de argumentos coherentes basado en los

productos que ofrece la compafiia.

b. Habla afirmativamente para captar la atencion de los

clientes y convencerlos de lo que esta exponiendo.

c. Proporciona informacion detallada con seguridad, con

el fin de captar nuevos clientes.
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En el siguiente espacio, introduzca comentarios adicionales acerca del empleado y sus competencias

para clarificar o fortalecer la evaluacion.

3. EVALUACION DE COMPORTAMIENTOS DESEADOS EN LA EJECUCION DE
ACTIVIDADES (60%)

Califique cada una de las actividades segun el grado de cumplimiento de las mismas.

La escala de calificacion se rige a lo siguiente:
e A: Siempre mantiene el comportamiento deseado. (4 PTS.)
¢ B: Frecuentemente mantiene el comportamiento deseado. (3 PTS.)
¢ C: Rara vez mantiene el comportamiento deseado. (2 PTS.)

¢ D: Nunca mantiene el comportamiento deseado. (1 PTO.)

GERENTE GENERAL COMPORTAMIENTO DESEADO A|B|C|D

a. Ejecuta el plan de negocios estipulado por la Junta General de Accionistas

presentando resultados cada 3 meses.

b. Comparte informacion util a los empleados y a la junta de accionistas,

realizando retroalimentacidn constante con el fin de gestionar cambios

c. Negocia y resuelve contratos que aporten al crecimiento de la organizacion
y a su equipo de trabajo, administrando los recursos de la compafiia segun lo

acordado en el presupuesto mensual.

d. Motiva y retroalimenta a sus colaboradores, delegando actividades tomando

en cuenta su cargo.

e. Realiza reuniones semanales con sus colaboradores.

f. Administra las cuentas bancarias y asumir la responsabilidad de las mismas

en las juntas de accionistas.

g. Genera iniciativas para la adaptabilidad de la organizacion frente al cambio,
tomando en cuenta planes de contingencia, mediante la verificacion de los

estados financieros cada mes.

h. Atiende alteraciones y conflictos con los grupos de interés.

i. Representa a la compafiia en tramites legales.
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ASISTENTE CONTABLE
COMPORTAMIENTO DESEADO

a. Elabora 4 estados financieros al mes segtn lo estipula las NIIF’S, con sus

respectivos anexos y presentarlos a la gerencia.

b. Elabora planillas de retencién de impuestos y tramites en el SRI, tomando en

cuenta las leyes tributarias vigentes en los plazos estipulados para la compafiia.

c¢. Realiza los asientos en las respectivas cuentas contables diariamente.

d. Elabora informes de los ingresos y gastos de la compafiia cada semana y

presentarlo a la gerencia.

e. Realiza conciliaciones bancarias y presentarlas a la gerencia.

f. Elabora un informe con informacién importante para la gerencia cada mes.

EJECUTIVO DE VENTAS
COMPORTAMIENTO DESEADO

a. Cumple con la meta de ventas asignada en el mes.

b. Elabora arqueo de caja al finalizar el dia y presentarlo a la gerencia.

c. Captay retiene clientes en su gestion diaria, asesorando a los clientes ya sea
por via telefonica, via internet o front desk.

d. Gestiona llamadas telefonicas a los clientes diariamente cumpliendo el

porcentaje diario asignado.

e. Direcciona a los clientes al proveedor de servicio al cliente.

f. Lleva un control de las ventas realizadas mediante una base de datos.

g. Presenta un informe de su gestion al finalizar el mes

h. Asiste a los briefings semanales.

MENSAJERO
COMPORTAMIENTO DESEADO

a. Distribuye diariamente la correspondencia a las distintas areas de la compafiia

llevando un control diario de documentos entregados con horay fecha de recepcion.

b. Distribuye los productos a los clientes en los tiempos estipulados.

c. Elabora diariamente un resumen en donde consten registros de entrega de

productos a los clientes.

d. Realiza tramites varios, cuando se le solicita.

e. Realiza operaciones bancarias cuando la gerencia lo solicita.

f. Gestiona el pago de servicios basicos cada mes.

g. Apoya al area contable, cuando se le solicita.
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En el siguiente espacio, introduzca comentarios adicionales acerca del empleado y el cumplimiento

de sus actividades que contribuyan a clarificar la evaluacion.

4. PREGUNTAS DE RETROALIMENTACION (20%)

De acuerdo a lo mencionado a continuacidn, seleccione lo que mas se asemeja a la realidad tomando
en cuenta lo siguiente:

1: Siempre

2: Muy frecuente

3: Rara vez

4: Nunca

Demuestra predisposicion para adquirir habilidades y conocimientos para mejorar

técnicamente, no se rehlsa a asistir a capacitaciones incluso si estas son finesde| 1 (2 | 3 | 4
semana.

Esta dispuesto a corregir sus errores de forma inmediata sin justificacion, realiza

preguntas para no volver a cometerlos. L1234
Tiene deseo de alcanzar metas y objetivos dentro de la organizacion. 11234
Analiza los problemas antes de actuar 112|134
Requiere poca supervision 11234
Realiza su trabajo sin cometer errores, incluso cuando se encuentra bajo presion. |1 |2 |3 | 4
Asiste con puntualidad a su trabajo, reuniones o citas 112|134
Cumple con las fechas de entrega de informes, etc. 11234
Tiene una relacién cordial y amable con sus compafieros de trabajo. 11234
Hace preguntas para reforzar lo aprendido 112|134
Escucha y considera otras opiniones al momento de realizar su trabajo 112|134
Comunica sus inquietudes o sugerencias a la gerencia 112|134
Muestra interés en el desempefio de sus funciones al realizar preguntas o
retroalimentacion de su trabajo diario. Llz]s)e
Se relaciona y coopera con su equipo de trabajo, preocupdndose por los resultados

obtenidos al finalizar el dia. L1234
Respeta a sus comparfieros y su jefe 112|134
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A continuacion, introduzca comentarios adicionales o sugerencias que le ayuden a desempefiar su

trabajo de mejor manera

5. PREGUNTAS VARIAS

Muestra buena voluntad, trata de ayudar de forma espontanea 112|134

Presenta una actitud positiva frente a los problemas, mantiene una motivacion

constante.

Mantiene una relacion cordial con sus clientes y con sus compafieros de trabajo 112|134

Las funciones a desempefiar le han sido comunicadas con claridad 112|134
Tiene el apoyo suficiente por parte de la organizacion para desempefiar bien su 1alsla
trabajo

Se siente libre de expresar sus opiniones e ideas 11234
Las instalaciones son apropiadas para facilitar su trabajo 11234

Tiene los equipos de trabajo necesarios para desempefiar bien su trabajo 112|134
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Anexo 5: Formato de evaluacién de objetivos

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A. o
celular e plonet

Codigo: GTH - 04
Evaluacién de Objetivos Version: 01

Fecha:

1. DATOS DEL EMPLEADO

Nombre del empleado:

Puesto:

Fecha:

Periodo a evaluar:

2. EVALUACION DE LOS OBJETIVOS (60%)

Califique cada una de los objetivos segin el grado de consecucion de los mismos.
La escala de calificacion se rige a lo siguiente:

1: Supera el objetivo planteado. (4 PTS.)

2: Alcanza el objetivo planteado. (3 PTS.)

3: Estuvo cerca de alcanzar el objetivo planteado. (2 PTS.)

4: No alcanz6 el objetivo planteado. (1 PTO.)

NIVEL DE .
OBJETIVOS , INDICADOR |PONDERACION|COMENTARIOS
CONSECUCION

o g B W NP

100 %
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Anexo 6: Entrevista con la gerencia

TECNOL IAS INTERNACIONALES TIL S.A.
CNOLOGIAS CIONALESTIL S celluiar e plonet

Cédigo: GTH - 05
Entrevista con la gerencia Version: 01

Fecha:

INSTRUCCIONES: Esta entrevista tiene por objeto conocer su apreciacion sobre el
desempefio de sus colaboradores, para generar una propuesta de mejora en el proceso que
corresponda, que esté afectando la efectividad del personal. Esta es una entrevista corta que
le tomara aproximadamente 10 minutos de su tiempo, por lo que a continuacion le haré unas

pocas preguntas. La informacion serd administrada con confidencialidad.

Agradezco su colaboracion, en espera de que esta herramienta contribuya a beneficiar a la

empresa.

1. ¢El empleado cuenta con todos los instrumentos y equipo para poder desempefiar su

cargo?

2. De las competencias que usted ha observado que posee el empleado, ¢Cual de ellas

contribuye o agrega valor a la organizacion?
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3. Considera que el empleado esta calificado para desempefiar el puesto de trabajo que
ejerce. Si la respuesta es NO, argumente.

Sl

NO

4. Introduzca comentarios adicionales del empleado

Firma del entrevistador Firma del entrevistado

Fecha de la entrevista:
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Anexo 7: Entrevista levantamiento de informacion para disefio de perfiles

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A. cellular e pk]net

Cédigo: GTH - 06

Entrevista de levantamiento de informacion para desarrollo de .
Version: 01

perfiles de cargo para recopilar informacion
Fecha:

1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto:

Nombre de la persona entrevistada

Departamento:

Denominacion del cargo del superior inmediato:

Puestos a cargo:

Numero de ocupantes del mismo puesto:

Jornada laboral

Obijetivo General del puesto (proposito fundamental del puesto:

2. ACTIVIDADES

A) Describa las actividades que usted realiza en su puesto de trabajo;

B) Califique cada una de las actividades descritas en base a la primera tabla, calificando del
1 al 5, tanto la frecuencia y la complejidad como las consecuencias en caso de error y el

valor agregado que aportan sus actividades a la Institucion;

C) Realice el calculo de acuerdo a la formula que consta en la segunda tabla.

CONSECUENCIA VALOR
GRADO |FRECUENCIA | COMPLEJIDAD
ERROR AGREGADO
5 Diaria Muy complicado - -
) Agrega valor a la
4 Semanal Complicado -

organizacion
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CONSECUENCIA VALOR
GRADO | FRECUENCIA| COMPLEJIDAD
ERROR AGREGADO
. Entre complicadoy | Muy graves, afecta a la Agrega valor al
3 Quincenal ] o o
sencillo organizacion producto o servicio
) Graves, afecta al area Agrega valor al
2 Mensual Sencillo ]
funcional o proceso puesto
Consecuencias minimas,
1 Otra Muy sencillo puede ser controlado, No agrega valor

incidencia minima

e Describa en el siguiente cuadro cada una de las actividades que usted realiza.

ACTIVIDAD F CM CE VA F+CM+(CE*VA)
1.

© ® N o g &~ LN

-
©

¢ Como describiria con datos, la conclusion o los resultados exitosos de cada una de las

actividades? (porcentaje, nimero de unidades, otros)

Actividad 1
Actividad 2
Actividad 3
Actividad 4
Actividad 5
Actividad 6
Actividad 7
Actividad 8
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Actividad 9
Actividad 10

¢Considera que realiza labores innecesarias? Si es asi describalas:

¢Considera que deberia realizar actividades que no estan actualmente incluidas en su puesto

de trabajo? Si es asi, describalas:

3. EDUCACION

Marque con una X sobre el recuadro que indique los requerimientos educativos del puesto.

(No necesariamente deben ser sus antecedentes educativos personales)

D a) No se requiere educacidn superior D b) Afos de educacion media
D c) Diploma de educacion media D d) Afios de educacion superior

D e) Titulo universitario en

D f) Postgrado en
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Haga una lista de cursos especializados y/o temas de capacitacion adicionales que son
necesarios para desempefiar el puesto de manera exitosa, es decir aquellos que estan

directamente relacionados con las actividades sefialadas como esenciales:

CURSOS Y/O TEMAS ESPECIALIZADOS TOMADOS HORAS
(TEMAS DE CAPACITACION) SI/NO REQUERIDAS
1.
2
3.
4
5

4. EXPERIENCIA

¢Cuanta experiencia laboral previa, es necesaria para ocupar el puesto?

D a) Ninguna D b) Menos de tres meses
D c) Tres meses a un afio D d) Uno a tres afios

D e) Mas de tres afios

¢Cuénto tiempo toma a un empleado, con la educacién y experiencia requerida, para
familiarizarse totalmente con los detalles en general y desempefar este trabajo

razonablemente?
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5. NIVEL DE AUTONOMIA E INICIATIVA

¢ Qué supervision requiere normalmente este puesto?

D Frecuente: Todas las actividades, salvo las variaciones menores, son analizadas por el

supervisor.

D Varias veces al dia: Esto para informar o recibir asesoria y/o asignaciones; seguir

métodos, procedimientos establecidos.

D Ocasional: Las actividades son repetitivas y estan relacionadas con instrucciones y
procedimientos habituales como normas. Los problemas poco usuales son reportados

frecuentemente con sugerencias para solucion.

D Supervision limitada: La naturaleza del trabajo es tal que se desempefia en gran medida
con responsabilidad propia después de asignado y elegido algin método.
Ocasionalmente se desarrollan métodos propios.

D Los objetivos estan delineados: El trabajo es evaluado primordialmente con base en
los resultados generales y hay amplio margen de eleccion del método. Con frecuencia

se desarrollan métodos para alcanzar resultados.

D Poca o inexistente supervision directa: Se tienen facultades amplias para la seleccion,
desarrollo y coordinacion de los métodos dentro de un gran marco de referencia de

politicas generales.

e ;Sus decisiones de aprobacion, generalmente son revisadas antes de que se pongan en

practica?

NOD SID

De ser “si”, ;Quién aprueba?
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e ;Sus decisiones de rechazo, son generalmente revisadas?

no ||

De ser “si”, {Quién aprueba?

sil |

e ;En qué forma este puesto requiere recursos, originalidad e iniciativa? Mencione en qué

actividades se requiere.

Recursos:

Originalidad:

Iniciativa:

e Mencione la clase de errores probables en este puesto, a quién afectarian y la gravedad

del efecto de los mismos: (Ejemplo: ingreso de datos, en la toma de decisiones,

procesamiento de informacion, otros)

a) Personas:

TIPO DE ERROR

CONSECUENCIA

GRAVE

IMPORTANTE

LEVE
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b) Proceso:

CONSECUENCIA
TIPO DE ERROR

GRAVE IMPORTANTE LEVE

c) Cliente:

CONSECUENCIA
TIPO DE ERROR

GRAVE IMPORTANTE LEVE

d) Organizacion:

CONSECUENCIA
TIPO DE ERROR

GRAVE IMPORTANTE LEVE

6. HABILIDADES O DESTREZAS

Describa las habilidades requeridas para el desempefio de su trabajo. (Por ejemplo: grado

de precision, métodos, sistemas, velocidad, etc.)
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Describa las habilidades relacionadas con el cargo que tenia, cuando ingresd a ocupar este
puesto.

7. CARACTERISTICAS Y CONDICIONES DEL PUESTO

1.- RESPONSABILIDAD POR MAQUINAS O EQUIPOS

LISTA DE MAQUINAS O
EQUIPOS QUE UTILIZA

CON EN
FRECUENCIA | OCASIONES

CONTINUAMENTE

2.- AREAS DE MAYOR CONTACTO E INFLUENCIA

PERSONAS CON

CON EN
QUIEN SE OBJETIVO |[CONTINUAMENTE
3 FRECUENCIA | OCASIONES
RELACIONA MAS
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3.- POSIBILIDAD DE DESARROLLO

Mencione los puestos a los que podria ascender dentro de un plan de carrera.

PUESTO

AREA

REQUISITO A CUMPLIR

EN QUE TIEMPO

1.

2.

3.

4.- BACK UP’S Menciones, reemplazos, puestos que cumplen con los requisitos, para

reemplazar su posicion, en caso de reemplazo o ascenso.

PUESTO

AREA

REQUISITO A CUMPLIR

EN QUE TIEMPO

1.

2.

3.




8.- ESPECIFICACIONES

A continuacion llene cada uno de los campos

ESPECIFICACIONES | SI/NO DESCRIPCION FRECUENCIA MONTO
(Semanal, Mensual, APROXIMADO
Trimestral, Anual) (Rango)

Manejo de dinero

Responsabilidad por bienes

Informacidn confidencial

Trabajo de campo

CONDICIONES DEL CARGO

ESPECIFICACION

SI/NO DESCRIPCION

Horario extendido

Trabajo de fines de semana

Trabajo a presion
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9. RESPONSABILIDAD POR INFORMACION

a) En la primera columna haga una lista de los reportes, informes y archivos que habitualmente prepara, mantiene o custodia;

b) En la segunda columna, determine para quién es cada reporte;

c¢) En la tercera columna anote el nivel de importancia de acuerdo a la siguiente escala; anotando 1 para Informacién de alguna importancia con
efectos leves; 2 para Informacidn importante con efectos graves; 3 para Informacion muy importante con dafios muy graves; y 4 para Informacién
extremadamente confidencial con prejuicios gravisimos

d) En la cuarta columna, coloque los perjuicios que pudiera ocasionar su revelacion.

DANOS O PERJUICIOS QUE PUEDE
REPORTE DIRIGIDO A NIVEL DE IMPORTANCIA TENER LA INSTITUCION POR FALTA
DE INFORMACION O ERRORES

¢8T1
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10. ESFUERZO MENTAL

Si el nivel de concentracion que le exige el puesto produce cansancio mental, determine la

intensidad y el intervalo de tiempo durante el cual lo ejerce:

» Tiempo de aplicacion del esfuerzo
Grado de concentracion

Esporadico Intermitente Constante

Pequefia concentracién

Mediana concentracion

Alta concentracion

11. ESFUERZO FISICO

Describa cualquier accién muscular, movimiento corporal, cambios de postura o posiciones
que sucedan en el desempefio de su trabajo y que le provoquen una fatiga poco usual. Estime

el porcentaje de tiempo diario de cada una:

MOVIMIENTO %

12. RESPONSABILIDAD POR SUPERVISION

Si usted tiene la responsabilidad de supervisar a otras personas, indique:

a) Por supervision directa:

o Tipo de supervision (por resultados, instruccion, revision del trabajo, planeacion del

trabajo, coordinacion de actividades, etc.

o El nivel ocupacional de tales personas (directivo, ejecutivo, asesor, profesional,

técnico, auxiliar)
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o El nimero de persona en cada nivel

Tipo de supervision

Nivel Ocupacional

Cantidad

b) Supervision indirecta:

Sobre cuantas personas ejerce supervision indirecta (se trata de identificar el nimero de

empleados sobre los cuales ejerce supervision indirecta a pesar de que cada uno de ellos

tenga un superior jerarquico). Indique el nimero por tipo de cargo.

Tipo de supervision

Nivel Ocupacional

Cantidad

13. CONDICIONES AMBIENTALES

Marque si las condiciones fisicas de su trabajo son malas, buenas o excelentes:

Condicion

Mala

Buena

Excelente

lHluminacion

Ventilacién

Temperatura

Infraestructura

Otra: especifique
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Marque las condiciones objetables en las que debe realizar su trabajo e indique si la

condicidn se presenta pocas veces, en ocasiones o con frecuencia:

Condicion

Pocas veces

En ocasiones

Con frecuencia

Polvo

Suciedad

Calor

Frio

Humo

Olores

Ruido

Humedad

Otros

Marque las exigencias emocionales de su trabajo, que le produzcan excesiva tension o fatiga

y Si Se presentan pocas veces, en ocasiones o con frecuencia:

Exigencia

Pocas veces

En ocasiones

Con frecuencia

Contacto con el pablico en general

Contacto con clientes

Fechas de entrega - metas

Equipos en mal estado

Falta de seguridad

Otros: especifique

14. RIESGOS

Si usted esta expuesto a sufrir accidentes de trabajo o enfermedades profesionales, indique

el factor de riesgo al que esta expuesto, trate de determinar su probabilidad de ocurrencia y

el efecto en su salud:
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Tipo de riesgo

Probabilidad

Poca

Media

Alta

Quimicos (gases, material particulado sea polvo o liquido)

Fisicos (ruido, vibraciones, temperaturas extremas, presiones

anormales, radiaciones)

Bioldgicas (microorganismos de origen vegetal, animal, orgéanico,

inorgénico)

Ergonémico: (movimientos repetitivos, postura, sobreesfuerzos, carga

de trabajo mental, interaccion humano-computadora).

Psicosocial: (comunicacién, calidad de liderazgo, horarios y turnos de
trabajo, trabajo en equipo, disefio participativo, aseguramiento de la
calidad)

Condiciones fisicas defectuosas (instalaciones, incendio, eléctrico)

Efecto en su salud:

a) D Lesiones de poca importancia
b) D Incapacidad temporal parcial
c) D Incapacidad definitiva parcial

d) D Incapacidad definitiva total

COMENTARIQS: Si usted tiene alguna observacion adicional, por favor mencionela.
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15. DISCAPACIDAD

Este cargo podria ser ocupado por una persona con discapacidad (tomar en cuenta todos los
tipos de discapacidad y especificar).

PORCENTAJE
25% | 50% | 75% | 100%

TIPO DE DISCAPACIDAD SI/NO

Visual

Auditiva

Dificultad motriz en extremidades superiores

Dificultad motriz en extremidades inferiores

Discapacidad intelectual

Discapacidad Psicologica (depresion profunda, patologia
psicoldgica)

Problemas cardiovasculares

Evaluador Validado por

Recomendaciones:
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Anexo 8: Formato perfil de cargo

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

®
cellular e planet

Cédigo: GTH-07

PERFIL DE PUESTO Version: 01
Fecha:
IDENTIFICACION DEL PUESTO
Puesto:
Proceso:
Ocupantes del cargo
Superior Inmediato
Personas a cargo
MISION DEL PUESTO
OBJETIVOS DEL PUESTO
ACTIVIDADES
COMPETENCIAS
CONOCIMIENTOS EXIGIBLES DESEABLES
FORMACION EXIGIBLES DESEABLES
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DESTREZAS

INSTITUCIONALES ESPECIFICAS

NOMBRE NIVEL NOMBRE

NIVEL

OTRAS COMPETENCIAS

FORMACION ACADEMICA

EXPERIENCIA

CONDICIONES DEL CARGO

RESPONSABILIDADES

AMBIENTE DE TRABAJO
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Anexo 9: Diccionario de destrezas

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A. celular e p|0ﬁ8t

Caddigo: GTH - 08
Diccionario de destrezas Version: 01

Fecha:

En el presente diccionario, se detallan las destrezas tanto institucionales como especificas

que debe tener cada uno de los cargos dentro de la organizacion.

Dichas destrezas se mediran de acuerdo a 3 grados, que nos ayudan a identificar los
comportamientos de las personas y establecer los perfiles de cargo idoneos requeridos por
TIL S.A.

El comportamiento descrito correspondiente a cada grado, representard lo siguiente:

A: el comportamiento es indispensable para realizar su trabajo, facilita su gestiéon y la

consecucion de objetivos definidos.

B: el comportamiento facilita su gestion y consecucion de objetivos definidos. El
comportamiento se presenta en un buen nivel, el mismo que deberd desarrollarse para

fortalecerlo.

C: el comportamiento facilitaria su gestion, actualmente no demuestra el comportamiento
deseado, debera reforzarse o desarrollarse. Existe la posibilidad que este nivel dificulte la
realizacion del trabajo o provoque demoras en su ejecucion.

1. Destrezas Institucionales

ORIENTACION A RESULTADOS: capacidad para encaminar todas las acciones a la
consecucion de objetivos planteados, de una manera tal que desafie los estandares y
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logrando asi la obtencion de altos niveles de rendimiento que se ajusten a las metas

previstas por la organizacion.

e GRADO A: actua para lograr y superar estandares de desempefio, utiliza indicadores

de gestion para medir el resultado obtenido, crea un ambiente de trabajo desafiante que
genera cambios para obtener el resultado esperado, establece tiempos para cada

actividad que realiza.

GRADO B: actua para cumplir con los estandares de desempefio ya establecidos, el
uso de indicadores de gestion y la medicion del tiempo, lo realiza Unicamente en
actividades gue él considera criticas, trata de cumplir con el resultado esperado, por lo

que no siempre lo logra.

GRADO C: cumple con las actividades asignadas, pero no siempre cumple con los
estandares de desempefio establecidos, no suele usar indicadores de gestion, ni
medicion de tiempo, a menos que se lo solicite, no cumple con el objetivo planteado

dentro del tiempo definido.

PROACTIVIDAD: Capacidad para actuar de manera rapida, anticipandose a los hechos

de forma independiente, ajustandose a los pardmetros definidos por la empresa.

e GRADO A: emprende constantemente nuevas acciones, genera cambios de mejora en

su entorno laboral, acorde a los lineamientos generales de la empresa.

e GRADO B: la mayoria de veces emprende nuevas acciones, los cambios de mejora

que presenta para su aprobacion, no siempre los aplica en su entorno laboral.

e GRADO C: lainiciativa para emprender nuevas acciones es escasa, no toma decisiones

en su entorno laboral y se ajusta a los cambios que establece la compaiiia.
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TRABAJO EN EQUIPO: capacidad para colaborar y cooperar con jefes y/o
compafieros de trabajo como un equipo, en la consecucién de objetivos compartidos y
solucion de conflictos, aceptando con agrado las ideas de los demas y siendo genuino en

Sus acciones.

e GRADO A: desarrolla el espiritu de equipo escuchando las opiniones de sus
integrantes, valora la ideas y busca la interaccion de todos los miembros, resuelve los
conflictos que puedan existir dentro del equipo y fomenta la cooperacion conjunta para

el cumplimiento de los objetivos.

e GRADO B: escucha las opiniones de los integrantes mas no intenta persuadir al equipo
para fortalecerlo, repentinamente trata de resolver conflictos que puedan presentarse,
la mayoria de veces realiza el trabajo asignado sin ayuda de los demas miembros.

e GRADO C: es poco cooperativo, pone sus intereses sobre los intereses del equipo, no

le interesa resolver conflictos internos, realiza su trabajo de manera individual.

. Destrezas Especificas

CAPACIDAD DE ORGANIZACION Y PLANIFICACION: capacidad para
establecer objetivos y; fijar tiempos para su ejecucion, administrar recursos y priorizar las

tareas, tomando el control de los mismos.

e GRADO A: establece puntos de control para todas las actividades que dependen de su
funcion y/o responsabilidad, fija previamente metas para el logro de objetivos,
tomando en cuenta los recursos existentes y prioriza las tareas para mantener el control

de las actividades.

e GRADO B: no siempre lleva un control de los recursos que utiliza, ni los tiempos de
ejecucion de sus actividades y/o responsabilidades, a menos que estas sean criticas,
por lo que en ocasiones, el cumplimiento de las mismas no corresponde a los plazos

establecidos.
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e GRADO C: casi nunca establece mecanismos de control de sus actividades y/o
responsabilidades, no se anticipa a revisar los plazos y recursos necesarios para el

cumplimiento y mejora de sus actividades.

EMPOWERMENT: capacitar a los colaboradores, permitiendo que ellos asuman
responsabilidades y autoridad, incentivando la confianza y autonomia personal.

e GRADO A: fomenta constantemente el aprendizaje, evalla capacidades de los
colaboradores y delega responsabilidades, da autoridad y control de las tareas acorde

a las mismas.

e GRADO B: fomenta aprendizaje en temas especificos de interés de la organizacion,
delega responsabilidades pero no da la autoridad necesaria para que el colaborador

sienta que tiene el control de las mismas.

e GRADO C: no fomenta el aprendizaje, ni la participacion de sus colaboradores a no
ser que la organizacion lo requiera, se delegan actividades y funciones muy puntuales,

logrando que el trabajo se convierta en una actividad monétona.

INDEPENDENCIA: capacidad de organizarse a si mismo para cumplir con autonomia
las funciones y responsabilidades asignadas, que requieren de su competencia técnica, sin
que por ello se deje de considerar la normativa vigente o se afecten los objetivos

planteados por la empresa.

e GRADO A: resuelve problemas que se le presenten y ayuda a su equipo a resolverlos,
utilizando informacion consistente, siempre realiza su trabajo y lo presenta a tiempo

sin que lo presionen.

e GRADO B: usualmente resuelve los problemas que se le presentan, pero pocas veces
prioriza las actividades, presenta a tiempo su trabajo, pero no siempre con los mejores

resultados, por lo que necesita supervision.

e GRADO C: pocas veces resuelve sus problemas por si mismo, no ayuda a su equipo a

resolver problemas, necesita de supervisidn constante para poder realizar su trabajo.
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LIDERAZGO: capacidad para guiar y desarrollar a un equipo de trabajo mediante el
ejemplo en su accionar y tomando en cuenta las fortalezas del mismo, de tal manera que
genere un compromiso en los colaboradores que implique la maximizacion de su
potencial con la ayuda de la ensefianza, creacion de oportunidades, motivaciéon y

retroalimentaciéon continua.

e GRADO A: genera un buen ambiente de trabajo motivando al personal, monitorea el
desempefio de sus colaboradores y brinda retroalimentacién oportuna, comparte
conocimientos y experiencias con su gente, detecta colaboradores exitosos y colabora
con el desarrollo de su potencial creando oportunidades, transmite los objetivos
organizacionales de manera activa y brinda apoyo en cualquier situacion ya sea

relacionada con el trabajo o no.

e GRADO B: informa al personal sobre cambios en el entorno y brinda
retroalimentacion solo en caso de ser necesario, detecta areas de mejora mas no
colaboradores potenciales, transmite los objetivos organizacionales y brinda apoyo en
situaciones emergentes relacionadas con el trabajo, no siempre crea oportunidades de

crecimiento para sus subordinados.

e GRADO C: impone sus ideas, basandose en su jerarquia, delega tareas con
instrucciones especificas que deben seguirse al pie de la letra, resuelve problemas
organizacionales mas no brinda apoyo a los colaboradores en situaciones que no sean

criticas para el desempefio de la compafiia, no crea oportunidades de crecimiento.

NEGOCIACION: capacidad para crear un ambiente propicio para el logro de
compromisos duraderos, entablando una relacion que permita plantear alternativas que
ayuden a cumplir los objetivos esperados por cada una de las partes intervinientes bajo

un esguema ganar-ganar.

e GRADO A: realiza acuerdos satisfactorios en donde todas las partes involucradas
obtienen un beneficio, maneja la conversacion de manera que incentiva el intercambio
de ideas, investiga la mayor informacion posible, con el fin de encontrar estrategias

para llegar a una buena negociacion.
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e GRADO B: la mayoria de veces realiza acuerdos en donde la organizacion logra
obtener un beneficio, escucha las ideas de la otra parte, mas no siempre propone

estrategias que logren un mejor resultado en la negociacion.

e GRADO C: en los acuerdos que realiza, no considera el interés de todas las partes
interesadas y su manejo en la negociacion casi nunca logra beneficios para la

organizacion.

ORIENTACION AL CLIENTE: capacidad para demostrar interés por las necesidades
de los clientes y emprender acciones para satisfacer sus pedidos, deseos y expectativas de

acuerdo a los estandares de servicio, con el objetivo de fidelizarlos a la organizacion.

e GRADO A: indaga las necesidades reales de los clientes y busca alternativas para
satisfacerlos dentro de los tiempos establecidos; fideliza a los clientes y logra que lo

reconozcan por su gestion.

e GRADO B: algunas veces indaga sobre las necesidades de los clientes, y pocas veces
busca alternativas para satisfacerlos de forma proactiva o a cabalidad, generalmente

actua bajo instrucciones de sus superiores, por lo que recibe reclamos en ocasiones.

e GRADO C: muchas veces provoca quejas Yy pierde clientes, no explora las necesidades
de los clientes, ni busca la forma de satisfacerlos, siempre actda bajo el requerimiento
de sus superiores para atender las quejas, sin agregar valor.

PENSAMIENTO ESTRATEGICO: capacidad para entender una situacion través del
uso del razonamiento l6gico, para analizar los medios con los que cuenta para lograr un
objetivo y para trabajar conjuntamente con todos los miembros de la organizacion
proyectando escenarios futuros e identificando las implicaciones de tal modo que las

acciones tomadas faciliten el alcance de los mismos.

e GRADO A: focaliza sus acciones a situaciones prioritarias, impartiendo a sus equipos,
las estrategias generadas para la ejecucion de proyectos o acciones, planteando

escenarios futuros, con el fin de minimizar al maximo los obstaculos o riesgos que
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impidan el cumplimiento de objetivos; y evaluando permanentemente los resultados

de su gestion.

e GRADO B: no siempre focaliza sus acciones a situaciones que constituyen una
prioridad o que pueden llegar a impedir el cumplimiento de un objetivo organizacional,
dirige la ejecucion de proyectos sin plantear escenarios que puedan mejorar la

situacion a futuro o los resultados a obtener.

e GRADO C: no prioriza las situaciones, pocas veces genera estrategias que ayuden a la
ejecucién de acciones futuras orientadas al logro y cumplimiento de objetivos, no

evalUa los resultados de su gestion.

PERSUASION: capacidad para modificar el comportamiento, actitud o preferencia de
una persona de forma voluntaria, mediante razones o argumentos para que piense de

determinada manera y haga otra cosa diferente.

e GRADO A: constantemente usa argumentos coherentes sobre los productos ofrecidos
por la compafiia, demuestra conocimiento y seguridad, expresa interés honesto hacia
la persona que se dirige, genera empatia y preferencia por parte de los clientes; usa un

lenguaje corporal relacionado con el momento.

e GRADO B: usualmente usa argumentos al mencionar u ofrecer productos, no siempre
usa lenguaje corporal coherente para comunicarse, a veces demuestra seguridad y

empatia, por lo que no siempre obtiene lo que se propone alcanzar.

e GRADO C: no usa argumentos al momento de ofrecer un producto, se basa Unicamente
en comunicar aspectos basicos del producto, no logra generar empatia por la persona
a la que se dirige y; generalmente no usa un lenguaje corporal coherente para

comunicarse.

RESOLUCION DE PROBLEMAS: capacidad para generar acciones acertadas para
solucionar un problema o situacion emergente, optimizando el uso de recursos y

reduciendo los riesgos y/o conflictos a la hora de satisfacer las necesidades de los clientes.
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e GRADO A: identifica los problemas, busca las causas que lo generan y plantea varias
acciones para resolverlo, obteniendo resultados satisfactorios, escucha a las personas

antes de tomar decisiones.

e GRADO B: al identificar los problemas no siempre busca las causas que lo generan,
trata de dar una solucion y casi nunca toma en cuenta la opinion u observaciones que

pueden ofrecerle las demas personas para viabilizar la situacion.

e GRADO C: propone soluciones a ciertos problemas, solo cuando él lo considera
necesario, nunca toma en cuenta la opinién de otras personas, los resultados no siempre

son satisfactorios.



Anexo 10: DNC

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

@
&

cellular e plonet

Cédigo: GTH-09

Se manifiesta necesidad
de capacitacién en:

(Tema o programa)

Metodologia propuesta
(Curso, capacitacion,
taller, seminario, otro)

maneje

Como sugiere que la capacitacion se

Prioridad de la
capacitacion

En la compafiia

Otro

Alta Baja

Nombre de el/los
colaborador/es

Justificacion

asistir

Resultados
esperados

Debilidades
evidenciadas

semanales

Horario (entre
semana/fin de
semana)

# horas

DIAGNOSTICO PARA DETECTAR NECESIDADES DE CAPACITACION Version: 01
Fecha:
Cargo: Fecha
Proceso: Dia Mes Afo
Superior Inmediato:
Disponibilidad horaria para Que instituciones

recomienda para esta

capacitacién o en caso de

ser en la compafiia el
Instructor

Comentarios o sugerencias:

86T



Anexo 11: Identificacion de criterios de rendimiento

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

e
celular e planet

Identificacion de criterios de rendimiento

Cddigo: GTH-10
Version: 01
Fecha:

PROCESO: GERENCIA GENERAL

CARGO: GERENTE GENERAL

Actividades que se deben desempefiar con

Criterios de Eficaciaen

Criterios de Eficaciaen la

competencia Formacién ejecucion del trabajo
Motivar y retroalimentar a sus colaboradores,|Favorecimiento del aprendizaje -
delegando actividades tomando en cuenta su|potencializacion de la|Cumplimiento de las actividades por

cargo.

autosatisfaccion - alineacién con los

cargo - logros obtenidos

Realizar reuniones semanales con sus
colaboradores.

Aplicabilidad de propuestas
generadas - ajuste con la realidad

Actuacién al lugar de trabajo -
resultados

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

66T



TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

’

=’
&7/

celular e plonet

Identificacion de criterios de rendimiento

Cddigo: GTH-10
Version: 01
Fecha:

PROCESO: Gestién Financiera

CARGO: ASISTENTE CONTABLE

Actividades que se deben desempefiar con
competencia

Criterios de Eficaciaen
Formacion

Criterios de Eficaciaen la
ejecucion del trabajo

Realizar los asientos en las respectivas cuentas
contables diariamente.

Respuesta a un proceso continuo,
progresivo y sistematico - validez de
contenido.

Cumplimiento de las actividades en
el tiempo estipulado - resultados
esperados.

Elaborar un informe con informacién importante
para la gerencia cada mes.

Aplicabilidad de informacion

recolectada

Deteccién de necesidades - ajuste y
cambios.

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

00¢



TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

g

cellulor e plonet

Identificacion de criterios de rendimiento

Cédigo: GTH-10
Version: 01
Fecha:

PROCESO: Comercializacion

CARGO: EJECUTIVO DE VENTAS

Actividades que se deben desempefiar con
competencia

Criterios de Eficaciaen
Formacion

Criterios de Eficaciaen la
ejecucion del trabajo

Llevar un control de las ventas realizadas
mediante una base de datos.

Seguimiento continuo - ajuste de

contenido

Resultados organizativos

Asistir a los briefings semanales.

Esfuerzo  para  transferir
motivacion para aprender.

Actuacion al lugar de trabajo -
resultados personales

Captar y retener clientes en su gestion diaria,
asesorando a los clientes ya sea por via

Aplicabilidad de estrategias

Rentabilidad en la gestion

Gestionar llamadas telefonicas a los clientes
diariamente cumpliendo el porcentaje diario
asignado.

Priorizacion de necesidades
alineacion con los objetivos

Cumplimiento de las acividades en el
tiempo estipulado.

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

T0¢



TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

-~
&7

celular e planet

Identificacion de criterios de rendimiento

Cédigo: GTH-10
Version: 01
Fecha:

PROCESO: Distribucion

CARGO: MENSAJERO

Actividades que se deben desempefiar con

competencia

Criterios de Eficaciaen
Formacion

Criterios de Eficaciaen la
ejecucion del trabajo

Elaborar diariamente un resumen en donde
consten registros de entrega de productos a los

clientes.

Validez de contenido - aplicabilidad
de informacion recabada.

Resultados organizativos -
vinculacion con los objetivos de la
organizacion.

Apoyar al area contable, cuando se le solicita.

Motivacion  para  aprender
intenciones conductuales.

Actuacién al lugar de trabajo -
resultados personales.

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

c0¢



Anexo 12: Formato de plan de capacitacion

)
TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A. ©
cellular e plonet
Codigo: GTH-11
Plan de capacitacion Version: 01
Fecha:
No Ar?fr!rill;jl?essy Cargo Tema Objetivo Resultado FrosHbuese Cronogramg
' del g ) aobtener |Transporte Alimentacior Proveedor | Insumos Total g

€0¢
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Anexo 13: Entrevistas

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

celular e plonet

perfiles de cargo

Entrevista de levantamiento de informacion para desarrollo de

Cddigo: GTH - 12
Version: 01

Fecha:

1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto:

Gerente General

Nombre de la persona entrevistada

Diego Fernando Velasco Maldonado

Departamento:

Administrativo

Denominacion del cargo del superior inmediato:

Junta General de Accionistas

Puestos a cargo:

NUmero de ocupantes del mismo puesto:

1

Jornada laboral

8:30 a.m. —18:00 p.m.

del

fundamental del puesto:

Objetivo  General puesto  (propdsito

Planear, proponer, dirigir, controlar y coordinar las

actividades  administrativas, = comerciales vy

financieras de la institucion.

2. ACTIVIDADES

A) Describa las actividades que usted realiza en su puesto de trabajo;

B) Califique cada una de las actividades descritas en base a la primera tabla, calificando del

1 al 5, tanto la frecuencia y la complejidad como las consecuencias en caso de error y el

valor agregado que aportan sus actividades a la Institucion;

C) Realice el célculo de acuerdo a la formula que consta en la segunda tabla.
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CONSECUENCIA VALOR
GRADO |FRECUENCIA| COMPLEJIDAD
ERROR AGREGADO
5 Diaria Muy complicado - -
) Agrega valor a la
4 Semanal Complicado -

organizacion

) Entre complicado y | Muy graves, afecta a la Agrega valor al
3 Quincenal

sencillo organizacion producto o servicio
) Graves, afecta al area Agrega valor al
2 Mensual Sencillo )
funcional o proceso puesto
Consecuencias minimas,
1 Otra Muy sencillo puede ser controlado, No agrega valor

incidencia minima

o Describa en el siguiente cuadro cada una de las actividades que usted realiza.

ACTIVIDAD F |CM | CE | VA | F+CM+(CE*VA)

1. Comunicar informacion a los subordinados 5 4 3 4 21
2. Motivar al personal 5 5 2 4 18
3. Generar iniciativas y propuestas de cambio 5 5 3 4 22
4. Atender conflictos de los grupos de interés 5 5 2 4 18
5. Ejecutar el plan de negocios 5 4 3 4 21
6. Delegar actividades 5 4 1 4 13
7. Dirigir la parte financiera y contable 5 4 1 4 13
8. Administrar cuentas bancarias 5 2 1 2 9
9. Negociar y realizar contratos 5 4 3 4 21
10. Realizar cambios para el mejor

funcionamiento de la compafiia ° 4 ° ‘ Y

¢ Coémo describiria con datos, la conclusion o los resultados exitosos de cada una de las

actividades? (porcentaje, nimero de unidades, otros)

Actividad 1 Una hora semanal
Actividad 2 30% del trabajo a realizar
Actividad 3 4 mensuales

Actividad 4 1 Hora al dia
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Actividad 5 5 horas al dia

Actividad 6 20% del trabajo a realizar

Actividad 7 Un informe mensual: Duracion 2 horas
Actividad 8 Informe mensual: Duracion 30 min

Actividad 9 Resultados al finalizar el mes: Duracion 1 hora
Actividad 10 Planes al finalizar el mes: Duracion 2 horas.

¢Considera que realiza labores innecesarias? Si es asi describalas:

NO

¢Considera que deberia realizar actividades que no estan actualmente incluidas en su puesto

de trabajo? Si es asi, describalas:

NO

3. EDUCACION

Marque con una X sobre el recuadro que indique los requerimientos educativos del puesto.

(No necesariamente deben ser sus antecedentes educativos personales)

D a) No se requiere educacidn superior D b) Afos de educacion media

D c) Diploma de educacion media D d) Afios de educacidn superior

. e) Titulo universitario en: Ingenieria en Administracion de empresas, contabilidad
y auditoria CPA.

. f) Postgrado en: Administracién, finanzas o gestién de proyectos.
Haga una lista de cursos especializados y/o temas de capacitacion adicionales que son

necesarios para desempefiar el puesto de manera exitosa, es decir aquellos que estan

directamente relacionados con las actividades sefialadas como esenciales:
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CURSOS Y/O TEMAS ESPECIALIZADOS HORAS
i TOMADOS SI/NO
(TEMAS DE CAPACITACION) REQUERIDAS
1. Administracion e innovacién SI 30
2. Comunicacién efectiva SI 40
3. Coaching NO 40
4. Organizacion y gestion de recursos NO 40

4. EXPERIENCIA

¢Cuanta experiencia laboral previa, es necesaria para ocupar el puesto?

D a) Ninguna D b) Menos de tres meses

D c) Tres meses a un afio D d) Uno a tres afios
. e) Més de tres afios
¢Cuanto tiempo toma a un empleado, con la educacion y experiencia requerida, para

familiarizarse totalmente con los detalles en general y desempefar este trabajo

razonablemente?

Un mes

5. NIVEL DE AUTONOMIA E INICIATIVA

¢ Qué supervision requiere normalmente este puesto?

D Frecuente: Todas las actividades, salvo las variaciones menores, son analizadas por el

supervisor.

D Varias veces al dia: Esto para informar o recibir asesoria y/o asignaciones; seguir
métodos, procedimientos establecidos.
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D Ocasional: Las actividades son repetitivas y estan relacionadas con instrucciones y
procedimientos habituales como normas. Los problemas poco usuales son reportados

frecuentemente con sugerencias para solucion.

D Supervision limitada: La naturaleza del trabajo es tal que se desempefia en gran medida
con responsabilidad propia después de asignado y elegido algin método.
Ocasionalmente se desarrollan métodos propios.

. Los objetivos estan delineados: El trabajo es evaluado primordialmente con base en
los resultados generales y hay amplio margen de eleccidn del método. Con frecuencia

se desarrollan métodos para alcanzar resultados.

D Poca o inexistente supervision directa: Se tienen facultades amplias para la seleccion,
desarrollo y coordinacion de los métodos dentro de un gran marco de referencia de
politicas generales.

e ;Sus decisiones de aprobacién, generalmente son revisadas antes de que se pongan en

practica?

NOD SI.

De ser “si”, ;Quién aprueba?

Junta General de accionistas

e ;Sus decisiones de rechazo, son generalmente revisadas?

NOD SI.

De ser “si”, ;Quién aprueba?

Junta General de accionistas
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e (En que forma este puesto requiere recursos, originalidad e iniciativa? Mencione en qué

actividades se requiere.

Recursos:

Suministros de oficina, equipo de cdmputo, informacion.

Originalidad:

En todas las actividades que se realiza en el dia.
Iniciativa:

En todas las actividades que se realiza en el dia.

e Mencione la clase de errores probables en este puesto, a quién afectarian y la gravedad
del efecto de los mismos: (Ejemplo: ingreso de datos, en la toma de decisiones,

procesamiento de informacion, otros)

a) Personas:

CONSECUENCIA
GRAVE IMPORTANTE | LEVE

Toma de decisiones X

TIPO DE ERROR

b) Proceso:

CONSECUENCIA
GRAVE IMPORTANTE | LEVE

Mal uso de los recursos X

TIPO DE ERROR
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c) Cliente:

CONSECUENCIA
TIPO DE ERROR

GRAVE IMPORTANTE | LEVE
Falta de interés a las recomendaciones y quejas X

d) Organizacion:

CONSECUENCIA
TIPO DE ERROR

GRAVE IMPORTANTE | LEVE

Ocultar informacion relevante X

5. HABILIDADES O DESTREZAS

Describa las habilidades requeridas para el desempefio de su trabajo. (Por ejemplo: grado

de precision, métodos, sistemas, velocidad, etc.)

Habilidad de organizacion, compromiso, ética, responsabilidad, proactividad, liderazgo

Describa las habilidades relacionadas con el cargo que tenia, cuando ingres6 a ocupar este

puesto.

Liderazgo, organizacion, responsabilidad, confianza, ética.
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6. CARACTERISTICAS Y CONDICIONES DEL PUESTO

1.- RESPONSABILIDAD POR MAQUINAS O EQUIPOS

LISTA DE MAQUINAS O CON EN
CONTINUAMENTE

EQUIPOS QUE UTILIZA FRECUENCIA OCASIONES
Computadora X
2.- AREAS DE MAYOR CONTACTO E INFLUENCIA

PERSONAS CON

CONTINUA CON EN
QUIEN SE OBJETIVO
. MENTE |FRECUENCIA|OCASIONES

RELACIONA MAS

Ejecutivo de ventas Supervisar X

Asistente Contable Supervisar X

Mensajero Supervisar X

3.- POSIBILIDAD DE DESARROLLO

Mencione los puestos a los que podria ascender dentro de un plan de carrera.

PUESTO AREA

REQUISITO A CUMPLIR

EN QUE TIEMPO

1.

2.

3.
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4.- BACK UP’S Menciones, reemplazos, puestos que cumplen con los requisitos, para

reemplazar su posicion, en caso de reemplazo o ascenso.

PUESTO AREA REQUISITO A CUMPLIR EN QUE TIEMPO
1.
2.
3.




5.- ESPECIFICACIONES

A continuacion llene cada uno de los campos

FRECUENCIA MONTO
ESPECIFICACIONES SI/NO DESCRIPCION (Semanal, Mensual, APROXIMADO
Trimestral, Anual) (Rango)
Manejo de dinero Sl Uso de recursos Diaria + $2000
Responsabilidad por bienes Sl Computadora, equipo de oficina Diaria + $2500
Informacion confidencial Sl Balances financieros Diaria -
Trabajo de campo
CONDICIONES DEL CARGO
ESPECIFICACION SI/NO DESCRIPCION
Horario extendido Sl En temporada alta Trimestral -
Trabajo de fines de semana Sl En temporada alta Trimestral -
Trabajo a presion Sl Ofertas y promociones Mensual -

€Te



7. RESPONSABILIDAD POR INFORMACION

a) En la primera columna haga una lista de los reportes, informes y archivos que habitualmente prepara, mantiene o custodia;

b) En la segunda columna, determine para quién es cada reporte;

c) En la tercera columna anote el nivel de importancia de acuerdo a la siguiente escala; anotando 1 para Informacion de alguna importancia con

efectos leves; 2 para Informacion importante con efectos graves; 3 para Informacion muy importante con dafios muy graves; y 4 para Informacion

extremadamente confidencial con prejuicios gravisimos

d) En la cuarta columna, coloque los perjuicios que pudiera ocasionar su revelacion.

REPORTE

DIRIGIDO A

NIVEL DE
IMPORTANCIA

DANOS O PERJUICIOS QUE PUEDE
TENER LA INSTITUCION POR FALTA
DE INFORMACION O ERRORES

Balances financieros

Junta de accionistas

Malas inversiones y financiamiento

1474
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8. ESFUERZO MENTAL

Si el nivel de concentracion que le exige el puesto produce cansancio mental, determine la

intensidad y el intervalo de tiempo durante el cual lo ejerce:

. Tiempo de aplicacion del esfuerzo
Grado de concentracion _ i
Esporadico Intermitente Constante
Pequefia concentracién
Mediana concentracion
Alta concentracion X -8 HORAS

9. ESFUERZO FIiSICO

Describa cualquier accién muscular, movimiento corporal, cambios de postura o posiciones
que sucedan en el desempefio de su trabajo y que le provoquen una fatiga poco usual. Estime

el porcentaje de tiempo diario de cada una:

MOVIMIENTO %

Movimiento de manos y dedos (digitacion) 40

10. RESPONSABILIDAD POR SUPERVISION

Si usted tiene la responsabilidad de supervisar a otras personas, indique:

a) Por supervision directa:

o Tipo de supervision (por resultados, instruccion, revision del trabajo, planeacion del

trabajo, coordinacion de actividades, etc.
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o El nivel ocupacional de tales personas (directivo, ejecutivo, asesor, profesional,

técnico, auxiliar)

o El nimero de persona en cada nivel

Tipo de supervision

Nivel Ocupacional

Cantidad

Por resultados

Directivo

6

b) Supervision indirecta:

Sobre cuantas personas ejerce supervision indirecta (se trata de identificar el nimero de

empleados sobre los cuales ejerce supervision indirecta a pesar de que cada uno de ellos

tenga un superior jerarquico). Indique el nimero por tipo de cargo.

Tipo de supervision

Nivel Ocupacional

Cantidad

11. CONDICIONES AMBIENTALES

Marque si las condiciones fisicas de su trabajo son malas, buenas o excelentes:

Condicion Mala Buena Excelente
[luminacién X
Ventilacion X
Temperatura X
Infraestructura X
Otra: especifique
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Marque las condiciones objetables en las que debe realizar su trabajo e indique si la

condicidn se presenta pocas veces, en ocasiones o con frecuencia:

Condicion Pocas veces En ocasiones Con frecuencia
Polvo X

Suciedad

Calor

Frio

Humo

X X| X| X| X

Olores
Ruido X
Humedad X
Otros

Marque las exigencias emocionales de su trabajo, que le produzcan excesiva tension o fatiga

y Si Se presentan pocas veces, en ocasiones o con frecuencia:

Exigencia Pocas veces En ocasiones | Con frecuencia

Contacto con el pablico en general X

Contacto con clientes

Equipos en mal estado

X
Fechas de entrega - metas X
X
X

Falta de seguridad

Otros: especifique

12. RIESGOS

Si usted esta expuesto a sufrir accidentes de trabajo o enfermedades profesionales, indique
el factor de riesgo al que esta expuesto, trate de determinar su probabilidad de ocurrencia y

el efecto en su salud:
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Probabilidad
Tipo de riesgo
Poca | Media | Alta
Quimicos (gases, material particulado sea polvo o liquido) X
Fisicos (ruido, vibraciones, temperaturas extremas, presiones
anormales, radiaciones) %
Bioldgicas (microorganismos de origen vegetal, animal, orgéanico,
inorgénico) %
Ergonémico: (movimientos repetitivos, postura, sobreesfuerzos, carga N

de trabajo mental, interaccion humano-computadora).

Psicosocial: (comunicacién, calidad de liderazgo, horarios y turnos de
trabajo, trabajo en equipo, disefio participativo, aseguramiento de la| X
calidad)

Condiciones fisicas defectuosas (instalaciones, incendio, eléctrico) X

Efecto en su salud:

e) . Lesiones de poca importancia
f) D Incapacidad temporal parcial
9) D Incapacidad definitiva parcial

h) D Incapacidad definitiva total

COMENTARIOS: Si usted tiene alguna observacién adicional, por favor mencionela.

13. DISCAPACIDAD

Este cargo podria ser ocupado por una persona con discapacidad (tomar en cuenta todos los

tipos de discapacidad y especificar).
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TIPO DE DISCAPACIDAD

SI/NO

PORCENTAJE

25% | 50%

75%

100%

Visual

Auditiva

Dificultad motriz en extremidades superiores

Dificultad motriz en extremidades inferiores

Sl

Discapacidad intelectual

Discapacidad  Psicologica (depresion
patologia psicologica)

profunda,

Problemas cardiovasculares

Evaluador

Recomendaciones:

Validado por

Fecha: 04 de Diciembre del 2015
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TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A. Z

‘>
=7
\=/

cellular e planet

de perfiles de cargo

Entrevista de levantamiento de informacion para desarrollo

Codigo: GTH - 12
Versién: 01

Fecha:

1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto:

Asistente Contable

Nombre de la persona entrevistada

Bryan Fernando Davila Bonilla

Departamento:

Administrativo

Denominacion del cargo del superior

inmediato:

Gerente General

Puestos a cargo:

NUmero de ocupantes del mismo puesto:

1

Jornada laboral

8:30 a.m. —17:30 p.m.

Objetivo General del puesto (proposito
fundamental del puesto:

Realizar actividades administrativas y registrar

transacciones contables.

2. ACTIVIDADES

A) Describa las actividades que usted realiza en su puesto de trabajo;

B) Califique cada una de las actividades descritas en base a la primera tabla, calificando del

1 al 5, tanto la frecuencia y la complejidad como las consecuencias en caso de error y el

valor agregado que aportan sus actividades a la Institucion;

C) Realice el calculo de acuerdo a la formula que consta en la segunda tabla.
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CONSECUENCIA VALOR
GRADO | FRECUENCIA| COMPLEJIDAD
ERROR AGREGADO
5 Diaria Muy complicado - -
) Agrega valor a la
4 Semanal Complicado -

organizacion

) Agrega valor al
Entre complicadoy | Muy graves, afecta a la

3 Quincenal ) L producto o
sencillo organizacion o
servicio
) Graves, afecta al area Agrega valor al
2 Mensual Sencillo )
funcional o proceso puesto

Consecuencias minimas,
1 Otra Muy sencillo puede ser controlado, No agrega valor

incidencia minima

e Describa en el siguiente cuadro cada una de las actividades que usted realiza.

ACTIVIDAD F |CM|CE|VA| F+CM+(CE*VA)
1. Realizar y declarar retenciones de IVA y renta 514 | 3] 2 14
2. Registro de movimientos contables 514 |32 15
3. Transcribir informacion al sistema 513 |1] 2 10
4. Elaboracion de estados financieros 5|5 |3]2 16
5. Verificacion de inventario 21 3|12 7
6. Realizar arqueo de caja 513|112 10
7. Apoyar en las funciones gerenciales 514 |2 2 13
8. Elaboracion de conciliaciones contables 21 3|12 7
9. Entrega de reporte de cumplimiento 2| 4 |2 2 10

¢ Coémo describiria con datos, la conclusion o los resultados exitosos de cada una de las

actividades? (porcentaje, nimero de unidades, otros)

Actividad 1 2 declaraciones mensuales
Actividad 2 50 movimientos diarios
Actividad 3 60% del trabajo diario
Actividad 4 4 balances mensuales
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Actividad 5 4 horas mensuales
Actividad 6 1 diario: duracion: 40 min.
Actividad 7 10% del trabajo diario
Actividad 8 40 min mensuales
Actividad 9 1 hora mensual

Actividad 10

¢Considera que realiza labores innecesarias? Si es asi describalas:

NO

¢Considera que deberia realizar actividades que no estan actualmente incluidas en su puesto

de trabajo? Si es asi, describalas:

NO

3. EDUCACION

Marque con una X sobre el recuadro que indique los requerimientos educativos del puesto.

(No necesariamente deben ser sus antecedentes educativos personales)

a) D No se requiere educacion superior  b) D Afios de educacion media

c) D Diploma de educacion media d) D Afios de educacion superior

e) . Titulo universitario en: Ingenieria en Administracion de empresas, contabilidad
y auditoria CPA.

f) D Postgrado en

Haga una lista de cursos especializados y/o temas de capacitacion adicionales que son
necesarios para desempefiar el puesto de manera exitosa, es decir aquellos que estan

directamente relacionados con las actividades sefialadas como esenciales:
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CURSOS Y/O TEMAS ESPECIALIZADOS HORAS
, TOMADOS SI/NO
(TEMAS DE CAPACITACION) REQUERIDAS
NIIFS NO 50

1.
2
3.
4
5

4. EXPERIENCIA

¢Cuanta experiencia laboral previa, es necesaria para ocupar el puesto?

a) D Ninguna b) D Menos de tres meses

c) D Tres meses a un afo d) . Uno a tres afios

e) D Mas de tres afios

¢Cuanto tiempo toma a un empleado, con la educacion y experiencia requerida, para
familiarizarse totalmente con los detalles en general y desempefar este trabajo

razonablemente?

Un mes

4. NIVEL DE AUTONOMIA E INICIATIVA

¢ Qué supervisién requiere normalmente este puesto?

D Frecuente: Todas las actividades, salvo las variaciones menores, son analizadas por el

supervisor.

D Varias veces al dia: Esto para informar o recibir asesoria y/o asignaciones; seguir

métodos, procedimientos establecidos.
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D Ocasional: Las actividades son repetitivas y estan relacionadas con instrucciones y
procedimientos habituales como normas. Los problemas poco usuales son reportados

frecuentemente con sugerencias para solucion.

. Supervision limitada: La naturaleza del trabajo es tal que se desempefia en gran medida
con responsabilidad propia después de asignado y elegido algin método.

Ocasionalmente se desarrollan métodos propios.

D Los objetivos estan delineados: El trabajo es evaluado primordialmente con base en
los resultados generales y hay amplio margen de eleccion del método. Con frecuencia

se desarrollan métodos para alcanzar resultados.

D Poca o inexistente supervision directa: Se tienen facultades amplias para la seleccion,
desarrollo y coordinacion de los métodos dentro de un gran marco de referencia de

politicas generales.

e ;Sus decisiones de aprobacién, generalmente son revisadas antes de que se pongan en

practica?

NOD SI.

De ser “si”, ;Quién aprueba?

Gerente General

e ;Sus decisiones de rechazo, son generalmente revisadas?

NOD SI.

De ser “si”, ;Quién aprueba?

Gerente General
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e (En que forma este puesto requiere recursos, originalidad e iniciativa? Mencione en qué

actividades se requiere.

Recursos:

Suministros de oficina, equipo de codmputo.

Originalidad:

En la coordinacion y planeacion del tiempo para lograr objetivos.

Iniciativa:

En todas las actividades que se realiza en el dia.

e Mencione la clase de errores probables en este puesto, a quién afectarian y la gravedad

del efecto de los mismos: (Ejemplo: ingreso de datos, en la toma de decisiones,

procesamiento de informacion, otros)

e) Personas:

TIPO DE ERROR

CONSECUENCIA

GRAVE | IMPORTANTE | LEVE
Digitacion errénea de datos X
f) Proceso:
CONSECUENCIA
TIPO DE ERROR
GRAVE | IMPORTANTE | LEVE
No entregar balances a tiempo X
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TIPO DE ERROR

CONSECUENCIA

GRAVE

IMPORTANTE

LEVE

h) Organizacion:

TIPO DE ERROR

CONSECUENCIA

GRAVE

IMPORTANTE

LEVE

Ocultar informacion relevante

X

5. HABILIDADES O DESTREZAS

Describa las habilidades requeridas para el desempefio de su trabajo. (Por ejemplo: grado

de precision, métodos, sistemas, velocidad, etc.)

Habilidad de organizacion, compromiso, ética, responsabilidad.

Describa las habilidades relacionadas con el cargo que tenia, cuando ingresé a ocupar este

puesto.

Confidencialidad, organizacion, responsabilidad.
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6. CARACTERISTICAS Y CONDICIONES DEL PUESTO

1.- RESPONSABILIDAD POR MAQUINAS O EQUIPOS

LISTA DE MAQUINAS O CON EN
CONTINUAMENTE

EQUIPOS QUE UTILIZA FRECUENCIA OCASIONES

Computadora X

2.- AREAS DE MAYOR CONTACTO E INFLUENCIA
PERSONAS CON

CONTINUA CON EN
QUIEN SE OBJETIVO
. MENTE |FRECUENCIA | OCASIONES
RELACIONA MAS
Gerente General Reporte de actividades X

3.- POSIBILIDAD DE DESARROLLO

Mencione los puestos a los que podria ascender dentro de un plan de carrera.

PUESTO AREA

REQUISITO A CUMPLIR

EN QUE TIEMPO

1.

2.

3.
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4.- BACK UP’S Menciones, reemplazos, puestos que cumplen con los requisitos, para

reemplazar su posicion, en caso de reemplazo o ascenso.

PUESTO AREA REQUISITO A CUMPLIR EN QUE TIEMPO
1.
2.
3.




5.- ESPECIFICACIONES

A continuacion llene cada uno de los campos

FRECUENCIA (Semanal,

MONTO APROXIMADO

ESPECIFICACIONES |[SI/NO DESCRIPCION
Mensual, Trimestral, Anual) (Rango)
Manejo de dinero NO - - -
Responsabilidad por bienes Sl Laptop Diaria $850
Informacion confidencial S Balances financieros Diaria -
Trabajo de campo
CONDICIONES DEL CARGO
ESPECIFICACION SI/NO DESCRIPCION

Horario extendido Sl En temporada alta Trimestral -
Trabajo de fines de semana Sl En temporada alta Trimestral -
Trabajo a presion Sl Ofertas y promociones Mensual -

6¢¢



7. RESPONSABILIDAD POR INFORMACION

a) En la primera columna haga una lista de los reportes, informes y archivos que habitualmente prepara, mantiene o custodia;

b) En la segunda columna, determine para quién es cada reporte;

c) En la tercera columna anote el nivel de importancia de acuerdo a la siguiente escala; anotando 1 para Informacion de alguna importancia con

efectos leves; 2 para Informacion importante con efectos graves; 3 para Informacion muy importante con dafios muy graves; y 4 para Informacion

extremadamente confidencial con prejuicios gravisimos

d) En la cuarta columna, cologue los perjuicios que pudiera ocasionar su revelacion.

REPORTE

DIRIGIDO A

NIVEL DE
IMPORTANCIA

DANOS O PERJUICIOS QUE PUEDE
TENER LA INSTITUCION POR FALTA
DE INFORMACION O ERRORES

Balances financieros

Gerente General

Malas inversiones y financiamiento

(0134
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8. ESFUERZO MENTAL

Si el nivel de concentracion que le exige el puesto produce cansancio mental, determine la

intensidad y el intervalo de tiempo durante el cual lo ejerce:

. Tiempo de aplicacion del esfuerzo
Grado de concentracion _ i
Esporadico Intermitente Constante
Pequefia concentracién
Mediana concentracion
Alta concentracion X -8 HORAS

9. ESFUERZO FIiSICO

Describa cualquier accién muscular, movimiento corporal, cambios de postura o posiciones
que sucedan en el desempefio de su trabajo y que le provoquen una fatiga poco usual. Estime

el porcentaje de tiempo diario de cada una:

MOVIMIENTO %

Movimiento de manos y dedos (digitacion) 70

10. RESPONSABILIDAD POR SUPERVISION

Si usted tiene la responsabilidad de supervisar a otras personas, indique:

a) Por supervision directa:

o Tipo de supervision (por resultados, instruccion, revision del trabajo, planeacion del

trabajo, coordinacion de actividades, etc.



232

o El nivel ocupacional de tales personas (directivo, ejecutivo, asesor, profesional,

técnico, auxiliar)

o El nimero de persona en cada nivel

Tipo de supervision Nivel Ocupacional Cantidad

b) Supervision indirecta:

Sobre cuantas personas ejerce supervision indirecta (se trata de identificar el nimero de
empleados sobre los cuales ejerce supervision indirecta a pesar de que cada uno de ellos

tenga un superior jerarquico). Indique el nimero por tipo de cargo.

Tipo de supervision Nivel Ocupacional Cantidad

11. CONDICIONES AMBIENTALES

Marque si las condiciones fisicas de su trabajo son malas, buenas o excelentes:

Condicion Mala Buena Excelente
[luminacién X
Ventilacion X
Temperatura X
Infraestructura X
Otra: especifique
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Marque las condiciones objetables en las que debe realizar su trabajo e indique si la

condicidn se presenta pocas veces, en ocasiones o con frecuencia:

Condicion

Pocas veces

En ocasiones

Con frecuencia

Polvo

X

Suciedad

Calor

Frio

Humo

Olores

x| X| X| X| X

Ruido

Humedad

Otros

Marque las exigencias emocionales de su trabajo, que le produzcan excesiva tension o fatiga

y Si Se presentan pocas veces, en ocasiones o con frecuencia:

Exigencia Pocas veces | En ocasiones Con frecuencia
Contacto con el pablico en general X
Contacto con clientes X
Fechas de entrega - metas X
Equipos en mal estado X
Falta de seguridad X

Otros: especifique

12. RIESGOS

Si usted esta expuesto a sufrir accidentes de trabajo o enfermedades profesionales, indique

el factor de riesgo al que esta expuesto, trate de determinar su probabilidad de ocurrencia y

el efecto en su salud:
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Probabilidad
Tipo de riesgo
Poca | Media | Alta
Quimicos (gases, material particulado sea polvo o liquido) X
Fisicos (ruido, vibraciones, temperaturas extremas, presiones
anormales, radiaciones) %
Bioldgicas (microorganismos de origen vegetal, animal, orgéanico,
inorgénico) %
Ergonémico: (movimientos repetitivos, postura, sobreesfuerzos, carga
de trabajo mental, interaccion humano-computadora). %
Psicosocial: (comunicacién, calidad de liderazgo, horarios y turnos de
trabajo, trabajo en equipo, disefio participativo, aseguramiento de la| X
calidad)
Condiciones fisicas defectuosas (instalaciones, incendio, eléctrico) X

Efecto en su salud:

a) . Lesiones de poca importancia
b) D Incapacidad temporal parcial
C) D Incapacidad definitiva parcial

d) D Incapacidad definitiva total

COMENTARIOS: Si usted tiene alguna observacion adicional, por favor mencionela.

13. DISCAPACIDAD

Este cargo podria ser ocupado por una persona con discapacidad (tomar en cuenta todos los

tipos de discapacidad y especificar).
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TIPO DE DISCAPACIDAD

SI/NO

PORCENTAJE

25% | 50%

75%

100%

Visual

Auditiva

Dificultad motriz en extremidades superiores

Dificultad motriz en extremidades inferiores

Sl

Discapacidad intelectual

Discapacidad  Psicologica (depresion
patologia psicologica)

profunda,

Problemas cardiovasculares

Evaluador

Recomendaciones:

Validado por

Fecha: 04 de Diciembre del 2015
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®

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A. celular e pthet

) ) ) ) Codigo: GTH - 12
Entrevista de levantamiento de informacion para

) Version: 01
desarrollo de perfiles de cargo
Fecha:
1. IDENTIFICACION DEL PUESTO
Nombre del puesto: Ejecutivo de Ventas
Nombre de la persona entrevistada M@nica Rocio Aldas Garcés
Departamento: Marketing y Ventas

Denominacion del cargo del superior inmediato: | Gerente General

Puestos a cargo: -

NUmero de ocupantes del mismo puesto: 3

Jornada laboral 8:30 a.m. —17:30 p.m.

Objetivo  General del puesto (proposito | Incrementar las ventas de los productos que
fundamental del puesto: ofrece la organizacion.

2. ACTIVIDADES

A) Describa las actividades que usted realiza en su puesto de trabajo;

B) Califique cada una de las actividades descritas en base a la primera tabla, calificando del
1 al 5, tanto la frecuencia y la complejidad como las consecuencias en caso de error y el

valor agregado que aportan sus actividades a la Institucion;

C) Realice el calculo de acuerdo a la formula que consta en la segunda tabla.
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CONSECUENCIA VALOR
GRADO |FRECUENCIA| COMPLEJIDAD
ERROR AGREGADO
5 Diaria Muy complicado - -
) Agrega valor a la
4 Semanal Complicado -

organizacion

) Entre complicadoy | Muy graves, afecta a Agrega valor al
3 Quincenal ) L o
sencillo la organizacion producto o servicio

) Graves, afecta al area Agrega valor al
2 Mensual Sencillo )
funcional o proceso puesto

Consecuencias
) minimas, puede ser
1 Otra Muy sencillo o ] No agrega valor
controlado, incidencia

minima

e Describa en el siguiente cuadro cada una de las actividades que usted realiza.

ACTIVIDAD F |CM|CE|VA| F+CM+(CE*VA)
1. Realizar informe de ventas mensual 5151 2] 2 14
2. Entregar informacion detallada a clientes 5|12 ]3]3 16
3. Elaborar el arqueo de caja al finalizar el dia 515122 14
4. Contestar llamadas de clientes 5|13 ]3]3 17
5. Actualizar informacion de los clientes 5] 2|12 9
6. Asistir a reuniones gerenciales 21 3|1 4 9
7. Enviar publicidad via mail 3121123 11
8. Elaborar un informe de actividades realizadas 512 1|22 11
9. Registrar las ventas realizadas 514 |1] 2 11
10. Entregar un informe mensual de ventas 21 3 1] 2 7

¢Coémo describiria con datos, la conclusion o los resultados exitosos de cada una de las

actividades? (porcentaje, nimero de unidades, otros)

Actividad 1 1 mensual Duracion: 1:30 horas.
Actividad 2 25 diarios

Actividad 3 1 diario Duracion: 1 hora.
Actividad 4 21 diarios
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Actividad 5 5 diarios

Actividad 6 1 mensual

Actividad 7 550 quincenales

Actividad 8 1 diario Duracion: 30 min.
Actividad 9 25 diarios

Actividad 10 1 mensual Duracion: 2 horas.

¢Considera que realiza labores innecesarias? Si es asi describalas:

NO

¢Considera que deberia realizar actividades que no estan actualmente incluidas en su puesto

de trabajo? Si es asi, describalas:

NO

3. EDUCACION

Marque con una X sobre el recuadro que indique los requerimientos educativos del puesto.

(No necesariamente deben ser sus antecedentes educativos personales)

a) D No se requiere educacion superior  b) D Afios de educacion media

c¢) Diploma de educacion media d) D Afios de educacion superior

e). Titulo universitario en: Ingenieria  de  Administracion de  empresas

especializacion Marketing y ventas.

f) D Postgrado en

Haga una lista de cursos especializados y/o temas de capacitacion adicionales que son
necesarios para desempefiar el puesto de manera exitosa, es decir aquellos que estan

directamente relacionados con las actividades sefialadas como esenciales:
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CURSOS Y/O TEMAS
ESPECIALIZADOS (TEMAS DE TOMADOS SI/NO HORAS REQUERIDAS
CAPACITACION)
1. Manejo de conflictos NO 20
2. Comunicacion con el cliente NO 40
3.
4.
5.

4. EXPERIENCIA

¢Cuanta experiencia laboral previa, es necesaria para ocupar el puesto?

a) D Ninguna b) D Menos de tres meses

C) D Tres meses a un afo d) . Uno a tres afios

e) D Mas de tres afios

¢Cuénto tiempo toma a un empleado, con la educacion y experiencia requerida, para
familiarizarse totalmente con los detalles en general y desempefar este trabajo

razonablemente?

Un mes

5. NIVEL DE AUTONOMIA E INICIATIVA

¢ Qué supervision requiere normalmente este puesto?

D Frecuente: Todas las actividades, salvo las variaciones menores, son analizadas por el

supervisor.

D Varias veces al dia: Esto para informar o recibir asesoria y/o asignaciones; seguir

métodos, procedimientos establecidos.
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.Ocasional: Las actividades son repetitivas y estan relacionadas con instrucciones y
procedimientos habituales como normas. Los problemas poco usuales son reportados

frecuentemente con sugerencias para solucion.

D Supervision limitada: La naturaleza del trabajo es tal que se desempefia en gran medida
con responsabilidad propia después de asignado y elegido algin método.

Ocasionalmente se desarrollan métodos propios.

D Los objetivos estan delineados: El trabajo es evaluado primordialmente con base en
los resultados generales y hay amplio margen de eleccion del método. Con frecuencia

se desarrollan métodos para alcanzar resultados.

D Poca o inexistente supervision directa: Se tienen facultades amplias para la seleccion,
desarrollo y coordinacion de los métodos dentro de un gran marco de referencia de
politicas generales.

e ;Sus decisiones de aprobacién, generalmente son revisadas antes de que se pongan en

practica?

NOD SI.

De ser “si”, ;Quién aprueba?

Gerente General

e ;Sus decisiones de rechazo, son generalmente revisadas?

NOD SI.

De ser “si”, ;Quién aprueba?

Gerente General
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e (En que forma este puesto requiere recursos, originalidad e iniciativa? Mencione en qué

actividades se requiere.

Recursos:

Equipo de cdmputo y suministros de oficina.

Originalidad:

Atencion al cliente y desarrollo de actividades e informes.

Iniciativa:

Negociaciones con el cliente.
e Mencione la clase de errores probables en este puesto, a quién afectarian y la gravedad
del efecto de los mismos: (Ejemplo: ingreso de datos, en la toma de decisiones,

procesamiento de informacion, otros)

a) Personas:

CONSECUENCIA
TIPO DE ERROR
GRAVE | IMPORTANTE | LEVE
Errores en la digitacion de cifras y datos X
Falta de compromiso con el equipo de trabajo X
Pérdida de dinero X
b) Proceso:

CONSECUENCIA
GRAVE | IMPORTANTE | LEVE

No entregar el arqueo de caja el mismo dia X

TIPO DE ERROR
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c) Cliente:
CONSECUENCIA
TIPO DE ERROR
GRAVE IMPORTANTE | LEVE
Actuar con prepotencia frente al cliente X
No resolver sus problemas X

d) Organizacion:

CONSECUENCIA
TIPO DE ERROR

GRAVE IMPORTANTE | LEVE

5. HABILIDADES O DESTREZAS

Describa las habilidades requeridas para el desempefio de su trabajo. (Por ejemplo: grado

de precision, métodos, sistemas, velocidad, etc.)

Habilidad de comunicacion, responsabilidad y entrega, organizacion, proactividad, dinamismo,

habilidad numérica.

Describa las habilidades relacionadas con el cargo que tenia, cuando ingresé a ocupar este

puesto.

Habilidad de comunicacion, organizacion, habilidad numérica.
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6. CARACTERISTICAS Y CONDICIONES DEL PUESTO

1.- RESPONSABILIDAD POR MAQUINAS O EQUIPOS

LISTA DE MAQUINAS O CON EN
CONTINUAMENTE
EQUIPOS QUE UTILIZA FRECUENCIA | OCASIONES
Laptop X
Teléfono X
Fax X
DATAFAST X
Computadora de escritorio X
2.- AREAS DE MAYOR CONTACTO E INFLUENCIA
PERSONAS CON
CONTINUA CON EN
QUIEN SE OBJETIVO
i MENTE | FRECUENCIA | OCASIONES
RELACIONA MAS
Control de
Gerente General o X
actividades
Coordinacion para
Mensajero la entrega de X

productos

3.- POSIBILIDAD DE DESARROLLO

Mencione los puestos a los que podria ascender dentro de un plan de carrera.

PUESTO AREA

REQUISITO A CUMPLIR

EN QUE TIEMPO

2.

3.
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4.- BACK UP’S Menciones, reemplazos, puestos que cumplen con los requisitos, para

reemplazar su posicion, en caso de reemplazo o ascenso.

PUESTO AREA REQUISITO A CUMPLIR EN QUE TIEMPO
1. Ejecutivo de ventas Ventas - Inmediato
2.
3.




5.- ESPECIFICACIONES

A continuacion llene cada uno de los campos:

FRECUENCIA MONTO
ESPECIFICACIONES SI/NO DESCRIPCION (Semanal, Mensual, APROXIMADO

Trimestral, Anual) (Rango)
Manejo de dinero Sl Venta de equipos celulares Diaria $6.000
Responsabilidad por bienes Sl Equipo de computo Semanal $1.500
Informacién confidencial Sl Informacidn de clientes y proveedores Diaria -
Trabajo de campo

CONDICIONES DEL CARGO
ESPECIFICACION SI/NO DESCRIPCION

Horario extendido Sl En temporada alta Trimestral -
Trabajo de fines de semana Sl En temporada alta Trimestral -
Trabajo a presion Sl Fin de mes Mensual -

124



7. RESPONSABILIDAD POR INFORMACION

a) En la primera columna haga una lista de los reportes, informes y archivos que habitualmente prepara, mantiene o custodia;

b) En la segunda columna, determine para quién es cada reporte;

c) En la tercera columna anote el nivel de importancia de acuerdo a la siguiente escala; anotando 1 para Informacion de alguna importancia con

efectos leves; 2 para Informacion importante con efectos graves; 3 para Informacion muy importante con dafios muy graves; y 4 para Informacion

extremadamente confidencial con prejuicios gravisimos

d) En la cuarta columna, cologue los perjuicios que pudiera ocasionar su revelacion.

DANOS O PERJUICIOS QUE PUEDE

NIVEL DE .
REPORTE DIRIGIDO A TENER LA INSTITUCION POR FALTA
IMPORTANCIA .
DE INFORMACION O ERRORES
Reporte de ventas mensual Gerente General Falla en los presupuestos y pronosticos
Reporte diario de ventas Gerente General Falla en los presupuestos y pronosticos
Informe de Ilamadas Gerente General 3 -

Arqueo de caja

Gerente General

Problemas en informacién contable

124
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8. ESFUERZO MENTAL

Si el nivel de concentracion que le exige el puesto produce cansancio mental, determine la

intensidad y el intervalo de tiempo durante el cual lo ejerce:

Tiempo de aplicacion del esfuerzo

Grado de concentracion

Esporadico Intermitente Constante
Pequefia concentracién
Mediana concentracion X -8 HORAS
Alta concentracion

9. ESFUERZO FIisSICO

Describa cualquier accién muscular, movimiento corporal, cambios de postura o posiciones
que sucedan en el desempefio de su trabajo y que le provoquen una fatiga poco usual. Estime

el porcentaje de tiempo diario de cada una:

MOVIMIENTO %

Movimiento de manos y dedos (digitacion) 50

10. RESPONSABILIDAD POR SUPERVISION

Si usted tiene la responsabilidad de supervisar a otras personas, indique:

a) Por supervision directa:

o Tipo de supervision (por resultados, instruccion, revision del trabajo, planeacion del

trabajo, coordinacion de actividades, etc.

o El nivel ocupacional de tales personas (directivo, ejecutivo, asesor, profesional,

técnico, auxiliar)
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o El nimero de persona en cada nivel

Tipo de supervision

Nivel Ocupacional

Cantidad

b) Supervision indirecta:

Sobre cuantas personas ejerce supervision indirecta (se trata de identificar el nimero de

empleados sobre los cuales ejerce supervision indirecta a pesar de que cada uno de ellos

tenga un superior jerarquico). Indique el nimero por tipo de cargo.

Tipo de supervision

Nivel Ocupacional

Cantidad

11. CONDICIONES AMBIENTALES

Marque si las condiciones fisicas de su trabajo son malas, buenas o excelentes:

Condicion Mala Buena Excelente
[luminacién X
Ventilacion X
Temperatura X
Infraestructura X
Otra: especifique
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Marque las condiciones objetables en las que debe realizar su trabajo e indique si la

condicidn se presenta pocas veces, en ocasiones o con frecuencia:

Condicion Pocas veces En ocasiones Con frecuencia
Polvo X

Suciedad

Calor

Frio

Humo

X X| X| X| X

Olores
Ruido X
Humedad X
Otros

Marque las exigencias emocionales de su trabajo, que le produzcan excesiva tension o fatiga

y Si Se presentan pocas veces, en ocasiones o con frecuencia:

Exigencia Pocas veces | En ocasiones Con frecuencia
Contacto con el pablico en general X
Contacto con clientes X
Fechas de entrega - metas X
Equipos en mal estado X
Falta de seguridad X
Otros: especifique

12. RIESGOS

Si usted esta expuesto a sufrir accidentes de trabajo o enfermedades profesionales, indique
el factor de riesgo al que esta expuesto, trate de determinar su probabilidad de ocurrencia y

el efecto en su salud:
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) ) Probabilidad
Tipo de riesgo i
Poca | Media | Alta
Quimicos (gases, material particulado sea polvo o liquido) X
Fisicos (ruido, vibraciones, temperaturas extremas, presiones N

anormales, radiaciones)

Bioldgicas (microorganismos de origen vegetal, animal, organico,

inorgénico)

Ergonémico: (movimientos repetitivos, postura, sobreesfuerzos, carga

de trabajo mental, interaccion humano-computadora).

Psicosocial: (comunicacién, calidad de liderazgo, horarios y turnos de
trabajo, trabajo en equipo, disefio participativo, aseguramiento de la X
calidad)

Condiciones fisicas defectuosas (instalaciones, incendio, eléctrico) X

Efecto en su salud:

a) . Lesiones de poca importancia
b) D Incapacidad temporal parcial
C) D Incapacidad definitiva parcial

d) D Incapacidad definitiva total

COMENTARIOS: Si usted tiene alguna observacion adicional, por favor menciénela.

13. DISCAPACIDAD

Este cargo podria ser ocupado por una persona con discapacidad (tomar en cuenta todos los

tipos de discapacidad y especificar).



251

TIPO DE DISCAPACIDAD

SI/NO

PORCENTAJE

25% | 50%

75%

100%

Visual

Auditiva

Dificultad motriz en extremidades superiores

Dificultad motriz en extremidades inferiores

Sl

Discapacidad intelectual

Discapacidad Psicoldgica (depresion profunda, patologia
psicologica)

Problemas cardiovasculares

Evaluador

Recomendaciones:

Validado por

Fecha: 04 de Diciembre del 2015
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()

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A. Ce”Ubr - p|0ﬁet

) ) ) ) Codigo: GTH - 12
Entrevista de levantamiento de informacion para desarrollo de

perfiles de cargo Version: 01
Fecha:
1. IDENTIFICACION DEL PUESTO
Nombre del puesto: Ejecutivo de Ventas
Nombre de la persona entrevistada Geomara Abigail Borja Sigcha
Departamento: Marketing y Ventas
Denominacion del cargo del superior inmediato: | Gerente General
Puestos a cargo: -
NUmero de ocupantes del mismo puesto: 3
Jornada laboral 8:30 a.m. —17:30 p.m.
Objetivo  General del puesto (proposito |Satisfacer las necesidades de los clientes mediante
fundamental del puesto: los productos y servicios.

2. ACTIVIDADES

A) Describa las actividades que usted realiza en su puesto de trabajo;

B) Califique cada una de las actividades descritas en base a la primera tabla, calificando del
1 al 5, tanto la frecuencia y la complejidad como las consecuencias en caso de error y el

valor agregado que aportan sus actividades a la Institucion;

C) Realice el calculo de acuerdo a la formula que consta en la segunda tabla.

CONSECUENCIA VALOR
GRADO | FRECUENCIA| COMPLEJIDAD
ERROR AGREGADO
5 Diaria Muy complicado - -
] Agrega valor a la
4 Semanal Complicado -

organizacion
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CONSECUENCIA VALOR
GRADO |FRECUENCIA| COMPLEJIDAD
ERROR AGREGADO
. Entre complicado y | Muy graves, afectaala | Agrega valor al
3 Quincenal ) o o
sencillo organizacion producto o servicio

) Graves, afecta al area Agrega valor al

2 Mensual Sencillo

funcional o proceso puesto

Consecuencias
) minimas, puede ser
1 Otra Muy sencillo o ) No agrega valor
controlado, incidencia

minima

e Describa en el siguiente cuadro cada una de las actividades que usted realiza.

ACTIVIDAD F |CM| CE | VA | F+CM+(CE*VA)
1. Atender a los clientes por teléfono 5 4 3 3 18
2. Enviar correos electrénicos con publicidad 3 2 1 3 8
3. Registrar las llamadas salientes y entrantes 5 2 1 2 9
4. Asistir a reuniones con la gerencia 2 3 2 2 9
5. Actualizar informacion de los clientes 5 1 1 3 9
6. Realizar un reporte de las actividades 5 4 2 2 13
7. Explicar especificaciones de los productos 5 3 3 3 17
8. Realizar arqueo de caja al finalizar el dia 5 5 2 4 18
9. Registrar las ventas realizadas 5 3 1 2 10
10. Entregar un informe mensual de ventas 2 2 1 2 6

¢ Como describiria con datos, la conclusion o los resultados exitosos de cada una de las

actividades? (porcentaje, nimero de unidades, otros)

Actividad 1 21 diarios

Actividad 2 550 quincenales
Actividad 3 21 diarios

Actividad 4 1 mensual

Actividad 5 7 diarios

Actividad 6 1 diario Duracion: 40 min.
Actividad 7 25 diarios
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Actividad 8 1 diario Duracién: 1 hora.
Actividad 9 25 diarios
Actividad 10 1 mensual Duracién: 2 horas.

¢Considera que realiza labores innecesarias? Si es asi describalas:

NO

¢Considera que deberia realizar actividades que no estan actualmente incluidas en su puesto

de trabajo? Si es asi, describalas:

NO

3. EDUCACION

Marque con una X sobre el recuadro que indique los requerimientos educativos del puesto.

(No necesariamente deben ser sus antecedentes educativos personales)

a) D No se requiere educacion superior  b) D Afios de educacion media

C) D Diploma de educacion media d) D Afios de educacion superior

e). Titulo universitario en: Ingenieria  de  Administracibn  de  empresas

especializacion Marketing y ventas.

f) D Postgrado en

Haga una lista de cursos especializados y/o temas de capacitacion adicionales que son
necesarios para desempefiar el puesto de manera exitosa, es decir aquellos que estan

directamente relacionados con las actividades sefialadas como esenciales:
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CURSOS Y/O TEMAS ESPECIALIZADOS TOMADOS HORAS
(TEMAS DE CAPACITACION) SI/NO REQUERIDAS
1. Comunicacion efectiva NO 40
2. Solucion de problemas NO 20
3.
4.
5.

4. EXPERIENCIA

¢Cuanta experiencia laboral previa, es necesaria para ocupar el puesto?

a) D Ninguna b) D Menos de tres meses

c) . Tres meses a un afo d) D Uno a tres afios

e) D Mas de tres afios

¢Cuanto tiempo toma a un empleado, con la educacidon y experiencia requerida, para
familiarizarse totalmente con los detalles en general y desempefar este trabajo

razonablemente?

Un mes

4. NIVEL DE AUTONOMIA E INICIATIVA

¢ Qué supervisién requiere normalmente este puesto?

D Frecuente: Todas las actividades, salvo las variaciones menores, son analizadas por el

supervisor.

D Varias veces al dia: Esto para informar o recibir asesoria y/o asignaciones; seguir

métodos, procedimientos establecidos.
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.Ocasional: Las actividades son repetitivas y estan relacionadas con instrucciones y
procedimientos habituales como normas. Los problemas poco usuales son reportados

frecuentemente con sugerencias para solucion.

D Supervision limitada: La naturaleza del trabajo es tal que se desempefia en gran medida
con responsabilidad propia después de asignado y elegido algin método.

Ocasionalmente se desarrollan métodos propios.

D Los objetivos estan delineados: El trabajo es evaluado primordialmente con base en
los resultados generales y hay amplio margen de eleccion del método. Con frecuencia

se desarrollan métodos para alcanzar resultados.

D Poca o inexistente supervision directa: Se tienen facultades amplias para la seleccion,
desarrollo y coordinacion de los métodos dentro de un gran marco de referencia de
politicas generales.

e ;Sus decisiones de aprobacién, generalmente son revisadas antes de que se pongan en

practica?

NOD SI.

De ser “si”, ;Quién aprueba?

Gerente General

e ;Sus decisiones de rechazo, son generalmente revisadas?

NOD SI.

De ser “si”, ;Quién aprueba?

Gerente General
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e (En que forma este puesto requiere recursos, originalidad e iniciativa? Mencione en qué

actividades se requiere.

Recursos:

Computadora, suministros de oficina, teléfono, fax.

Originalidad:
Se requiere originalidad al momento de ofrecer los productos y al momento de la

organizacion de las actividades que se deben cumplir en el dia.

Iniciativa:

En todas las actividades que se realiza en el dia.
e Mencione la clase de errores probables en este puesto, a quién afectarian y la gravedad
del efecto de los mismos: (Ejemplo: ingreso de datos, en la toma de decisiones,

procesamiento de informacion, otros)

a) Personas:

CONSECUENCIA
TIPO DE ERROR
GRAVE | IMPORTANTE | LEVE
Mala informacién al cliente X
Actitudes erroneas con el equipo de trabajo X
Ingresar equivocadamente los datos al sistema X
b) Proceso:

CONSECUENCIA
GRAVE | IMPORTANTE | LEVE

No presentar los informes a tiempo X

TIPO DE ERROR

Realizar mal los arqueos de caja X

No contabilizar los productos vendidos X
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c) Cliente:
CONSECUENCIA
TIPO DE ERROR
GRAVE | IMPORTANTE | LEVE
No tratar de solucionar los problemas X
Ser impaciente X
No contestar sus preguntas X

d) Organizacion:

CONSECUENCIA
TIPO DE ERROR

GRAVE | IMPORTANTE | LEVE

Mala informacion en las reuniones gerenciales X

Ocultar informacion relevante X

5. HABILIDADES O DESTREZAS

Describa las habilidades requeridas para el desempefio de su trabajo. (Por ejemplo: grado

de precision, métodos, sistemas, velocidad, etc.)

Capacidad de comunicacion, enfoque a resultados, proactividad, planificacion y organizacion,

responsabilidad, compromiso y autocontrol.

Describa las habilidades relacionadas con el cargo que tenia, cuando ingres6 a ocupar este

puesto.

Responsabilidad, compromiso, planificacion y organizacion.
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6. CARACTERISTICAS Y CONDICIONES DEL PUESTO

1.- RESPONSABILIDAD POR MAQUINAS O EQUIPOS

LISTA DE MAQUINAS O
EQUIPOS QUE UTILIZA

CONTINUAMENTE

CON EN

FRECUENCIA OCASIONES

Computadora

Calculadora

DATAFAST

Teléfono

Fax

X| X| X| X| X

2.- AREAS DE MAYOR CONTACTO E INFLUENCIA

PERSONAS CON

RELACIONA MAS

QUIEN SE OBJETIVO

CONTINUA
MENTE

CON EN
FRECUENCIA | OCASIONES

Ejecutivo de ventas Apoyo en las funciones

X

Gerente General Reporte de actividades X

Mensajero

Coordinacion y entrega

de productos

3.- POSIBILIDAD DE DESARROLLO

Mencione los puestos a los que podria ascender dentro de un plan de carrera.

PUESTO AREA

REQUISITO A CUMPLIR

EN QUE TIEMPO
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4.- BACK UP’S Menciones, reemplazos, puestos que cumplen con los requisitos, para

reemplazar su posicion, en caso de reemplazo o ascenso.

PUESTO AREA REQUISITO A CUMPLIR EN QUE TIEMPO
1. Ejecutivo de ventas Ventas - Inmediato
2.
3.




5.- ESPECIFICACIONES

A continuacion llene cada uno de los campos

FRECUENCIA MONTO
ESPECIFICACIONES SI/NO DESCRIPCION (Semanal, Mensual, APROXIMADO

Trimestral, Anual) (Rango)
Manejo de dinero Sl Venta de productos Diaria $6.500
Responsabilidad por bienes Sl Equipo de computo Semanal $950
Informacion confidencial Sl Datos de clientes Diaria -
Trabajo de campo

CONDICIONES DEL CARGO
ESPECIFICACION SI/NO DESCRIPCION

Horario extendido Sl En temporada alta Trimestral -
Trabajo de fines de semana Sl En temporada alta Trimestral -
Trabajo a presion Sl Al finalizar el mes o en ofertas a clientes Mensual -

T9¢



7. RESPONSABILIDAD POR INFORMACION

a) En la primera columna haga una lista de los reportes, informes y archivos que habitualmente prepara, mantiene o custodia;

b) En la segunda columna, determine para quién es cada reporte;

c) En la tercera columna anote el nivel de importancia de acuerdo a la siguiente escala; anotando 1 para Informacion de alguna importancia con

efectos leves; 2 para Informacion importante con efectos graves; 3 para Informacion muy importante con dafios muy graves; y 4 para Informacion

extremadamente confidencial con prejuicios gravisimos

d) En la cuarta columna, coloque los perjuicios que pudiera ocasionar su revelacion.

DANOS O PERJUICIOS QUE PUEDE

NIVEL DE .
REPORTE DIRIGIDO A TENER LA INSTITUCION POR FALTA
IMPORTANCIA .
DE INFORMACION O ERRORES
Reporte de ventas mensual Gerente General Falla en los presupuestos y prondsticos
Reporte diario de ventas Gerente General Falla en los presupuestos y pronosticos
Informe de Ilamadas Gerente General 2 -

Arqueo de caja

Gerente General

Problemas en informacién contable

¢9¢
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8. ESFUERZO MENTAL

Si el nivel de concentracion que le exige el puesto produce cansancio mental, determine la

intensidad y el intervalo de tiempo durante el cual lo ejerce:

» Tiempo de aplicacion del esfuerzo
Grado de concentracion _ i
Esporadico Intermitente Constante
Pequefia concentracién
Mediana concentracion
Alta concentracion X -8 HORAS

9. ESFUERZO FIiSICO

Describa cualquier accién muscular, movimiento corporal, cambios de postura o posiciones
que sucedan en el desempefio de su trabajo y que le provoquen una fatiga poco usual. Estime

el porcentaje de tiempo diario de cada una:

MOVIMIENTO %

Movimiento de manos y dedos (digitacion) 50

10. RESPONSABILIDAD POR SUPERVISION

Si usted tiene la responsabilidad de supervisar a otras personas, indique:

a) Por supervision directa:

o Tipo de supervision (por resultados, instruccion, revision del trabajo, planeacion del

trabajo, coordinacion de actividades, etc.
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o El nivel ocupacional de tales personas (directivo, ejecutivo, asesor, profesional,

técnico, auxiliar)

o El nimero de persona en cada nivel

Tipo de supervision

Nivel Ocupacional

Cantidad

b) Supervision indirecta:

Sobre cuantas personas ejerce supervision indirecta (se trata de identificar el nimero de

empleados sobre los cuales ejerce supervision indirecta a pesar de que cada uno de ellos

tenga un superior jerarquico). Indique el nimero por tipo de cargo.

Tipo de supervision

Nivel Ocupacional

Cantidad

11. CONDICIONES AMBIENTALES

Marque si las condiciones fisicas de su trabajo son malas, buenas o excelentes:

Condicion Mala Buena Excelente
[luminacién X
Ventilacion X
Temperatura X
Infraestructura X
Otra: especifique




265

Marque las condiciones objetables en las que debe realizar su trabajo e indique si la

condicidn se presenta pocas veces, en ocasiones o con frecuencia:

Condicion Pocas veces En ocasiones Con frecuencia
Polvo X
Suciedad X
Calor X
Frio X
Humo X
Olores X
Ruido X
Humedad X
Otros

Marque las exigencias emocionales de su trabajo, que le produzcan excesiva tension o fatiga

y Si Se presentan pocas veces, en ocasiones o con frecuencia:

Exigencia Pocas veces En ocasiones Con frecuencia
Contacto con el pablico en general X
Contacto con clientes X
Fechas de entrega - metas X
Equipos en mal estado X
Falta de seguridad X
Otros: especifique

12. RIESGOS

Si usted esta expuesto a sufrir accidentes de trabajo o enfermedades profesionales, indique

el factor de riesgo al que esta expuesto, trate de determinar su probabilidad de ocurrencia y

el efecto en su salud:
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Probabilidad
Tipo de riesgo
Poca | Media | Alta
Quimicos (gases, material particulado sea polvo o liquido) X
Fisicos (ruido, vibraciones, temperaturas extremas, presiones
anormales, radiaciones) X
Bioldgicas (microorganismos de origen vegetal, animal, organico,
inorgénico) %
Ergonémico: (movimientos repetitivos, postura, sobreesfuerzos, carga
de trabajo mental, interaccion humano-computadora). X
Psicosocial: (comunicacién, calidad de liderazgo, horarios y turnos de
trabajo, trabajo en equipo, disefio participativo, aseguramiento de la X
calidad)
Condiciones fisicas defectuosas (instalaciones, incendio, eléctrico) X

Efecto en su salud:

a) . Lesiones de poca importancia
b) D Incapacidad temporal parcial
C) D Incapacidad definitiva parcial

d) D Incapacidad definitiva total

COMENTARIOS: Si usted tiene alguna observacion adicional, por favor mencionela.

13. DISCAPACIDAD

Este cargo podria ser ocupado por una persona con discapacidad (tomar en cuenta todos los

tipos de discapacidad y especificar).
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PORCENTAJE
TIPO DE DISCAPACIDAD S1/NO
25% | 50% | 75% | 100%
Visual
Auditiva
Dificultad motriz en extremidades superiores
Dificultad motriz en extremidades inferiores Sl X

Discapacidad intelectual

Discapacidad  Psicologica  (depresion
patologia psicologica)

profunda,

Problemas cardiovasculares

Evaluador

Recomendaciones:

Validado por

Fecha: 04 de Diciembre del 2015
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TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

ENTREVISTA DE LEVANTAMIENTO DE INFORMACION
PARA DESARROLLO DE PERFILES DE CARGO

’

Nt/
&/

celular « planet

1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto:

Ejecutivo de Ventas

Nombre de la persona entrevistada

Myriam Alicia Llumiquinga Montehermoso

Departamento:

Marketing y Ventas

Denominacidn del cargo del superior inmediato:

Gerente General

Puestos a cargo:

Numero de ocupantes del mismo puesto:

3

Jornada laboral

8:30 a.m. —17:30 p.m.

Objetivo  General  del

fundamental del puesto:

puesto  (propdsito

Mantener y retener a los clientes ofreciendo un

servicio de calidad.

2. ACTIVIDADES

A) Describa las actividades que usted realiza en su puesto de trabajo;

B) Califique cada una de las actividades descritas en base a la primera tabla, calificando del

1 al 5, tanto la frecuencia y la complejidad como las consecuencias en caso de error y el

valor agregado que aportan sus actividades a la Institucion;

C) Realice el calculo de acuerdo a la formula que consta en la segunda tabla.

CONSECUENCIA VALOR
GRADO | FRECUENCIA | COMPLEJIDAD
ERROR AGREGADO
5 Diaria Muy complicado - -
) Agrega valor a la
4 Semanal Complicado - L
organizacion
] Entre complicado y | Muy graves, afectaala | Agrega valor al
3 Quincenal ) o o
sencillo organizacion producto o servicio
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CONSECUENCIA VALOR
ERROR AGREGADO

GRADO | FRECUENCIA | COMPLEJIDAD

) Graves, afecta al area Agrega valor al
2 Mensual Sencillo )
funcional o proceso puesto

Consecuencias
) minimas, puede ser
1 Otra Muy sencillo o ) No agrega valor
controlado, incidencia

minima

e Describa en el siguiente cuadro cada una de las actividades que usted realiza.

ACTIVIDAD F |[CM| CE | VA | F+CM+(CE*VA)
1. Administrar la base de datos de clientes 5 8 3 2 14
2. Gestionar y administrar servicio técnico 5 4 3 4 21
3. Realizar un informe de las ventas gestionadas 5 2 1 2 9
4. Atender a los clientes telefonicamente 5 4 1 3 12
5. Realizar actualizacion de datos de clientes 5 2 2 2 11
6. Asistir a reuniones gerenciales 2 2 1 3 7
7. Realizar el arqueo de caja diariamente 5 5 3 3 19
8. Entregar un reporte de actividades realizadas 5 3 1 2 10
9. Registrar las ventas realizadas 5 2 1 2 9
10. Entregar un informe mensual de ventas 2 3 1 2 7

¢ Coémo describiria con datos, la conclusion o los resultados exitosos de cada una de las

actividades? (porcentaje, nimero de unidades, otros)

Actividad 1 30% del trabajo diario — 25 clientes diarios
Actividad 2 20% del trabajo diario — 10 clientes diarios
Actividad 3 1 mensual Duracion: 2 horas.

Actividad 4 20 diarios

Actividad 5 21 diarios

Actividad 6 1 mensual

Actividad 7 1 diario Duracion: 1 hora.

Actividad 8 1 diario Duracion: 45 min.

Actividad 9 21 diarios

Actividad 10 1 mensual Duracion: 2 horas.
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¢Considera que realiza labores innecesarias? Si es asi describalas:

NO

¢Considera que deberia realizar actividades que no estan actualmente incluidas en su puesto

de trabajo? Si es asi, describalas:

NO

3. EDUCACION

Marque con una X sobre el recuadro que indique los requerimientos educativos del puesto.

(No necesariamente deben ser sus antecedentes educativos personales)

a) D No se requiere educacion superior  b) Afios de educacion media

c) Diploma de educacion media d) Afos de educacién superior

e). Titulo universitario en: Ingenieria  de  Administracion  de  empresas
especializacion Marketing y ventas.
f) Postgrado en

Haga una lista de cursos especializados y/o temas de capacitacion adicionales que son
necesarios para desempefiar el puesto de manera exitosa, es decir aquellos que estan

directamente relacionados con las actividades seflaladas como esenciales:

CURSOS Y/O TEMAS ESPECIALIZADOS TOMADOS HORAS
(TEMAS DE CAPACITACION) SI/NO REQUERIDAS
1. Manejo de conflictos NO 20
2. Comunicacion con el cliente NO 40
3.
4,

5.
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4. EXPERIENCIA

¢ Cuénta experiencia laboral previa, es necesaria para ocupar el puesto?

a) D Ninguna b) D Menos de tres meses

C) D Tres meses a un afio d) . Uno a tres afios

e) D Mas de tres afios

¢Cuénto tiempo toma a un empleado, con la educacion y experiencia requerida, para
familiarizarse totalmente con los detalles en general y desempefiar este trabajo

razonablemente?

Un mes

4. NIVEL DE AUTONOMIA E INICIATIVA

¢ Qué supervision requiere normalmente este puesto?

D Frecuente: Todas las actividades, salvo las variaciones menores, son analizadas por el

supervisor.

D Varias veces al dia: Esto para informar o recibir asesoria y/o asignaciones; seguir
métodos, procedimientos establecidos.

.Ocasionalz Las actividades son repetitivas y estan relacionadas con instrucciones y
procedimientos habituales como normas. Los problemas poco usuales son reportados

frecuentemente con sugerencias para solucion.

D Supervisién limitada: La naturaleza del trabajo es tal que se desempefia en gran medida
con responsabilidad propia después de asignado y elegido algin método.

Ocasionalmente se desarrollan métodos propios.



272

D Los objetivos estan delineados: El trabajo es evaluado primordialmente con base en
los resultados generales y hay amplio margen de eleccion del método. Con frecuencia

se desarrollan métodos para alcanzar resultados.

D Poca o inexistente supervision directa: Se tienen facultades amplias para la seleccion,
desarrollo y coordinacion de los métodos dentro de un gran marco de referencia de
politicas generales.

e ;Sus decisiones de aprobacion, generalmente son revisadas antes de que se pongan en

practica?

NOD SI.

De ser “si”, ;Quién aprueba?

Gerente General

e ;Sus decisiones de rechazo, son generalmente revisadas?

NOD SI.

De ser “si”, ;Quién aprueba?

Gerente General

e (En que forma este puesto requiere recursos, originalidad e iniciativa? Mencione en qué

actividades se requiere.

Recursos:

Suministros de oficina y computacion.

Originalidad:

Resolucién de problemas con los clientes.
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Iniciativa:

Actividades diarias.

e Mencione la clase de errores probables en este puesto, a quién afectarian y la gravedad
del efecto de los mismos: (Ejemplo: ingreso de datos, en la toma de decisiones,

procesamiento de informacion, otros)

a) Personas:

CONSECUENCIA
TIPO DE ERROR
GRAVE | IMPORTANTE | LEVE
Mala informacién X
Pérdida de equipos celulares y dinero X
b) Proceso:
CONSECUENCIA
TIPO DE ERROR
GRAVE | IMPORTANTE | LEVE
Elaboracion de informes X
c) Cliente:

CONSECUENCIA
TIPO DE ERROR

GRAVE | IMPORTANTE | LEVE

Malas actitudes con el cliente X




d) Organizacién:
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TIPO DE ERROR

CONSECUENCIA

GRAVE

IMPORTANTE

LEVE

5. HABILIDADES O DESTREZAS

Describa las habilidades requeridas para el desempefio de su trabajo. (Por ejemplo: grado

de precision, métodos, sistemas, velocidad, etc.)

Proactividad, comunicacidn efectiva, autocontrol y manejo de conflictos.

Describa las habilidades relacionadas con el cargo que tenia, cuando ingresé a ocupar este

puesto.

Habilidad de comunicacion y autocontrol

6. CARACTERISTICAS Y CONDICIONES DEL PUESTO

1.- RESPONSABILIDAD POR MAQUINAS O EQUIPOS

LISTA DE MAQUINAS O
EQUIPOS QUE UTILIZA

CONTINUAMENTE

FRE

CON

CUENCIA | OCASIONES

EN

Computadora

Fax

DATAFAST

Laptop

X X| X| X




2.- AREAS DE MAYOR CONTACTO E INFLUENCIA
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PERSONAS CON QUIEN OBJETIVO CONTINUA CON EN
SE RELACIONA MAS MENTE FRECUENCIA | OCASIONES
Reporte de
Gerente General . X
funciones
) Entrega de
Mensajero X
productos

3.- POSIBILIDAD DE DESARROLLO

Mencione los puestos a los que podria ascender dentro de un plan de carrera.

PUESTO AREA

REQUISITO A CUMPLIR

EN QUE TIEMPO

2.

3.

4.- BACK UP’S Menciones, reemplazos, puestos que cumplen con los requisitos, para
reemplazar su posicion, en caso de reemplazo o ascenso.

PUESTO

AREA

REQUISITO A CUMPLIR

EN QUE TIEMPO

1. Ejecutivo de ventas

Ventas

Inmediato

2.

3.




5.- ESPECIFICACIONES

A continuacion llene cada uno de los campos:

FRECUENCIA
ESPECIFICACIONES SI/NO DESCRIPCION (Semanal, Mensual, MONTO APROXIMADO (Rango)
Trimestral, Anual)
Manejo de dinero Sl Venta de productos y accesorios Diaria $6.700
Responsabilidad por bienes Sl LAPTOP Semanal $950
Informacion confidencial Sl
Trabajo de campo
CONDICIONES DEL CARGO
ESPECIFICACION SI/NO DESCRIPCION
Horario extendido Sl En temporada alta Trimestral -
Trabajo de fines de semana Sl En temporada alta Trimestral -
Trabajo a presion Sl Fin de mes Mensual -

9/¢



7. RESPONSABILIDAD POR INFORMACION

a) En la primera columna haga una lista de los reportes, informes y archivos que habitualmente prepara, mantiene o custodia;

b) En la segunda columna, determine para quién es cada reporte;

c¢) En la tercera columna anote el nivel de importancia de acuerdo a la siguiente escala; anotando 1 para Informacién de alguna importancia con

efectos leves; 2 para Informacidn importante con efectos graves; 3 para Informacién muy importante con dafios muy graves; y 4 para Informaciéon

extremadamente confidencial con prejuicios gravisimos.

d) En la cuarta columna, coloque los perjuicios que pudiera ocasionar su revelacion.

REPORTE

DIRIGIDO A

NIVEL DE IMPORTANCIA

DANOS O PERJUICIOS QUE PUEDE TENER LA
INSTITUCION POR FALTA DE INFORMACION
O ERRORES

Reporte de ventas mensual

Gerente General

Falla en los presupuestos y pronosticos

Reporte diario de ventas

Gerente General

Falla en los presupuestos y pronosticos

Informe de llamadas

Gerente General

Arqueo de caja

Gerente General

E N I = B~

Problemas en informacién contable

LlC
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8. ESFUERZO MENTAL

Si el nivel de concentracion que le exige el puesto produce cansancio mental, determine la

intensidad y el intervalo de tiempo durante el cual lo ejerce:

. Tiempo de aplicacion del esfuerzo
Grado de concentracion _ i
Esporadico Intermitente Constante
Pequefia concentracién
Mediana concentracion
Alta concentracion X -8 HORAS

9. ESFUERZO FIiSICO

Describa cualquier accién muscular, movimiento corporal, cambios de postura o posiciones
que sucedan en el desempefio de su trabajo y que le provoquen una fatiga poco usual. Estime
el porcentaje de tiempo diario de cada una:

MOVIMIENTO %

Movimiento de manos y dedos (digitacion) 60

10. RESPONSABILIDAD POR SUPERVISION

Si usted tiene la responsabilidad de supervisar a otras personas, indique:

a) Por supervision directa:

o Tipo de supervision (por resultados, instruccion, revision del trabajo, planeacion del

trabajo, coordinacion de actividades, etc.
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o El nivel ocupacional de tales personas (directivo, ejecutivo, asesor, profesional,

técnico, auxiliar)

o El nimero de persona en cada nivel

Tipo de supervision

Nivel Ocupacional

Cantidad

b) Supervision indirecta:

Sobre cuantas personas ejerce supervision indirecta (se trata de identificar el niUmero de

empleados sobre los cuales ejerce supervision indirecta a pesar de que cada uno de ellos

tenga un superior jerarquico). Indique el nimero por tipo de cargo.

Tipo de supervision

Nivel Ocupacional

Cantidad

11. CONDICIONES AMBIENTALES

Marque si las condiciones fisicas de su trabajo son malas, buenas o excelentes:

Condicion Mala Buena Excelente
[luminacién X
Ventilacion X
Temperatura X
Infraestructura X
Otra: especifique
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Marque las condiciones objetables en las que debe realizar su trabajo e indique si la

condicidn se presenta pocas veces, en ocasiones o con frecuencia:

Condicion Pocas veces En ocasiones Con frecuencia
Polvo X

Suciedad

Calor

Frio

X| X| X| X

Humo
Olores X
Ruido X
Humedad X
Otros

Marque las exigencias emocionales de su trabajo, que le produzcan excesiva tension o fatiga

y Si Se presentan pocas veces, en ocasiones o con frecuencia:

Exigencia Pocas veces | En ocasiones Con frecuencia
Contacto con el pablico en general X
Contacto con clientes X
Fechas de entrega - metas X
Equipos en mal estado X
Falta de seguridad X
Otros: especifique

12. RIESGOS

Si usted esta expuesto a sufrir accidentes de trabajo o enfermedades profesionales, indique
el factor de riesgo al que esta expuesto, trate de determinar su probabilidad de ocurrencia y

el efecto en su salud:
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Tipo de riesgo Probabilidad
Poca | Media| Alta

Quimicos (gases, material particulado sea polvo o liquido) X

Fisicos (ruido, vibraciones, temperaturas extremas, presiones anormales,

radiaciones) X

Bioldgicas (microorganismos de origen vegetal, animal, organico,

inorgénico) X

Ergondmico: (movimientos repetitivos, postura, sobreesfuerzos, carga de

trabajo mental, interaccion humano-computadora). X

Psicosocial: (comunicacion, calidad de liderazgo, horarios y turnos de

trabajo, trabajo en equipo, disefio participativo, aseguramiento de la| X

calidad)

Condiciones fisicas defectuosas (instalaciones, incendio, eléctrico) X

Efecto en su salud:

a) . Lesiones de poca importancia
b) D Incapacidad temporal parcial
C) D Incapacidad definitiva parcial

d) D Incapacidad definitiva total

COMENTARIOS: Si usted tiene alguna observacion adicional, por favor menciénela.
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13. DISCAPACIDAD

Este cargo podria ser ocupado por una persona con discapacidad (tomar en cuenta todos los
tipos de discapacidad y especificar).

PORCENTAJE
25% | 50% | 75% | 100%

TIPO DE DISCAPACIDAD SI/NO

Visual

Auditiva

Dificultad motriz en extremidades superiores

Dificultad motriz en extremidades inferiores SI X

Discapacidad intelectual

Discapacidad Psicoldgica (depresiéon profunda, patologia
psicoldgica)

Problemas cardiovasculares

Evaluador Validado por

Recomendaciones:

Fecha: 04 de Diciembre del 2015
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TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

cellular e planet

Entrevista de levantamiento de informacion para desarrollo de

perfiles de cargo

Codigo: GTH - 12
Versién: 01

Fecha:

1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto:

Mensajero

Nombre de la persona entrevistada

Eduardo Patricio Lépez Villa

Departamento:

Administrativo

Denominacidn del cargo del superior inmediato:

Gerente General

Puestos a cargo:

NUmero de ocupantes del mismo puesto:

1

Jornada laboral

8:30 a.m. —17:30 p.m.

del
fundamental del puesto:

Objetivo  General puesto  (propdsito

Distribuir los productos, utilizando los medios
adecuados para su pronta entrega.

2. ACTIVIDADES

A) Describa las actividades que usted realiza en su puesto de trabajo;

B) Califique cada una de las actividades descritas en base a la primera tabla, calificando del

1 al 5, tanto la frecuencia y la complejidad como las consecuencias en caso de error y el

valor agregado que aportan sus actividades a la Institucion;

C) Realice el calculo de acuerdo a la formula que consta en la segunda tabla.

CONSECUENCIA VALOR
GRADO | FRECUENCIA| COMPLEJIDAD
ERROR AGREGADO
5 Diaria Muy complicado - -
) Agrega valor a la
4 Semanal Complicado - L
organizacion
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CONSECUENCIA VALOR
GRADO | FRECUENCIA| COMPLEJIDAD
ERROR AGREGADO
. Entre complicadoy | Muy graves, afecta a la Agrega valor al
3 Quincenal ] o o
sencillo organizacion producto o servicio
) Graves, afecta al area Agrega valor al
2 Mensual Sencillo ]
funcional o proceso puesto
Consecuencias minimas,
1 Otra Muy sencillo puede ser controlado, No agrega valor

incidencia minima

e Describa en el siguiente cuadro cada una de las actividades que usted realiza.

ACTIVIDAD F |CM| CE | VA | F+CM+(CE*VA)
1. Atender solicitudes del area administrativa 5 3 2 2 12
2. Entregar registro de documentos entregados 5 2 1 2 9
3. Entregar los productos a clientes 5 4 3 4 21
4. Entregar un informe de entrega de productos 5 4 2 2 13
5. Realizar tramites varios 5 3 2 2 12
6. Realizar operaciones bancarias 5 4 2 2 13
7. Distribuir correspondencia diariamente 5 2 2 2 11
8. Realizar pagos de servicios basicos 2 2 3 2 10

¢ Como describiria con datos, la conclusion o los resultados exitosos de cada una de las

actividades? (porcentaje, nimero de unidades, otros)

Actividad 1 15 solicitudes diarias
Actividad 2 1 diario — duracion: 30 min.
Actividad 3 10 diarios

Actividad 4 1 diario — duracion: 30 min.
Actividad 5 8 diarios

Actividad 6 6 diarias

Actividad 7 40% del trabajo del dia.
Actividad 8 1 al mes — duracién: 30 min.
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Actividad 9

Actividad 10

¢Considera que realiza labores innecesarias? Si es asi describalas:

NO

¢Considera que deberia realizar actividades que no estan actualmente incluidas en su puesto

de trabajo? Si es asi, describalas:

NO

3. EDUCACION

Marque con una X sobre el recuadro que indique los requerimientos educativos del puesto.
(No necesariamente deben ser sus antecedentes educativos personales)

a) D No se requiere educacion superior  b) D Afios de educacion media

C) . Diploma de educacion media d) D Afios de educacion superior

e) Titulo universitario en:

f) D Postgrado en

Haga una lista de cursos especializados y/o temas de capacitacion adicionales que son
necesarios para desempefiar el puesto de manera exitosa, es decir aquellos que estan

directamente relacionados con las actividades sefialadas como esenciales:
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CURSOS Y/O TEMAS ESPECIALIZADOS TOMADOS HORAS
(TEMAS DE CAPACITACION) SI/NO REQUERIDAS
1. Mecanica Basica Sl 15
2. Comunicacion efectiva NO 40
3.
4.
5.

4. EXPERIENCIA

¢Cuanta experiencia laboral previa, es necesaria para ocupar el puesto?

a) D Ninguna b) D Menos de tres meses

c) . Tres meses a un afo d) D Uno a tres afios

e) D Mas de tres afios

¢Cuanto tiempo toma a un empleado, con la educacion y experiencia requerida, para
familiarizarse totalmente con los detalles en general y desempefar este trabajo

razonablemente?

Un mes y medio

5. NIVEL DE AUTONOMIA E INICIATIVA

¢ Qué supervisién requiere normalmente este puesto?

D Frecuente: Todas las actividades, salvo las variaciones menores, son analizadas por el

supervisor.

.Varias veces al dia: Esto para informar o recibir asesoria y/o asignaciones; seguir

métodos, procedimientos establecidos.
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D Ocasional: Las actividades son repetitivas y estan relacionadas con instrucciones y
procedimientos habituales como normas. Los problemas poco usuales son reportados

frecuentemente con sugerencias para solucion.

D Supervision limitada: La naturaleza del trabajo es tal que se desempefia en gran medida
con responsabilidad propia después de asignado y elegido algin método.
Ocasionalmente se desarrollan métodos propios.

D Los objetivos estan delineados: El trabajo es evaluado primordialmente con base en
los resultados generales y hay amplio margen de eleccion del método. Con frecuencia

se desarrollan métodos para alcanzar resultados.

D Poca o inexistente supervision directa: Se tienen facultades amplias para la seleccion,
desarrollo y coordinacion de los métodos dentro de un gran marco de referencia de

politicas generales.

e ;Sus decisiones de aprobacién, generalmente son revisadas antes de que se pongan en

practica?

NOD SI.

De ser “si”, {Quién aprueba?

Gerente General

e ;Sus decisiones de rechazo, son generalmente revisadas?

NOD SI.

De ser “si”, {Quién aprueba?

Gerente General



288

e (En que forma este puesto requiere recursos, originalidad e iniciativa? Mencione en qué

actividades se requiere.

Recursos:

Motocicleta, Datafast.

Originalidad:

Para atender requerimientos a clientes al momento de la entrega del producto.

Iniciativa:

En todas las actividades que se realiza en el dia.

e Mencione la clase de errores probables en este puesto, a quién afectarian y la gravedad

del efecto de los mismos: (Ejemplo: ingreso de datos, en la toma de decisiones,

procesamiento de informacion, otros)

e) Personas:

TIPO DE ERROR

CONSECUENCIA

GRAVE | IMPORTANTE | LEVE
Mala informacioén al cliente X
Entrega erronea del equipo X
f) Proceso:
CONSECUENCIA
TIPO DE ERROR
GRAVE | IMPORTANTE | LEVE
No entregar el informe de entrega X




g) Cliente:
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TIPO DE ERROR

CONSECUENCIA

GRAVE | IMPORTANTE | LEVE
No tratar de solucionar los problemas X
No contestar sus preguntas X

h) Organizacion:

TIPO DE ERROR

CONSECUENCIA

GRAVE

IMPORTANTE

LEVE

Ocultar informacion relevante

X

5. HABILIDADES O DESTREZAS

Describa las habilidades requeridas para el desempefio de su trabajo. (Por ejemplo: grado

de precision, métodos, sistemas, velocidad, etc.)

Habilidad de comunicacion, compromiso, ética, responsabilidad.

Describa las habilidades relacionadas con el cargo que tenia, cuando ingresé a ocupar este

puesto.

Compromiso, ética, responsabilidad.
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6. CARACTERISTICAS Y CONDICIONES DEL PUESTO

1.- RESPONSABILIDAD POR MAQUINAS O EQUIPOS

LISTA DE MAQUINAS O
EQUIPOS QUE UTILIZA

CONTINUAMENTE

CON EN
FRECUENCIA | OCASIONES

Celular X
DATAFAST X
Motocicleta X

2.- AREAS DE MAYOR CONTACTO E INFLUENCIA

PERSONAS CON
CONTINUA CON EN
QUIEN SE OBJETIVO
i MENTE FRECUENCIA |OCASIONES
RELACIONA MAS
. ) Coordinacion y
Ejecutivo de ventas X
entrega
Reporte de
Gerente General o X
actividades

3.- POSIBILIDAD DE DESARROLLO

Mencione los puestos a los que podria ascender dentro de un plan de carrera.

PUESTO

AREA

REQUISITO A CUMPLIR

EN QUE TIEMPO

1.

2.

3.
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4.- BACK UP’S Menciones, reemplazos, puestos que cumplen con los requisitos, para

reemplazar su posicion, en caso de reemplazo o ascenso.

PUESTO AREA REQUISITO A CUMPLIR EN QUE TIEMPO




5.- ESPECIFICACIONES

A continuacion llene cada uno de los campos

FRECUENCIA
ESPECIFICACIONES SI/NO DESCRIPCION (Semanal, Mensual, MONTO APROXIMADO (Rango)
Trimestral, Anual)
Manejo de dinero S Venta de productos y tramites bancarios Diaria $3.000
Responsabilidad por bienes S Motocicleta Diaria $2.500
Informacion confidencial Sl - - -
Trabajo de campo
CONDICIONES DEL CARGO
ESPECIFICACION SI/NO DESCRIPCION

Horario extendido Sl En temporada alta Trimestral -
Trabajo de fines de semana Sl En temporada alta Trimestral -
Trabajo a presion Sl Ofertas y promaociones Mensual -

¢6¢



7. RESPONSABILIDAD POR INFORMACION

a) En la primera columna haga una lista de los reportes, informes y archivos que habitualmente prepara, mantiene o custodia;

b) En la segunda columna, determine para quién es cada reporte;

c) En la tercera columna anote el nivel de importancia de acuerdo a la siguiente escala; anotando 1 para Informacion de alguna importancia con

efectos leves; 2 para Informacion importante con efectos graves; 3 para Informacion muy importante con dafios muy graves; y 4 para Informacion

extremadamente confidencial con prejuicios gravisimos

d) En la cuarta columna, coloque los perjuicios que pudiera ocasionar su revelacion.

DANOS O PERJUICIOS QUE PUEDE TENER LA

NIVEL DE . .
REPORTE DIRIGIDO A INSTITUCION POR FALTA DE INFORMACION O
IMPORTANCIA
ERRORES
Informe de entregas correspondencia Gerente General 3 Emision de cheques erréneos, problemas en los procesos

Informe de entrega de productos

Gerente General

Pérdida de productos

€6¢
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8. ESFUERZO MENTAL

Si el nivel de concentracion que le exige el puesto produce cansancio mental, determine la

intensidad y el intervalo de tiempo durante el cual lo ejerce:

Grado de concentracion

Tiempo de aplicacion del esfuerzo

Esporadico

Intermitente

Constante

Pequefia concentracién

Mediana concentracion

X -8 HORAS

Alta concentracion

9. ESFUERZO FIiSICO

Describa cualquier accién muscular, movimiento corporal, cambios de postura o posiciones

que sucedan en el desempefio de su trabajo y que le provoquen una fatiga poco usual. Estime

el porcentaje de tiempo diario de cada una:

MOVIMIENTO

%

Conduccion motocicleta

65

10. RESPONSABILIDAD POR SUPERVISION

Si usted tiene la responsabilidad de supervisar a otras personas, indique:

a) Por supervision directa:

o Tipo de supervision (por resultados, instruccion, revision del trabajo, planeacion del

trabajo, coordinacion de actividades, etc.
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o El nivel ocupacional de tales personas (directivo, ejecutivo, asesor, profesional,

técnico, auxiliar)

o El nimero de persona en cada nivel

Tipo de supervision

Nivel Ocupacional

Cantidad

b) Supervision indirecta:

Sobre cuantas personas ejerce supervision indirecta (se trata de identificar el niUmero de

empleados sobre los cuales ejerce supervision indirecta a pesar de que cada uno de ellos

tenga un superior jerarquico). Indique el nimero por tipo de cargo.

Tipo de supervision

Nivel Ocupacional

Cantidad

11. CONDICIONES AMBIENTALES

Marque si las condiciones fisicas de su trabajo son malas, buenas o excelentes:

Condicion Mala Buena Excelente
[luminacién X
Ventilacion X
Temperatura X
Infraestructura X
Otra: especifique
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Marque las condiciones objetables en las que debe realizar su trabajo e indique si la

condicidn se presenta pocas veces, en ocasiones o con frecuencia:

Condicion

Pocas veces

En ocasiones

Con frecuencia

Polvo

X

Suciedad

Calor

Frio

Humo

Olores

X X| X| X| X

Ruido

Humedad

Otros

Marque las exigencias emocionales de su trabajo, que le produzcan excesiva tension o fatiga

y Si Se presentan pocas veces, en ocasiones o con frecuencia:

Exigencia Pocas veces | En ocasiones Con frecuencia
Contacto con el pablico en general X
Contacto con clientes X
Fechas de entrega - metas X
Equipos en mal estado X
Falta de seguridad X

Otros: especifique

12. RIESGOS

Si usted esta expuesto a sufrir accidentes de trabajo o enfermedades profesionales, indique

el factor de riesgo al que esta expuesto, trate de determinar su probabilidad de ocurrencia y

el efecto en su salud:
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Probabilidad
Poca | Media | Alta

Tipo de riesgo

Quimicos (gases, material particulado sea polvo o liquido) X

Fisicos (ruido, vibraciones, temperaturas extremas, presiones anormales,

radiaciones)

Bioldgicas (microorganismos de origen vegetal, animal, organico,

inorgénico)

Ergonémico: (movimientos repetitivos, postura, sobreesfuerzos, carga

de trabajo mental, interaccion humano-computadora).

Psicosocial: (comunicacion, calidad de liderazgo, horarios y turnos de
trabajo, trabajo en equipo, disefio participativo, aseguramiento de la| X
calidad)

Condiciones fisicas defectuosas (instalaciones, incendio, eléctrico) X

Efecto en su salud:

a) . Lesiones de poca importancia
b) D Incapacidad temporal parcial
C) D Incapacidad definitiva parcial

d) D Incapacidad definitiva total

COMENTARIOS: Si usted tiene alguna observacién adicional, por favor mencionela.

13. DISCAPACIDAD

Este cargo podria ser ocupado por una persona con discapacidad (tomar en cuenta todos los

tipos de discapacidad y especificar).
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TIPO DE DISCAPACIDAD

SI/NO

PORCENTAJE

25% | 50%

75%

100%

Visual

Auditiva

Dificultad motriz en extremidades superiores

Dificultad motriz en extremidades inferiores

Discapacidad intelectual

Discapacidad Psicologica (depresién profunda, patologia
psicologica)

Problemas cardiovasculares

Evaluador

Recomendaciones:

Validado por

Fecha: 04 de Diciembre del 2015
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Anexo 14: Evaluacién de desempefio

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A. C@”Ubf - p|Qﬁet

Cédigo: GTH - 13
Evaluacion de desempefio Version: 01

Fecha:

1. DATOS DEL EMPLEADO

Nombre del empleado: |Diego Fernando Velasco Maldonado

Puesto: Gerente General
Fecha: 01 Junio 2016
Periodo a evaluar: 01 Junio 2015 — 01 Junio 2016

2. EVALUACION DE LAS COMPETENCIAS (20%)

Califique cada una de las competencias segun sea el comportamiento evidenciado por el/la

empleado/a, que mas se acerque a la realidad o que mejor lo describa.

GRADO A: el comportamiento es indispensable para realizar su trabajo, facilita su gestion y la
consecucién de objetivos definidos. (3 PTS.)

GRADO B: el comportamiento facilita su gestion y consecucién de objetivos definidos. El
comportamiento se presenta en un buen nivel, el mismo que debera desarrollarse para fortalecerlo.
(2PTS))

GRADO C: el comportamiento facilitaria su gestion, actualmente no demuestra el comportamiento
deseado, deberd reforzarse o desarrollarse. Existe la posibilidad que este nivel dificulte la

realizacion del trabajo o provoque demoras en su ejecucion. (1 PTO.)

COMPETENCIAS INSTITUCIONALES

PROACTIVIDAD GRADO A |GRADO B|GRADO C

a. Actla para cumplir sus metas adelantandose a los
hechos, tomando la iniciativa en el aporte de ideas, para X

los proyectos gestionados por la empresa.

b. Busca nuevas oportunidades, utiliza nuevas forma de
realizar su trabajo ajustandose a los parametros de la X

empresa.
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PROACTIVIDAD

GRADO A

GRADO B

GRADO C

c. Planifica las actividades con anticipacion para que el

cumplimiento de los objetivos no se afecte.

X

ORIENTACION A RESULTADOS

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Planifica las actividades a desarrollar y realiza
estimaciones sobre los posibles resultados con el fin de

incrementar su eficacia y la satisfaccion de los clientes.

b. Disefia y utiliza indicadores de gestion para medir y
comparar los resultados obtenidos, con la finalidad de

tomar acciones a tiempo.

c¢. Ante estandares de desempefio poco satisfactorios, hace
cambios especificos en los métodos de trabajo para

conseguir mejoras.

TRABAJO EN EQUIPO

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Fomenta el intercambio de informacion y experiencias,
mediante charlas o reuniones de equipo para apoyar el
desempefio de la compafiia.

b. Desarrolla el espiritu de equipo, realizando actividades

ajenas al trabajo, como juegos de integracion y

comunicacion entre los colaboradores.

¢. Apoya las decisiones de su equipo, tomando en cuenta
las ideas y experiencias de sus miembros como factores de

mejora.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

LIDERAZGO

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Inspira con su ejemplo a realizar sus actividades y

funciones con responsabilidad, ética y perseverancia.

X

b. Motiva al grupo de trabajo y brinda retroalimentacion
para el logro de objetivos organizacionales mediante

reuniones o capacitacion constante.

c. Ensefia a su gente y crea oportunidades para que todos

aporten en la consecucion de objetivos.
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EMPOWERMENT

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Delega funciones a sus colaboradores en base a sus
capacidades, alentdndolos a lograr resultados.

X

b. Comparte las tareas administrativas y otorga ideas para
mejorar la estrategia de negocio.

¢. Faculta a sus colaboradores para tomar sus propias

decisiones y asumir nuevas responsabilidades.

NEGOCIACION

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Logra persuadir a la contraparte y vender sus ideas en
beneficio de los intereses de la organizacion sin perjudicar
al cliente.

b. En cada negociacion, identifica las ventajas y
desventajas comunes para ambas partes y logra un

equilibrio para la negociacién.

c. Arma con anticipacion, argumentos solidos para

enfrentar a la contraparte con seguridad, es perseverante.

ORIENTACION AL CLIENTE

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Indaga y se informa sobre necesidades actuales y

potenciales de clientes internos, externos y proveedores.

X

b. Responde a la demanda de los clientes brindandoles

mas alla de lo esperado por el cliente.

c. Es paciente y tolerante con clientes internos y externos
aln en situaciones complejas y monitorea su nivel de
satisfaccion con preguntas frecuente hasta lograr su

satisfaccion.

RESOLUCION DE PROBLEMAS

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. ldentifica el problema y define los criterios para

seleccionar la mejor alternativa.

X

b. Desarrolla varias alternativas que podrian solucionar el

problema.

c. Evalla las diferentes alternativas considerando no solo

el beneficio para la empresa sino para el equipo.
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CAPACIDAD DE PLANIFICACION Y

ORGANIZACION GRADO A |GRADO B |GRADO C
a. Organiza su trabajo de manera que no se afecta el
cumplimiento de objetivos ni sobrepasa los plazos X
establecidos.
b. Utiliza diferentes métodos de trabajo para la realizacion X
de sus actividades.
c. Establece fechas de seguimiento, teniendo en cuenta los X
plazos finales.
PENSAMIENTO ESTRATEGICO GRADO A [GRADO B|GRADO C
a. Recolecta informacion del entorno en el cual se
desenvuelve con el fin de aprovechar los recursos antes de X
tomar decisiones.
b. Programa estrategias ya formuladas analizando a detalle X
el funcionamiento de las mismas.
c. Evalua los procesos en los que esta involucrado y genera
estrategias de cambio y mejora. X
INDEPENDENCIA GRADO A |GRADO B|GRADO C
a. Cumple sus objetivos sin que se requiera de una X
supervision constante de su jefe o delegado.
b. Resuelve problemas por si solo, utilizando informacion X
fiable.
c. Toma decisiones y cambia métodos de trabajo con el fin
de mejorar su rendimiento y alcanzar las metas cumpliendo X
siempre con las normas establecidas por la organizacion.
PERSUASION GRADO A [GRADO B|GRADO C
a. Establece expectativas y necesidades de compra en los
clientes por medio de argumentos coherentes basado en los X
productos que ofrece la compafiia.
b. Habla afirmativamente para captar la atencion de los X
clientes y convencerlos de lo que esta exponiendo.
c. Proporciona informacién detallada con seguridad, con X

el fin de captar nuevos clientes.
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En el siguiente espacio, introduzca comentarios adicionales acerca del empleado y sus

competencias para clarificar o fortalecer la evaluacion.

Falta de interés por los empleados

3. EVALUACION DE COMPORTAMIENTOS DESEADOS EN LA EJECUCION DE
ACTIVIDADES (60%)

Califique cada una de las actividades segun el grado de cumplimiento de las mismas.
La escala de calificacion se rige a lo siguiente:

A: Siempre mantiene el comportamiento deseado. (4 PTS.)

B: Frecuentemente mantiene el comportamiento deseado. (3 PTS.)

C: Rara vez mantiene el comportamiento deseado. (2 PTS.)

D: Nunca mantiene el comportamiento deseado. (1 PTO.)

COMPORTAMIENTO DESEADO A|B|C|D
a. Ejecutar el plan de negocios estipulado por la Junta General de X
Accionistas presentando resultados cada 3 meses.
b. Comparte informacion util a los empleados y a la junta de accionistas, X

realizando retroalimentacion constante con el fin de gestionar cambios.

c. Negocia y resuelve contratos que aporten al crecimiento de la
organizacion y a su equipo de trabajo, administrando los recursos de la| X

compafiia segun lo acordado en el presupuesto mensual.

d. Motiva y retroalimenta a sus colaboradores, delegando actividades

tomando en cuenta su cargo.

e. Realiza reuniones semanales con sus colaboradores. X

f.  Administra las cuentas bancarias y asumir la responsabilidad de las

mismas en las juntas de accionistas.

g. Genera iniciativas para la adaptabilidad de la organizacion frente al
cambio, tomando en cuenta planes de contingencia, mediante la verificacion| X

de los estados financieros cada mes.

h. Atiende alteraciones y conflictos con los grupos de interés. X

i. Representa a la compafiia en tramites legales. X

En el siguiente espacio, introduzca comentarios adicionales acerca del empleado y el

cumplimiento de sus actividades que contribuyan a clarificar la evaluacion.
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Realiza sus actividades tomando en cuenta lo estipulado por la empresa, obtiene resultados
para la compafiia, pero su relacion con sus subordinados no es la mejor, presenta problemas

en retroalimentar y motivar al personal a su cargo.

4. PREGUNTAS DE RETROALIMENTACION (20%)

De acuerdo a lo mencionado a continuacidn, seleccione lo que mas se asemeja a la realidad tomando
en cuenta lo siguiente:

1: Siempre

2: Muy frecuente

3: Rara vez

4: Nunca

Demuestra predisposicion para adquirir habilidades y conocimientos para
mejorar técnicamente, no se rehdsa a asistir a capacitaciones incluso si estas son | 1 2 3 4

fines de semana.

Esta dispuesto a corregir sus errores de forma inmediata sin justificacion, realiza

preguntas para no volver a cometerlos.

Tiene deseo de alcanzar metas y objetivos dentro de la organizacion.

Analiza los problemas antes de actuar

Requiere poca supervision

Realiza su trabajo sin cometer errores, incluso cuando se encuentra bajo presion.

Asiste con puntualidad a su trabajo, reuniones o citas

Cumple con las fechas de entrega de informes, etc.

Tiene una relacion cordial y amable con sus compafieros de trabajo.

Hace preguntas para reforzar lo aprendido

Escucha y considera otras opiniones al momento de realizar su trabajo
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Comunica sus inquietudes o sugerencias a la gerencia

Muestra interés en el desempefio de sus funciones al realizar preguntas o

retroalimentacion de su trabajo diario.

Se relaciona y coopera con su equipo de trabajo, preocupandose por los

resultados obtenidos al finalizar el dia.

Respeta a sus comparieros y a su jefe 1 2 3 4

Muestra buena voluntad, trata de ayudar de forma espontanea 1 2 3 4

Presenta una actitud positiva frente a los problemas, mantiene una motivacion

constante.
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A continuacion, introduzca comentarios adicionales o sugerencias que le ayuden a

desempefiar su trabajo de mejor manera

5. PREGUNTAS VARIAS

Mantiene una relacion cordial con sus clientes y con sus comparieros de

trabajo -+ ISR
Las funciones a desempefiar le han sido comunicadas con claridad 1| 2|3 ]| 4
Tiene el apoyo suficiente por parte de la organizacion para desempefiar bien

su trabajo d B
Se siente libre de expresar sus opiniones e ideas 1| 2|3 ]| 4
Las instalaciones son apropiadas para facilitar su trabajo 1| 2|3 |4
Tiene los equipos de trabajo necesarios para desempefiar bien su trabajo 1| 2|3 |4
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()

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A. celular e pk]ﬁ@t

Codigo: GTH - 13
Evaluacion de desempefio Version: 01

Fecha:

1. DATOS DEL EMPLEADO

Nombre del empleado: |Bryan Fernando Davila Bonilla
Puesto: Asistente Contable

Fecha: 01 Junio 2016

Periodo a evaluar: 01 junio 2015 — 01 junio 2016

2. EVALUACION DE LAS COMPETENCIAS (20%)

Califique cada una de las competencias segin sea el comportamiento evidenciado por el/la
empleado/a, que mas se acerque a la realidad o que mejor lo describa.

GRADO A: el comportamiento es indispensable para realizar su trabajo, facilita su gestiéon y la
consecucion de objetivos definidos. (3 PTS.)

GRADO B: el comportamiento facilita su gestion y consecucion de objetivos definidos. El
comportamiento se presenta en un buen nivel, el mismo que debera desarrollarse para fortalecerlo.
(2 PTS))

GRADO C: el comportamiento facilitaria su gestion, actualmente no demuestra el comportamiento
deseado, deberad reforzarse o desarrollarse. Existe la posibilidad que este nivel dificulte la

realizacion del trabajo o provoque demoras en su ejecuciéon. (1 PTO.)

COMPETENCIAS INSTITUCIONALES

PROACTIVIDAD GRADO A |GRADO B|GRADO C

a. Actla para cumplir sus metas adelantandose a los
hechos, tomando la iniciativa en el aporte de ideas, para X

los proyectos gestionados por la empresa.

b. Busca nuevas oportunidades, utiliza nuevas forma de
realizar su trabajo ajustandose a los pardmetros de la X

empresa.

c. Planifica las actividades con anticipacion para que el

cumplimiento de los objetivos no se afecte.
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ORIENTACION A RESULTADOS

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Planifica las actividades a desarrollar y realiza
estimaciones sobre los posibles resultados con el fin de

incrementar su eficacia y la satisfaccion de los clientes.

b. Disefia y utiliza indicadores de gestién para medir y
comparar los resultados obtenidos, con la finalidad de

tomar acciones a tiempo.

c¢. Ante estandares de desempefio poco satisfactorios, hace
cambios especificos en los métodos de trabajo para

conseguir mejoras.

TRABAJO EN EQUIPO

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Fomenta el intercambio de informacién y experiencias,
mediante charlas o reuniones de equipo para apoyar el

desempefio de la compafiia.

b. Desarrolla el espiritu de equipo, realizando actividades

ajenas al trabajo, como juegos de integracion y

comunicacion entre los colaboradores.

c. Apoya las decisiones de su equipo, tomando en cuenta
las ideas y experiencias de sus miembros como factores de

mejora.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

LIDERAZGO

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Inspira con su ejemplo a realizar sus actividades y

funciones con responsabilidad, ética y perseverancia.

X

b. Motiva al grupo de trabajo y brinda retroalimentacion
para el logro de objetivos organizacionales mediante

reuniones o capacitacion constante.

c. Ensefia a su gente y crea oportunidades para que todos

aporten en la consecucion de objetivos.
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EMPOWERMENT

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Delega funciones a sus colaboradores en base a sus
capacidades, alentandolos a lograr resultados.

X

b. Comparte las tareas administrativas y otorga ideas para

mejorar la estrategia de negocio.

¢. Faculta a sus colaboradores para tomar sus propias

decisiones y asumir nuevas responsabilidades.

NEGOCIACION

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Logra persuadir a la contraparte y vender sus ideas en
beneficio de los intereses de la organizacion sin perjudicar

al cliente.

b. En cada negociacion, identifica las ventajas vy
desventajas comunes para ambas partes y logra un

equilibrio para la negociacién.

c. Arma con anticipacion, argumentos solidos para

enfrentar a la contraparte con seguridad, es perseverante.

ORIENTACION AL CLIENTE

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Indaga y se informa sobre necesidades actuales y

potenciales de clientes internos, externos y proveedores.

X

b. Responde a la demanda de los clientes brindandoles

mas alla de lo esperado por el cliente.

c. Es paciente y tolerante con clientes internos y externos
aun en situaciones complejas y monitorea su nivel de
satisfaccion con preguntas frecuente hasta lograr su

satisfaccion.

RESOLUCION DE PROBLEMAS

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. ldentifica el problema y define los criterios para

seleccionar la mejor alternativa.

X

b. Desarrolla varias alternativas que podrian solucionar el

problema.

c. Evalua las diferentes alternativas considerando no solo

el beneficio para la empresa sino para el equipo.
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CAPACIDAD DE PLANIFICACION Y
ORGANIZACION

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Organiza su trabajo de manera que no se afecta el
cumplimiento de objetivos ni sobrepasa los plazos

establecidos.

b. Utiliza diferentes métodos de trabajo para la realizacion

de sus actividades.

c. Establece fechas de seguimiento, teniendo en cuenta los

plazos finales.

PENSAMIENTO ESTRATEGICO

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Recolecta informacion del entorno en el cual se
desenvuelve con el fin de aprovechar los recursos antes de

tomar decisiones.

b. Programa estrategias ya formuladas analizando a detalle

el funcionamiento de las mismas.

c. Evalua los procesos en los que esta involucrado y genera

estrategias de cambio y mejora.

INDEPENDENCIA

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Cumple sus objetivos sin que se requiera de una

supervision constante de su jefe o delegado.

X

b. Resuelve problemas por si solo, utilizando informacion
fiable.

c. Toma decisiones y cambia métodos de trabajo con el fin
de mejorar su rendimiento y alcanzar las metas cumpliendo

siempre con las normas establecidas por la organizacion.

PERSUASION

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Establece expectativas y necesidades de compra en los
clientes por medio de argumentos coherentes basado en los

productos que ofrece la compafiia.

b. Habla afirmativamente para captar la atencion de los

clientes y convencerlos de lo que esta exponiendo.

c. Proporciona informacién detallada con seguridad, con

el fin de captar nuevos clientes.
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En el siguiente espacio, introduzca comentarios adicionales acerca del empleado y sus

competencias para clarificar o fortalecer la evaluacion.

El empleado no siempre cumple con las especificaciones que requiere su puesto de trabajo,
basédndose en sus competencias, necesita incrementar su interés por desempefiar su trabajo y
apoyar al equipo para mejorar resultados, poca independencia, necesita supervision

constante para realizar su trabajo.

3. EVALUACION DE COMPORTAMIENTOS DESEADOS EN LA EJECUCION DE
ACTIVIDADES (60%)

Califique cada una de las actividades segun el grado de cumplimiento de las mismas.

La escala de calificacion se rige a lo siguiente:
A: Siempre mantiene el comportamiento deseado. (4 PTS.)
B: Frecuentemente mantiene el comportamiento deseado. (3 PTS.)
C: Rara vez mantiene el comportamiento deseado. (2 PTS.)

D: Nunca mantiene el comportamiento deseado. (1 PTO.)

COMPORTAMIENTO DESEADO A|B|C|D

a. Elabora 4 estados financieros al mes segtn lo estipula las NIIF’S, con sus

respectivos anexos y presentarlos a la gerencia.

b. Elabora planillas de retencion de impuestos y tramites en el SRI, tomando en

cuenta las leyes tributarias vigentes en los plazos estipulados para la compafiia.

c. Realiza los asientos en las respectivas cuentas contables diariamente. X

d. Elabora informes de los ingresos y gastos de la compafiia cada semana y

los presenta a la gerencia.

e. Realiza conciliaciones bancarias y las presenta a la gerencia en las fechas

establecidas o dentro del plazo por requerimiento de la gerencia.

f. Elabora un informe mensual con datos relevantes para que la gerencia

pueda tomar decisiones.

En el siguiente espacio, introduzca comentarios adicionales acerca del empleado y el

cumplimiento de sus actividades que contribuyan a clarificar la evaluacion.

El empleado cumple con las actividades que se requiere pero no apoya en caso de que se

necesite realizar algo extra, a menos que la gerencia lo designe.
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4. PREGUNTAS DE RETROALIMENTACION

De acuerdo a lo mencionado a continuacidn, seleccione lo que mas se asemeja a la realidad tomando
en cuenta la siguiente escala:

1: Siempre

2: Muy frecuente

3: Rara vez

4: Nunca

Demuestra predisposicion para adquirir habilidades y conocimientos para
mejorar técnhicamente, no se rehlsa a asistir a capacitaciones inclusosiestas| 1 | 2 | 3 | 4

son fines de semana.

Esta dispuesto a corregir sus errores de forma inmediata sin justificacion,

realiza preguntas para no volver a cometerlos. " R
Tiene deseo de alcanzar metas y objetivos dentro de la organizacion. 112 |34
Analiza los problemas antes de actuar 112 |34
Requiere poca supervision 112 (3 | 4
Realiza su trabajo sin cometer errores, incluso cuando se encuentra bajo Y

presion.

Asiste con puntualidad a su trabajo, reuniones o citas

Cumple con las fechas de entrega de informes, etc.

Tiene una relacién cordial y amable con sus compafieros de trabajo.

Hace preguntas para reforzar lo aprendido

Escucha y considera otras opiniones al momento de realizar su trabajo

L
N N N N N DN
Wl W W W w w
o S N N N Y

Comunica sus inquietudes o sugerencias a la gerencia

Muestra interés en el desempefio de sus funciones al realizar preguntas o

retroalimentacion de su trabajo diario. Mk
Se relaciona y coopera con su equipo de trabajo, preocupandose por los

resultados obtenidos al finalizar el dia. M
Respeta a sus comparfieros y a su jefe 1 2|3 ]| 4
Muestra buena voluntad, ayuda de forma espontanea 1 2 3 4
Presenta una actitud positiva frente a los problemas, mantiene una

motivacion constante. * R
Mantiene una relacion cordial con sus clientes y con sus compafieros de TRy

trabajo
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A continuacion, introduzca comentarios adicionales o sugerencias que le ayuden a

desempefiar su trabajo de mejor manera.

Mayor comunicacion y motivacion por parte de la gerencia.

5. PREGUNTAS VARIAS

Las funciones a desempefiar le han sido comunicadas con claridad 11213 | 4
Tiene el apoyo suficiente por parte de la organizacion para desempefiar bien By
su trabajo

Se siente libre de expresar sus opiniones e ideas 1 12|34
Las instalaciones son apropiadas para facilitar su trabajo 1| 2|3 ]| 4

Tiene los equipos de trabajo necesarios para desempefiar bien su trabajo 1| 2|3 |4
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TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A. celular e pk]ﬁ@t

Codigo: GTH - 13
Evaluacion de desempefio Version: 01

Fecha:

1. DATOS DEL EMPLEADO

Nombre del empleado: |Monica Rocio Aldas Garcés
Puesto: Ejecutivo de ventas

Fecha: 01 Junio 2016

Periodo a evaluar: 01 Junio 2015 — 01 Junio 2016

2. EVALUACION DE LAS COMPETENCIAS (20%)

Califique cada una de las competencias segun sea el comportamiento evidenciado por el/la
empleado/a, que mas se acerque a la realidad o que mejor lo describa.

GRADO A: el comportamiento es indispensable para realizar su trabajo, facilita su gestion y la
consecucion de objetivos definidos. (3 PTS.)

GRADO B: el comportamiento facilita su gestion y consecucion de objetivos definidos. El
comportamiento se presenta en un buen nivel, el mismo que debera desarrollarse para fortalecerlo.
(2 PTS))

GRADO C: el comportamiento facilitaria su gestion, actualmente no demuestra el comportamiento
deseado, deberad reforzarse o desarrollarse. Existe la posibilidad que este nivel dificulte la

realizacion del trabajo o provogue demoras en su ejecucién. (1 PTO.)

COMPETENCIAS INSTITUCIONALES

PROACTIVIDAD GRADO A |GRADO B |GRADO C

a. Actla para cumplir sus metas adelantandose a los
hechos, tomando la iniciativa en el aporte de ideas, para X

los proyectos gestionados por la empresa.

b. Busca nuevas oportunidades, utiliza nuevas forma de
realizar su trabajo ajustandose a los pardmetros de la X

empresa.

c. Planifica las actividades con anticipacion para que el

cumplimiento de los objetivos no se afecte.
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ORIENTACION A RESULTADOS

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Planifica las actividades a desarrollar y realiza
estimaciones sobre los posibles resultados con el fin de

incrementar su eficacia y la satisfaccion de los clientes.

b. Disefia y utiliza indicadores de gestién para medir y
comparar los resultados obtenidos, con la finalidad de

tomar acciones a tiempo.

c¢. Ante estandares de desempefio poco satisfactorios, hace
cambios especificos en los métodos de trabajo para

conseguir mejoras.

TRABAJO EN EQUIPO

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Fomenta el intercambio de informacidn y experiencias,
mediante charlas o reuniones de equipo para apoyar el

desempefio de la compafiia.

b. Desarrolla el espiritu de equipo, realizando actividades

ajenas al trabajo, como juegos de integracion y

comunicacion entre los colaboradores.

c. Apoya las decisiones de su equipo, tomando en cuenta
las ideas y experiencias de sus miembros como factores de

mejora.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

LIDERAZGO

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Inspira con su ejemplo a realizar sus actividades y

funciones con responsabilidad, ética y perseverancia.

X

b. Motiva al grupo de trabajo y brinda retroalimentacion
para el logro de objetivos organizacionales mediante

reuniones o capacitacion constante.

c. Ensefia a su gente y crea oportunidades para que todos

aporten en la consecucion de objetivos.
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EMPOWERMENT GRADO A |GRADO B|GRADO C
a. Delega funciones a sus colaboradores en base a sus N
capacidades, alentdndolos a lograr resultados.
b. Comparte las tareas administrativas y otorga ideas para N
mejorar la estrategia de negocio.
c. Faculta a sus colaboradores para tomar sus propias N
decisiones y asumir nuevas responsabilidades.
NEGOCIACION GRADO A |GRADO B |GRADO C
a. Logra persuadir a la contraparte y vender sus ideas en
beneficio de los intereses de la organizacion sin perjudicar X
al cliente.
b. En cada negociacion, identifica las ventajas vy
desventajas comunes para ambas partes y logra un X
equilibrio para la negociacién.
c. Arma con anticipacion, argumentos solidos para X
enfrentar a la contraparte con seguridad, es perseverante.
ORIENTACION AL CLIENTE GRADO A |GRADO B|GRADO C
a. Indaga y se informa sobre necesidades actuales y N
potenciales de clientes internos, externos y proveedores.
b. Responde a la demanda de los clientes brindandoles N
mas alla de lo esperado por el cliente.
c. Es paciente y tolerante con clientes internos y externos
aun en situaciones complejas y monitorea su nivel de N
satisfaccion con preguntas frecuente hasta lograr su
satisfaccion.
RESOLUCION DE PROBLEMAS GRADO A [GRADO B|GRADO C
a. ldentifica el problema y define los criterios para X
seleccionar la mejor alternativa.
b. Desarrolla varias alternativas que podrian solucionar el N
problema.
c. Evaluda las diferentes alternativas considerando no solo N

el beneficio para la empresa sino para el equipo.
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CAPACIDAD DE PLANIFICACION Y
ORGANIZACION

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Organiza su trabajo de manera que no se afecta el
cumplimiento de objetivos ni sobrepasa los plazos

establecidos.

b. Utiliza diferentes métodos de trabajo para la realizacion

de sus actividades.

c. Establece fechas de seguimiento, teniendo en cuenta los

plazos finales.

PENSAMIENTO ESTRATEGICO

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Recolecta informacion del entorno en el cual se
desenvuelve con el fin de aprovechar los recursos antes de

tomar decisiones.

b. Programa estrategias ya formuladas analizando a detalle

el funcionamiento de las mismas.

c. Evalua los procesos en los que esta involucrado y genera

estrategias de cambio y mejora.

INDEPENDENCIA

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Cumple sus objetivos sin que se requiera de una

supervision constante de su jefe o delegado.

X

b. Resuelve problemas por si solo, utilizando informacion
fiable.

c. Toma decisiones y cambia métodos de trabajo con el fin
de mejorar su rendimiento y alcanzar las metas cumpliendo

siempre con las normas establecidas por la organizacion.

PERSUASION

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Establece expectativas y necesidades de compra en los
clientes por medio de argumentos coherentes basado en los

productos que ofrece la compafiia.

b. Habla afirmativamente para captar la atencion de los

clientes y convencerlos de lo que esta exponiendo.

c. Proporciona informacién detallada con seguridad, con

el fin de captar nuevos clientes.
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En el siguiente espacio, introduzca comentarios adicionales acerca del empleado y sus

competencias para clarificar o fortalecer la evaluacion.

El empleado tiene la capacidad para superar su gestion y brindar un mejor servicio, falta

entrega y entusiasmo para mejorar sus competencias.

ACTIVIDADES (60%)

3. EVALUACION DE COMPORTAMIENTOS DESEADOS EN LA EJECUCION DE

La escala de calificacion se rige a lo siguiente:
A: Siempre mantiene el comportamiento deseado. (4 PTS.)
B: Frecuentemente mantiene el comportamiento deseado. (3 PTS.)
C: Rara vez mantiene el comportamiento deseado. (2 PTS.)
D: Nunca mantiene el comportamiento deseado. (1 PTO.)

Califique cada una de las actividades segun el grado de cumplimiento de las mismas.

COMPORTAMIENTO DESEADO

a. Cumple con la meta de ventas asignada en el mes.

b. Elabora arqueo de caja al finalizar el dia y presentarlo a la gerencia.

c. Captay retiene clientes en su gestion diaria, asesorando a los clientes ya

sea por via telefénica, via internet o front desk.

d. Gestiona llamadas telefénicas a los clientes diariamente cumpliendo el

porcentaje diario asignado.

e. Direcciona a los clientes al proveedor de servicio al cliente.

f. Lleva un control de las ventas realizadas mediante una base de datos.

g. Presenta un informe de su gestion al finalizar el mes

h. Asiste a los briefings semanales.

En el siguiente espacio, introduzca comentarios adicionales acerca del empleado y el

cumplimiento de sus actividades que contribuyan a clarificar la evaluacion.

Los briefings no siempre se los realizan semanalmente por lo que la asistencia varia de

acuerdo a lo estipulado por la gerencia, cumple con sus funciones, pero no siempre retiene

0 capta clientes, sus ventas no son malas, pero podrian ser mejores.



318

4. PREGUNTAS DE RETROALIMENTACION (20%)

en cuenta lo siguiente:
1: Siempre
2: Muy frecuente
3: Rara vez

4: Nunca

De acuerdo a lo mencionado a continuacidn, seleccione lo que mas se asemeja a la realidad tomando

Demuestra predisposicion para adquirir habilidades y conocimientos para

mejorar técnhicamente, no se rehlsa a asistir a capacitaciones inclusosiestas| 1 | 2 | 3 | 4
son fines de semana.

Esta dispuesto a corregir sus errores de forma inmediata sin justificacion,

realiza preguntas para no volver a cometerlos. " R
Tiene deseo de alcanzar metas y objetivos dentro de la organizacion. 1 2|3 ]| 4
Analiza los problemas antes de actuar 1 2|3 ]| 4
Requiere poca supervision 112 (3 | 4
Realiza su trabajo sin cometer errores, incluso cuando se encuentra bajo

presion. Lpe) 3|
Asiste con puntualidad a su trabajo, reuniones o citas 1 2|3 ]| 4
Cumple con las fechas de entrega de informes, etc. 1 2|3 ]| 4
Tiene una relacién cordial y amable con sus compafieros de trabajo. 1 2|3 ]| 4
Hace preguntas para reforzar lo aprendido 1|12 (3 | 4
Escucha y considera otras opiniones al momento de realizar su trabajo 1 2|3 ]| 4
Comunica sus inquietudes o sugerencias a la gerencia 1123 | 4

Muestra interés en el desempefio de sus funciones al realizar preguntas o

motivacion constante.

retroalimentacion de su trabajo diario. Mk
Se relaciona y coopera con su equipo de trabajo, preocupandose por los

resultados obtenidos al finalizar el dia. M
Respeta a sus comparfieros y jefe 1 2|3 ]| 4
Muestra buena voluntad, trata de ayudar de forma espontanea 1 2 3 4
Presenta una actitud positiva frente a los problemas, mantiene una TRy

A continuacion, introduzca comentarios adicionales o sugerencias

desempeniar su trabajo de mejor manera.

que le ayuden a
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Poca comunicacién por parte de la gerencia, mayor informacion acerca de la situacion de la

compafiia, interés por la situacion de los empleados, falta de capacitacion constante.

5. PREGUNTAS VARIAS

Mantiene una relacion cordial con sus clientes y con sus compafieros de

trabajo < IR
Las funciones a desempefiar le han sido comunicadas con claridad 1|12 |3 |4
Tiene el apoyo suficiente por parte de la organizacion para desempefiar bien 112 la 4
su trabajo

Se siente libre de expresar sus opiniones e ideas 112 | 3|4
Las instalaciones son apropiadas para facilitar su trabajo 1| 2|3 ]| 4
Tiene los equipos de trabajo necesarios para desempefiar bien su trabajo 112 | 3|4
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TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A. celular e pk]ﬁ@t

Codigo: GTH - 13
Evaluacion de desempefio Version: 01

Fecha:

1. DATOS DEL EMPLEADO

Nombre del empleado: |Geomara Abigail Borja Sigcha
Puesto: Ejecutivo de Ventas

Fecha: 01 Junio 2016

Periodo a evaluar: 01 Junio 2015 — 01 Junio 2016

2. EVALUACION DE LAS COMPETENCIAS (20%)

Califique cada una de las competencias segin sea el comportamiento evidenciado por el/la
empleado/a, que mas se acerque a la realidad o que mejor lo describa.

GRADO A: el comportamiento es indispensable para realizar su trabajo, facilita su gestion y la
consecucion de objetivos definidos. (3 PTS.)

GRADO B: el comportamiento facilita su gestion y consecucion de objetivos definidos. El
comportamiento se presenta en un buen nivel, el mismo que debera desarrollarse para fortalecerlo.
(2 PTS))

GRADO C: el comportamiento facilitaria su gestion, actualmente no demuestra el comportamiento
deseado, deberad reforzarse o desarrollarse. Existe la posibilidad que este nivel dificulte la

realizacion del trabajo o provogue demoras en su ejecucién. (1 PTO.)

COMPETENCIAS INSTITUCIONALES

PROACTIVIDAD GRADO A |GRADO B|GRADO C

a. Actla para cumplir sus metas adelantandose a los
hechos, tomando la iniciativa en el aporte de ideas, para X

los proyectos gestionados por la empresa.

b. Busca nuevas oportunidades, utiliza nuevas forma de
realizar su trabajo ajustandose a los pardmetros de la X

empresa.

c. Planifica las actividades con anticipacion para que el

cumplimiento de los objetivos no se afecte.
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ORIENTACION A RESULTADOS

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Planifica las actividades a desarrollar y realiza
estimaciones sobre los posibles resultados con el fin de

incrementar su eficacia y la satisfaccion de los clientes.

b. Disefia y utiliza indicadores de gestién para medir y
comparar los resultados obtenidos, con la finalidad de

tomar acciones a tiempo.

c¢. Ante estandares de desempefio poco satisfactorios, hace
cambios especificos en los métodos de trabajo para

conseguir mejoras.

TRABAJO EN EQUIPO

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Fomenta el intercambio de informacién y experiencias,
mediante charlas o reuniones de equipo para apoyar el

desempefio de la compafiia.

b. Desarrolla el espiritu de equipo, realizando actividades

ajenas al trabajo, como juegos de integracion y

comunicacion entre los colaboradores.

c. Apoya las decisiones de su equipo, tomando en cuenta
las ideas y experiencias de sus miembros como factores de

mejora.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

LIDERAZGO

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Inspira con su ejemplo a realizar sus actividades y

funciones con responsabilidad, ética y perseverancia.

X

b. Motiva al grupo de trabajo y brinda retroalimentacion
para el logro de objetivos organizacionales mediante

reuniones o capacitacion constante.

c. Ensefia a su gente y crea oportunidades para que todos

aporten en la consecucion de objetivos.
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EMPOWERMENT

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Delega funciones a sus colaboradores en base a sus
capacidades, alentdndolos a lograr resultados.

X

b. Comparte las tareas administrativas y otorga ideas para

mejorar la estrategia de negocio.

¢. Faculta a sus colaboradores para tomar sus propias

decisiones y asumir nuevas responsabilidades.

NEGOCIACION

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Logra persuadir a la contraparte y vender sus ideas en
beneficio de los intereses de la organizacion sin perjudicar

al cliente.

b. En cada negociacion, identifica las ventajas vy
desventajas comunes para ambas partes y logra un

equilibrio para la negociacién.

c. Arma con anticipacion, argumentos solidos para

enfrentar a la contraparte con seguridad, es perseverante.

ORIENTACION AL CLIENTE

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Indaga y se informa sobre necesidades actuales y

potenciales de clientes internos, externos y proveedores.

X

b. Responde a la demanda de los clientes brindandoles

mas alla de lo esperado por el cliente.

c. Es paciente y tolerante con clientes internos y externos
aun en situaciones complejas y monitorea su nivel de
satisfaccion con preguntas frecuente hasta lograr su

satisfaccion.

RESOLUCION DE PROBLEMAS

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. ldentifica el problema y define los criterios para

seleccionar la mejor alternativa.

X

b. Desarrolla varias alternativas que podrian solucionar el

problema.

c. Evalua las diferentes alternativas considerando no solo

el beneficio para la empresa sino para el equipo.
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CAPACIDAD DE PLANIFICACION Y

ORGANIZACION GRADO A |GRADO B |GRADO C
a. Organiza su trabajo de manera que no se afecta el
cumplimiento de objetivos ni sobrepasa los plazos X
establecidos.
b. Utiliza diferentes métodos de trabajo para la realizacion N
de sus actividades.
c. Establece fechas de seguimiento, teniendo en cuenta los N
plazos finales.
PENSAMIENTO ESTRATEGICO GRADO A [GRADO B|GRADO C
a. Recolecta informacion del entorno en el cual se
desenvuelve con el fin de aprovechar los recursos antes de X
tomar decisiones.
b. Programa estrategias ya formuladas analizando a detalle X
el funcionamiento de las mismas.
c. Evalua los procesos en los que esta involucrado y genera
estrategias de cambio y mejora. %
INDEPENDENCIA GRADO A |GRADO B|GRADO C
a. Cumple sus objetivos sin que se requiera de una N
supervision constante de su jefe o delegado.
b. Resuelve problemas por si solo, utilizando informacion N
fiable.
c. Toma decisiones y cambia métodos de trabajo con el fin
de mejorar su rendimiento y alcanzar las metas cumpliendo X
siempre con las normas establecidas por la organizacion.
PERSUASION GRADO A [GRADO B|GRADO C
a. Establece expectativas y necesidades de compra en los
clientes por medio de argumentos coherentes basado en los X
productos que ofrece la compafiia.
b. Habla afirmativamente para captar la atencion de los N
clientes y convencerlos de lo que esta exponiendo.
c. Proporciona informacién detallada con seguridad, con N

el fin de captar nuevos clientes.
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En el siguiente espacio, introduzca comentarios adicionales acerca del empleado y sus

competencias, para clarificar o fortalecer la evaluacion.

El empleado posee gran orientacion por el cliente e iniciativa para trabajar en equipo, pero

necesita de supervision para cumplir con sus funciones.

ACTIVIDADES (60%)

3. EVALUACION DE COMPORTAMIENTOS DESEADOS EN LA EJECUCION DE

La escala de calificacion se rige a lo siguiente:
A: Siempre mantiene el comportamiento deseado. (4 PTS.)
B: Frecuentemente mantiene el comportamiento deseado. (3 PTS.)
C: Rara vez mantiene el comportamiento deseado. (2 PTS.)
D: Nunca mantiene el comportamiento deseado. (1 PTO.)

Califique cada una de las actividades segun el grado de cumplimiento de las mismas.

COMPORTAMIENTO DESEADO A
a. Cumple con la meta de ventas asignada en el mes. X
b. Elabora arqueo de caja al finalizar el dia y presentarlo a la gerencia. X
c. Captay retiene clientes en su gestion diaria, asesorando a los clientes ya
sea por via telefénica, via internet o front desk.
d. Gestiona llamadas telefénicas a los clientes diariamente cumpliendo el
porcentaje diario asignado.
e. Direcciona a los clientes al proveedor de servicio al cliente. X
f. Lleva un control de las ventas realizadas mediante una base de datos. X
g. Presenta un informe de su gestion al finalizar el mes X

h. Asiste a los briefings semanales.

A continuacion, introduzca comentarios adicionales acerca del empleado y el cumplimiento

de sus actividades que contribuyan a clarificar la evaluacion.

El empleado cumple con la mayoria de las actividades que requiere su cargo, tiene varias

falencias en la asistencia a los briefings semanales estipulados por la gerencia, y por tanto

en la informacion que se menciona en cada reunion.
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4. PREGUNTAS DE RETROALIMENTACION (20%)

De acuerdo a lo mencionado a continuacidn, seleccione lo que mas se asemeja a la realidad tomando
en cuenta lo siguiente:

1: Siempre

2: Muy frecuente

3: Rara vez

4: Nunca

Demuestra predisposicion para adquirir habilidades y conocimientos para

mejorar técnhicamente, no se rehlsa a asistir a capacitaciones inclusosiestas| 1 | 2 | 3 | 4
son fines de semana.

Esta dispuesto a corregir sus errores de forma inmediata sin justificacion,

realiza preguntas para no volver a cometerlos. " R
Tiene deseo de alcanzar metas y objetivos dentro de la organizacion. 1 2|3 ]| 4
Analiza los problemas antes de actuar 1 2|3 ]| 4
Requiere poca supervision 112 |34
Realiza su trabajo sin cometer errores, incluso cuando se encuentra bajo

presion. Lpe) 3|
Asiste con puntualidad a su trabajo, reuniones o citas 1 2|3 ]| 4
Cumple con las fechas de entrega de informes, etc. 112 |34
Tiene una relacién cordial y amable con sus compafieros de trabajo. 1 2|3 ]| 4
Hace preguntas para reforzar lo aprendido 1 2|3 ]| 4
Escucha y considera otras opiniones al momento de realizar su trabajo 1 2|3 ]| 4
Comunica sus inquietudes o sugerencias a la gerencia 112 (3 | 4
Muestra interés en el desempefio de sus funciones al realizar preguntas o

retroalimentacion de su trabajo diario. Mk
Se relaciona y coopera con su equipo de trabajo, preocupandose por los

resultados obtenidos al finalizar el dia. " R
Respeta a sus comparfieros y a su jefe 1 2|3 ]| 4
Muestra buena voluntad, trata de ayudar de forma espontanea 1 2 3 4
Presenta una actitud positiva frente a los problemas, mantiene una

motivacion constante. * R
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A continuacion, introduzca comentarios adicionales o sugerencias que le ayuden a

desempefiar su trabajo de mejor manera.

Enfasis en capacitacion por parte de la empresa.

5. PREGUNTAS VARIAS

Mantiene una relacion cordial con sus clientes y con sus comparieros de

trabajo - ISR
Las funciones a desempefiar le han sido comunicadas con claridad 112 | 3|4
Tiene el apoyo suficiente por parte de la organizacion para desempefiar bien

su trabajo d B
Se siente libre de expresar sus opiniones e ideas 1| 2|3 ]| 4
Las instalaciones son apropiadas para facilitar su trabajo 1| 2|3 |4
Tiene los equipos de trabajo necesarios para desempefiar bien su trabajo 1| 2|3 |4
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TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A. celular e pk]ﬁ@t

Codigo: GTH - 13
Evaluacion de desempefio Version: 01
Fecha:

1. DATOS DEL EMPLEADO

Nombre del empleado: Myriam Alicia Llumiquinga Montehermoso
Puesto: Ejecutivo de ventas

Fecha: 01 Junio 2016

Periodo a evaluar: 01 Junio 2015 — 01 Junio 2016

2. EVALUACION DE LAS COMPETENCIAS (20%)

Califique cada una de las competencias segin sea el comportamiento evidenciado por el/la
empleado/a, que mas se acerque a la realidad o que mejor lo describa.

GRADO A: el comportamiento es indispensable para realizar su trabajo, facilita su gestion y la
consecucion de objetivos definidos. (3 PTS.)

GRADO B: el comportamiento facilita su gestion y consecucion de objetivos definidos. El
comportamiento se presenta en un buen nivel, el mismo que debera desarrollarse para fortalecerlo.
(2 PTS))

GRADO C: el comportamiento facilitaria su gestion, actualmente no demuestra el comportamiento
deseado, deberad reforzarse o desarrollarse. Existe la posibilidad que este nivel dificulte la

realizacion del trabajo o provogue demoras en su ejecucién. (1 PTO.)

COMPETENCIAS INSTITUCIONALES

PROACTIVIDAD GRADO A |GRADO B|GRADO C

a. Actla para cumplir sus metas adelantandose a los
hechos, tomando la iniciativa en el aporte de ideas, para X

los proyectos gestionados por la empresa.

b. Busca nuevas oportunidades, utiliza nuevas forma de
realizar su trabajo ajustandose a los pardmetros de la X

empresa.

c. Planifica las actividades con anticipacion para que el

cumplimiento de los objetivos no se afecte.
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ORIENTACION A RESULTADOS

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Planifica las actividades a desarrollar y realiza
estimaciones sobre los posibles resultados con el fin de

incrementar su eficacia y la satisfaccion de los clientes.

b. Disefia y utiliza indicadores de gestién para medir y
comparar los resultados obtenidos, con la finalidad de

tomar acciones a tiempo.

c¢. Ante estandares de desempefio poco satisfactorios, hace
cambios especificos en los métodos de trabajo para

conseguir mejoras.

TRABAJO EN EQUIPO

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Fomenta el intercambio de informacién y experiencias,
mediante charlas o reuniones de equipo para apoyar el

desempefio de la compafiia.

b. Desarrolla el espiritu de equipo, realizando actividades

ajenas al trabajo, como juegos de integracion y

comunicacion entre los colaboradores.

c. Apoya las decisiones de su equipo, tomando en cuenta
las ideas y experiencias de sus miembros como factores de

mejora.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

LIDERAZGO

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Inspira con su ejemplo a realizar sus actividades y

funciones con responsabilidad, ética y perseverancia.

X

b. Motiva al grupo de trabajo y brinda retroalimentacion
para el logro de objetivos organizacionales mediante

reuniones o capacitacion constante.

c. Ensefia a su gente y crea oportunidades para que todos

aporten en la consecucion de objetivos.
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EMPOWERMENT

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Delega funciones a sus colaboradores en base a sus
capacidades, alentdndolos a lograr resultados.

X

b. Comparte las tareas administrativas y otorga ideas para

mejorar la estrategia de negocio.

c. Faculta a sus colaboradores para tomar sus propias

decisiones y asumir nuevas responsabilidades.

NEGOCIACION

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Logra persuadir a la contraparte y vender sus ideas en
beneficio de los intereses de la organizacion sin perjudicar

al cliente.

b. En cada negociacion, identifica las ventajas vy
desventajas comunes para ambas partes y logra un

equilibrio para la negociacién.

c. Arma con anticipacion, argumentos solidos para

enfrentar a la contraparte con seguridad, es perseverante.

ORIENTACION AL CLIENTE

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Indaga y se informa sobre necesidades actuales y

potenciales de clientes internos, externos y proveedores.

X

b. Responde a la demanda de los clientes brindandoles

mas alla de lo esperado por el cliente.

c. Es paciente y tolerante con clientes internos y externos
aun en situaciones complejas y monitorea su nivel de
satisfaccion con preguntas frecuente hasta lograr su

satisfaccion.

RESOLUCION DE PROBLEMAS

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. ldentifica el problema y define los criterios para

seleccionar la mejor alternativa.

X

b. Desarrolla varias alternativas que podrian solucionar el

problema.

c. Evalua las diferentes alternativas considerando no solo

el beneficio para la empresa sino para el equipo.
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CAPACIDAD DE PLANIFICACION Y
ORGANIZACION

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Organiza su trabajo de manera que no se afecta el
cumplimiento de objetivos ni sobrepasa los plazos

establecidos.

b. Utiliza diferentes métodos de trabajo para la realizacion

de sus actividades.

c. Establece fechas de seguimiento, teniendo en cuenta los

plazos finales.

PENSAMIENTO ESTRATEGICO

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Recolecta informacion del entorno en el cual se
desenvuelve con el fin de aprovechar los recursos antes de

tomar decisiones.

b. Programa estrategias ya formuladas analizando a detalle

el funcionamiento de las mismas.

c. Evalua los procesos en los que esta involucrado y genera

estrategias de cambio y mejora.

INDEPENDENCIA

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Cumple sus objetivos sin que se requiera de una

supervision constante de su jefe o delegado.

X

b. Resuelve problemas por si solo, utilizando informacion
fiable.

c. Toma decisiones y cambia métodos de trabajo con el fin
de mejorar su rendimiento y alcanzar las metas cumpliendo

siempre con las normas establecidas por la organizacion.

PERSUASION

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Establece expectativas y necesidades de compra en los
clientes por medio de argumentos coherentes basado en los

productos que ofrece la compafiia.

b. Habla afirmativamente para captar la atencion de los

clientes y convencerlos de lo que esta exponiendo.

c. Proporciona informacion detallada con seguridad, con

el fin de captar nuevos clientes.
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En el siguiente espacio, introduzca comentarios adicionales acerca del empleado y sus

competencias para clarificar o fortalecer la evaluacion.

El empleado es habil para trabajar en equipo, orientdndose siempre a los resultados

esperados, pero mantiene un problema de independencia que limita su proactividad.

ACTIVIDADES (60%)

3. EVALUACION DE COMPORTAMIENTOS DESEADOS EN LA EJECUCION DE

La escala de calificacion se rige a lo siguiente:
A: Siempre mantiene el comportamiento deseado. (4 PTS.)
B: Frecuentemente mantiene el comportamiento deseado. (3 PTS.)
C: Rara vez mantiene el comportamiento deseado. (2 PTS.)
D: Nunca mantiene el comportamiento deseado. (1 PTO.)

Califique cada una de las actividades segun el grado de cumplimiento de las mismas.

COMPORTAMIENTO DESEADO A
a. Cumple con la meta de ventas asignada en el mes. X
b. Elabora arqueo de caja al finalizar el dia y presentarlo a la gerencia. X
c. Captay retiene clientes en su gestion diaria, asesorando a los clientes ya
sea por via telefénica, via internet o front desk.
d. Gestiona llamadas telefénicas a los clientes diariamente cumpliendo el
porcentaje diario asignado.
e. Direcciona a los clientes al proveedor de servicio al cliente. X
f. Lleva un control de las ventas realizadas mediante una base de datos.
g. Presenta un informe de su gestion al finalizar el mes X

h. Asiste a los briefings semanales.

En el siguiente espacio, introduzca comentarios adicionales acerca del empleado y el

cumplimiento de sus actividades que contribuyan a clarificar la evaluacion.

No cumple al cien por ciento sus actividades, acumula su trabajo y muchas veces no logra

terminarle al finalizar el mes.
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4. PREGUNTAS DE RETROALIMENTACION (20%)

De acuerdo a lo mencionado a continuacidn, seleccione lo que mas se asemeja a la realidad tomando
en cuenta lo siguiente:

1: Siempre

2: Muy frecuente

3: Rara vez

4: Nunca

Demuestra predisposicion para adquirir habilidades y conocimientos para

mejorar técnhicamente, no se rehlsa a asistir a capacitaciones inclusosiestas| 1 | 2 | 3 | 4
son fines de semana.

Esta dispuesto a corregir sus errores de forma inmediata sin justificacion,

realiza preguntas para no volver a cometerlos. " R
Tiene deseo de alcanzar metas y objetivos 1 2|3 ]| 4
Analiza los problemas antes de actuar 1 2|3 ]| 4
Requiere poca supervision 112 |34
Realiza su trabajo sin cometer errores, incluso cuando se encuentra bajo

presion. Lpe) 3|
Asiste con puntualidad a su trabajo, reuniones o citas 112 |34
Cumple con las fechas de entrega de informes, etc. 112 |34
Tiene una relacién cordial y amable con sus compafieros de trabajo. 1 2|3 ]| 4
Hace preguntas para reforzar lo aprendido 1|12 (3 | 4
Escucha y considera otras opiniones al momento de realizar su trabajo 1 2|3 ]| 4
Comunica sus inquietudes o sugerencias a la gerencia 1 2|3 ]| 4
Muestra interés en el desempefio de sus funciones al realizar preguntas o

retroalimentacion de su trabajo diario. " Rk
Se relaciona y coopera con su equipo de trabajo, preocupandose por los

resultados obtenidos al finalizar el dia. " R
Respeta a sus comparfieros y a su jefe 1 2|3 ]| 4
Muestra buena voluntad, trata de ayudar de forma espontanea 1 2 3 4
Presenta una actitud positiva frente a los problemas, mantiene una

motivacion constante. M
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A continuacion, introduzca comentarios adicionales o sugerencias que le ayuden a

desempefiar su trabajo de mejor manera.

Falta de reconocimiento de trabajo por parte de la gerencia.

5. PREGUNTAS VARIAS

Mantiene una relacion cordial con sus clientes y con sus comparieros de

trabajo - ISR
Las funciones a desempefiar le han sido comunicadas con claridad 1| 2|3 ]| 4
Tiene el apoyo suficiente por parte de la organizacion para desempefiar bien

su trabajo - ISR
Se siente libre de expresar sus opiniones e ideas 1| 2|3 ]| 4
Las instalaciones son apropiadas para facilitar su trabajo 1| 2|3 |4
Tiene los equipos de trabajo necesarios para desempefiar bien su trabajo 1| 2|3 |4
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TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A. celular e pk]ﬁ@t

Codigo: GTH - 13
Evaluacion de desempefio Version: 01

Fecha:

1. DATOS DEL EMPLEADO

Nombre del empleado: |Eduardo Patricio Lopez Villa
Puesto: Mensajero

Fecha: 01 Junio 2016

Periodo a evaluar: 01 Junio 2015 — 01 Junio 2016

2. EVALUACION DE LAS COMPETENCIAS (20%)

Califique cada una de las competencias segin sea el comportamiento evidenciado por el/la
empleado/a, que mas se acerque a la realidad o que mejor lo describa.

GRADO A: el comportamiento es indispensable para realizar su trabajo, facilita su gestion y la
consecucion de objetivos definidos. (3 PTS.)

GRADO B: el comportamiento facilita su gestion y consecucion de objetivos definidos. El
comportamiento se presenta en un buen nivel, el mismo que debera desarrollarse para fortalecerlo.
(2 PTS))

GRADO C: el comportamiento facilitaria su gestion, actualmente no demuestra el comportamiento
deseado, deberad reforzarse o desarrollarse. Existe la posibilidad que este nivel dificulte la

realizacion del trabajo o provogue demoras en su ejecuciéon. (1 PTO.)

COMPETENCIAS INSTITUCIONALES

PROACTIVIDAD GRADO A |GRADO B|GRADO C

a. Actla para cumplir sus metas adelantandose a los
hechos, tomando la iniciativa en el aporte de ideas, para X

los proyectos gestionados por la empresa.

b. Busca nuevas oportunidades, utiliza nuevas forma de
realizar su trabajo ajustandose a los pardmetros de la X

empresa.

c. Planifica las actividades con anticipacion para que el

cumplimiento de los objetivos no se afecte.
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ORIENTACION A RESULTADOS

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Planifica las actividades a desarrollar y realiza
estimaciones sobre los posibles resultados con el fin de

incrementar su eficacia y la satisfaccion de los clientes.

b. Disefia y utiliza indicadores de gestién para medir y
comparar los resultados obtenidos, con la finalidad de

tomar acciones a tiempo.

c¢. Ante estandares de desempefio poco satisfactorios, hace
cambios especificos en los métodos de trabajo para

conseguir mejoras.

TRABAJO EN EQUIPO

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Fomenta el intercambio de informacién y experiencias,
mediante charlas o reuniones de equipo para apoyar el

desempefio de la compafiia.

b. Desarrolla el espiritu de equipo, realizando actividades

ajenas al trabajo, como juegos de integracion y

comunicacion entre los colaboradores.

c. Apoya las decisiones de su equipo, tomando en cuenta
las ideas y experiencias de sus miembros como factores de

mejora.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

LIDERAZGO

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Inspira con su ejemplo a realizar sus actividades y

funciones con responsabilidad, ética y perseverancia.

X

b. Motiva al grupo de trabajo y brinda retroalimentacion
para el logro de objetivos organizacionales mediante

reuniones o capacitacion constante.

c. Ensefia a su gente y crea oportunidades para que todos

aporten en la consecucion de objetivos.
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EMPOWERMENT

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Delega funciones a sus colaboradores en base a sus
capacidades, alentandolos a lograr resultados.

X

b. Comparte las tareas administrativas y otorga ideas para

mejorar la estrategia de negocio.

¢. Faculta a sus colaboradores para tomar sus propias

decisiones y asumir nuevas responsabilidades.

NEGOCIACION

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Logra persuadir a la contraparte y vender sus ideas en
beneficio de los intereses de la organizacion sin perjudicar

al cliente.

b. En cada negociacion, identifica las ventajas vy
desventajas comunes para ambas partes y logra un

equilibrio para la negociacién.

c. Arma con anticipacion, argumentos solidos para

enfrentar a la contraparte con seguridad, es perseverante.

ORIENTACION AL CLIENTE

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Indaga y se informa sobre necesidades actuales y

potenciales de clientes internos, externos y proveedores.

X

b. Responde a la demanda de los clientes brindandoles

mas alla de lo esperado por el cliente.

c. Es paciente y tolerante con clientes internos y externos
aun en situaciones complejas y monitorea su nivel de
satisfaccion con preguntas frecuente hasta lograr su

satisfaccion.

RESOLUCION DE PROBLEMAS

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. ldentifica el problema y define los criterios para

seleccionar la mejor alternativa.

X

b. Desarrolla varias alternativas que podrian solucionar el

problema.

c. Evalua las diferentes alternativas considerando no solo

el beneficio para la empresa sino para el equipo.
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CAPACIDAD DE PLANIFICACION Y
ORGANIZACION

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Organiza su trabajo de manera que no se afecta el
cumplimiento de objetivos ni sobrepasa los plazos

establecidos.

b. Utiliza diferentes métodos de trabajo para la realizacion

de sus actividades.

c. Establece fechas de seguimiento, teniendo en cuenta los

plazos finales.

PENSAMIENTO ESTRATEGICO

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Recolecta informacion del entorno en el cual se
desenvuelve con el fin de aprovechar los recursos antes de

tomar decisiones.

b. Programa estrategias ya formuladas analizando a detalle

el funcionamiento de las mismas.

c. Evalua los procesos en los que esta involucrado y genera

estrategias de cambio y mejora.

INDEPENDENCIA

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Cumple sus objetivos sin la supervision constante de

una persona.

X

b. Resuelve problemas por si solo, utilizando informacion
fiable.

c. Toma decisiones y cambia métodos de trabajo con el fin
de mejorar su rendimiento y alcanzar las metas cumpliendo

siempre con las normas establecidas por la organizacion.

PERSUASION

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Establece expectativas y necesidades de compra en los
clientes por medio de argumentos coherentes basado en los

productos que ofrece la compafiia.

b. Habla afirmativamente para captar la atencion de los

clientes y convencerlos de lo que esta exponiendo.

c. Proporciona informacién detallada con seguridad, con

el fin de captar nuevos clientes.
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En el siguiente espacio, introduzca comentarios adicionales acerca del empleado y sus

competencias para clarificar o fortalecer la evaluacion.

El empleado ha demostrado tener varias competencias que requiere su cargo, pero éstas

deberian ser desarrolladas para lograr mejores resultados en la ejecucion de sus actividades

y en el cumplimiento de los objetivos que requiere su cargo.

ACTIVIDADES (60%)

3. EVALUACION DE COMPORTAMIENTOS DESEADOS EN LA EJECUCION DE

La escala de calificacion se rige a lo siguiente:
A: Siempre mantiene el comportamiento deseado. (4 PTS.)
B: Frecuentemente mantiene el comportamiento deseado. (3 PTS.)
C: Rara vez mantiene el comportamiento deseado. (2 PTS.)
D: Nunca mantiene el comportamiento deseado. (1 PTO.)

Califique cada una de las actividades segun el grado de cumplimiento de las mismas.

COMPORTAMIENTO DESEADO

a. Distribuye diariamente la correspondencia a las distintas areas de la
compafiia llevando un control diario de documentos entregados con hora y

fecha de recepcion.

b. Distribuye los productos a los clientes en los tiempos estipulados.

c. Elabora diariamente un resumen en donde consten registros de entrega de

productos a los clientes.

d. Realiza tramites varios, cuando se le solicita.

e. Realiza operaciones bancarias cuando la gerencia lo solicita.

f. Gestiona el pago de servicios basicos.

g. Apoya al area contable, cuando se le solicita.

En el siguiente espacio, introduzca comentarios adicionales acerca del empleado y el

cumplimiento de sus actividades que contribuyan a clarificar la evaluacion.

El empleado presenta problemas al momento de brindar ayuda a sus comparieros, falta de

informacion para el cumplimiento de sus actividades.
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4. PREGUNTAS DE RETROALIMENTACION (20%)

De acuerdo a lo mencionado a continuacidn, seleccione lo que mas se asemeja a la realidad tomando
en cuenta lo siguiente:

1: Siempre

2: Muy frecuente

3: Rara vez

4: Nunca

Demuestra predisposicion para adquirir habilidades y conocimientos para

mejorar técnhicamente, no se rehlsa a asistir a capacitaciones inclusosiestas| 1 | 2 | 3 | 4
son fines de semana.

Esta dispuesto a corregir sus errores de forma inmediata sin justificacion,

realiza preguntas para no volver a cometerlos. " R
Tiene deseo de alcanzar metas y objetivos dentro de la organizacion. 1 2|3 ]| 4
Analiza los problemas antes de actuar 1 2|3 ]| 4
Requiere poca supervision 112 (3 | 4
Realiza su trabajo sin cometer errores, incluso cuando se encuentra bajo

presion. * R
Asiste con puntualidad a su trabajo, reuniones o citas 1 2|3 ]| 4
Cumple con las fechas de entrega de informes, etc. 112 |34
Tiene una relacién cordial y amable con sus compafieros de trabajo. 1 2|3 ]| 4
Hace preguntas para reforzar lo aprendido 112 |34
Escucha y considera otras opiniones al momento de realizar su trabajo 1 2|3 ]| 4
Comunica sus inquietudes o sugerencias a la gerencia 112 |34
Muestra interés en el desempefio de sus funciones al realizar preguntas o

retroalimentacion de su trabajo diario. " Rk
Se relaciona y coopera con su equipo de trabajo, preocupandose por los

resultados obtenidos al finalizar el dia. " R
Respeta a sus comparfieros y a su jefe 1 2|3 ]| 4
Muestra buena voluntad, trata de ayudar de forma espontanea 1 2 3 4
Presenta una actitud positiva frente a los problemas, mantiene una

motivacion constante. * R
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A continuacion, introduzca comentarios adicionales o sugerencias que le ayuden a

desempefiar su trabajo de mejor manera.

Falta de apoyo por parte de la gerencia, poca comunicacién entre equipo de trabajo.

5. PREGUNTAS VARIAS

Mantiene una relacion cordial con sus clientes y con sus comparieros de

trabajo - ISR
Las funciones a desempefiar le han sido comunicadas con claridad 112 | 3|4
Tiene el apoyo suficiente por parte de la organizacion para desempefiar bien

su trabajo - ISR
Se siente libre de expresar sus opiniones e ideas 1| 2|3 ]| 4
Las instalaciones son apropiadas para facilitar su trabajo 1| 2|3 |4
Tiene los equipos de trabajo necesarios para desempefiar bien su trabajo 1| 2|3 |4




Anexo 15: Perfil de competencias

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

U
celular e planet

Perfil de competencias

Cdédigo: GTH - 14
Version: 01

Fecha:

PROCESO: Direccionamiento estratégico

|CARGO: Gerente General

EXPERIENCIA:

[ARIOS: 5

[ESPECIFICIDAD: en cargos directivos similares

INSTRUCCION: Ingenieria en Adminsitracion de Empresas con especializacion en Contabilidad y Auditoria; titulo de cuarto nivel en Finanzas o Gestion de

Proyectos

ACTIVIDADES ESENCIALES |[FORMACION ADQUIRIOFORMACION SUMINISTRA DESTREZAS DTRAS COMPETENCIA
Técnicas generales de
comunicacion, liderazgo, Liderazgo

Ejecutar el plan de negocios
previamente estipulado dentro del
periodo

planificacién, Organizacion y
gestion: Gestion del tiempo,
técnicas de prospeccion y

Politicas de la empresa

Negociacion
Planificacion
Innovacion

Etica
Compromiso

Generar ideas e iniciativas como
propuestas de cambio y mejora en
las funciones de la compafnia

de resolucién de problemas y
toma de decisiones,
investigacion de mercado y
analisis de la competencia

Politicas de la empresa

calificacion de clientes Toma de Decisiones
potenciales
Cultura comercial: Técnicas

Liderazgo
Innovacion
Toma de Decisiones

Proactividad
Trabajo en equipo

Realizar negociaciones que generen
beneficios para la empresa

Técnicas generales de
comunicacion, liderazgo,
planificacién, Organizacion y
gestion: Gestion del tiempo,
técnicas de prospeccion y
calificacion de clientes
potenciales

Politicas de la empresa

Pensamiento estratégico
Negociacion
Planificacion

Toma de Decisiones

Etica
Orientacion a resultados

Comunicar objetivos, estrategias,

planes de accién, otros a los . . .
Coaching, planificacion

empleados para generar en los

empleados
identificacion

compromiso

e estratégica

Politicas de la empresa

Liderazgo
Empowerment
Trabajo en equipo
Proactividad

Empatia
Compromiso

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

ve



\./

‘=’
\=/

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A. celulore p|0ﬂ@t
Codigo: GTH - 14
Perfil de competencias Version: 01
Fecha:
PROCESO: Gestion Financiera |CARGO: Asistente Contable
EXPERIENCIA: SI |ANOS: la3 |ESPECI FICIDAD: en cargos directivos similares

INSTRUCCION: Ingenieria en Adminsitracion de Empresas con especializacion en Contabilidad y Auditoria CPA.

ACTIVIDADES ESENCIALES [FORMACION ADQUIRIOFORMACION SUMINISTRA DESTREZAS DTRAS COMPETENCIA
L e Capacidad de
Aplicacion de las NIIF's,|Especificaciones de los o .
Elaborar de los 4 estados| . . . " g organizacion y Honestidad,
. , , principios de contabilidad,|productos, politicas generales de e . .
financieros segln las NIIF’s. . o planificacion confidencialidad
tributacion e impuestos. la empresa .
Independencia
- - . R -, cr- R I
Registrar diariamente los|Aplicacion de las NIIF's,|Especificaciones de los opeme :
. . .. .. organizacion y Honestidad,
movimientos contables en el[principios de contabilidad,|productos, politicas generales de e, . o
. , , . . planificacion confidencialidad
sistema, segun las NIIF’s. tributacion e impuestos. la empresa L ndenandanmia
Apoyar en las  funciones " . Espeuflcacnon_e s ae los Capaleda_d, ae Honestidad,
i Contabilidad y auditoria productos, politicas generales de organizacion y . .
gerenciales. e confidencialidad
la empresa planificacion

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

cre
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Perfil de competencias

celulareplonet
Cédigo: GTH - 14
Version: 01
Fecha:

PROCESO: Comercializacion

|CARGO: Ejecutivo de ventas

EXPERIENCIA: SI

|ANOS:1a3

|[ESPECIFICIDAD: en cargos directivos similares

INSTRUCCION: Ingenieria en Adminsitracion de Empresas con especializacion en Marketing y ventas.

ACTIVIDADES ESENCIALES [FORMACION ADQUIRIOFORMACION SUMINISTR DESTREZAS DTRAS COMPETENCIA
[CUMpIr con el presupuesio de
ventas  mensual,  brindando|Técnicas de negociacion,|Politicas de venta, C_apafildad de _ Determinacion
informacion oportuna y|manejo de clientes, [especificaciones de los| Organizacion y gestion o . ]

. . . . Orientacion al cliente Paciencia Confianza en si
especificaciones de los productos|estrategias de|productos, politicas generales de _ iSO
ofrecidos por TIL S.A. a los|comercializacion la empresa Persuasion
 ~linntac
Realizar arqueo de  caja, .

. q J o . . Capacidad de e

correspondiente  a las ventas|Organizacion y gestion Politicas de venta o, ., Planificacion
diarias organizacion y gestion

Gestionar y resolver problemas
referentes a servicio técnico,
mediante llamadas telefonicas y en
front desk.

Cultura comercial: Técnicas
de resolucion de problemas y
toma de decisiones,
investigacion de mercado y

analisis de la competencia

Politicas de venta,
especificaciones de los
productos, politicas generales de
la empresa

Capacidad de
organizacién y gestion
Orientacién al cliente
Persuasion

Determinacion
Paciencia Confianza en si
mismo

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

eve
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TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A. :
celulor e planet
Cddigo: GTH - 14
Perfil de competencias Version: 01
Fecha:
PROCESO: Distribucion CARGO: Mensajero
EXPERIENCIA: SI |ANOS: 1 |ESPECIFICIDAD: en cargos directivos similares
INSTRUCCION: Bachillerato completo
ACTIVIDADES ESENCIALES |[FORMACION ADQUIRIFORMACION SUMINISTRA| DESTREZAS DTRAS COMPETENCIA
] ] IVIAITIETIITTTIETIO  UET  VETNITUIU. Orientacién al Cliente
Realizar la entrega de los equipos|operacion de motocicleta y|Politicas de entrega de productos L - it
s . . , . e Organizacion y Honestidad Disciplina
celulares a domicilio a los clientes|funcionamiento, mecanica|Especificaciones de los productos o .
- . - . o i Planificacion Paciencia
que soliciten dicho servicio. basica, licencia de conducir|Politicas generales de la empresa
TIDMN A
9 . . Proactividad
. Redaccion y manejo de técnicas o
Elaborar un informe detallado de o i . Organizacion y .
. Educacion basica para la elaboracion y revision de e, Responsabilidad
los productos gestionados. Planificacion
documentos
Proactividad
Realizar transacciones varias que L » Organizacion -
. a Educacion basica Politicas generales de la empresa g e Y Responsabilidad
la empresa lo requiera. Planificacion

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

4%
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Anexo 16: Informe de evaluaciones

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

cellular e planet

Informe de evaluacion del desempefio de los empleados de la
empresa TIL S.A.

Cédigo: GTH - 15
Version: 01

Fecha:

INTRODUCCION

El presente informe describe a detalle la evaluacion de destrezas, el cumplimiento de los

objetivos y demas aspectos evidenciados en los trabajadores, que conjuntamente con el

resultado de la entrevista realizada a la gerencia, proporcionan informacién relevante para

facilitar la deteccién de problemas o necesidades que puedan ser resueltas mediante la

formulacidn de estrategias y planes de accidn, al igual que también ayuda a detectar aspectos

positivos que podran ser destacados dentro del personal que aporten al desarrollo de la

organizacion.

ANTECEDENTES

La evaluacién de desempefio realizada al personal ha sido validada con los perfiles de cargo,

de esta manera se puede establecer estdndares de desempefio de acuerdo a lo requerido por

la empresa.

PERIODO

Este informe contempla el analisis de la evaluacion de desempefio correspondiente al

periodo comprendido entre Agosto 2015 y Agosto 2016.

OBJETIVO GENERAL

e Detectar las necesidades de formacion de los trabajadores mediante el analisis

exhaustivo de la evaluacién de desempefio.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Retroalimentar la informacién detectada a cada uno de los empleados de la empresa

con el fin de incentivar mejoras en el desempefio.

e Adecuar la informacién al programa de evaluaciéon de desempefio disefiado para la

empresa.
ALCANCE

Este proceso involucro a todos los cargos especificados en la estructura de TIL S.A., es decir
se realizaron # de evaluaciones, correspondientes a los niveles estratégico, tactico y
operativo.

HALLAZGOS Y RESULTADOS

A continuacién se detallan los resultados de la validacion de informacién de los 6 cargos que
forman parte de la empresa TIL S.A.
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1. GERENTE GENERAL

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

EVALUACION DE DESEMPERO 9
GERENTE GENERAL cellular e planet

1. DATOS DEL EMPLEADO

Nombre del empleado: -

Puesto: Gerente General

Fecha: 01 Junio 2016

Periodo a evaluar: 01 Junio 2015 — 01 Junio 2016

2. EVALUACION DE COMPETENCIAS

Competencias requeridas por el puesto Resultados obtenidos por el empleado
Competencias Institucionales Competencias Institucionales
Nombre Nivel Nombre Nivel
Proactividad A Proactividad A
Orientacion a resultados A Orientacion a resultados A
Trabajo en equipo A Trabajo en equipo A
Competencias Especificas Competencias Especificas
Nombre Nivel Nombre Nivel
Liderazgo A Liderazgo B
Empowerment A Empowerment B
Negociacion A Negociacion A
Pensamiento estratégico A Pensamiento estratégico A
Resolucion de problemas A Resolucion de problemas A

Otras competencias adicionales evidenciadas

Nombre Nivel
Capacidad de planificacion y organizacion A
Independencia A
Orientacion al cliente A
Persuasion A
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3. EVALUACION DE COMPORTAMIENTOS DESEADOS EN LA EJECUCION DE

ACTIVIDADES
ACTIVIDAD CUMPLIMIENTO %
Actividad a Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad b Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad ¢ Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad d Rara vez mantiene el comportamiento deseado 50
Actividad e Rara vez mantiene el comportamiento deseado 50
Actividad f Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad g Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad h Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad i Siempre mantiene el comportamiento deseado 100

4. PREGUNTAS DE RETROALIMENTACION

1. El empleado tiene la predisposicion para adquirir conocimientos, mejorar sus habilidades y
corregir sus errores, su actitud frente a los problemas es positiva, tiene un buen manejo de los
procedimientos y politicas de la compafiia, cumple con los objetivos.

2. No siempre escucha la opinién de los colaboradores para la resolucion de problemas o para la

formulacion de estrategias.




2. ASISTENTE CONTABLE
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TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

EVALUACION DE DESEMPENO
ASISTENTE CONTABLE

celular e planet

1. DATOS DEL EMPLEADO

Nombre del empleado: -

Puesto:

Asistente Contable

Fecha:

01 Junio 2016

Periodo a evaluar:

01 junio 2015 — 01 junio 2016

2. EVALUACION DE COMPETENCIAS

Competencias requeridas por el puesto

Resultados obtenidos por el empleado

Competencias Institucionales

Competencias Institucionales

Nombre Nivel Nombre Nivel
Proactividad A |Proactividad B
Orientacion a resultados A | Orientacion a resultados C
Trabajo en equipo A | Trabajo en equipo A

Competencias Especificas Competencias Especificas

Nombre Nivel Nombre Nivel
Capacidad de organizacién y planificacion| A | Capacidad de organizacién y planificacién B
Independencia B |Independencia C

Otras competencias adicionales evidenciadas

Nombre

Nivel

Liderazgo

Empowerment

Negociacion

Pensamiento estratégico

Resolucién de problemas

Orientacion al cliente

Persuasion

O W W W W O
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3. EVALUACION DE COMPORTAMIENTOS DESEADOS EN LA EJECUCION DE

ACTIVIDADES
ACTIVIDAD CUMPLIMIENTO %
Actividad a Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad b Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad ¢ Frecuentemente mantiene el comportamiento deseado 75
Actividad d Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad e Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad f Frecuentemente mantiene el comportamiento deseado 75

4. PREGUNTAS DE RETROALIMENTACION

1. El empleado mantiene una excelente relacién con su equipo de trabajo, su actitud positiva ayuda

a que los errores que pueda cometer, sean corregidos de inmediato.

2. La mayoria de veces apoya a su equipo de trabajo, su predisposicion por aprender es alta, al
igual que su deseo por alcanzar sus metas y objetivos, no siempre realiza correctamente su trabajo
cuando lo hace bajo presion, la puntualidad en cuanto a la entrega de informes, como a la asistencia

de reuniones es buena, aunque podria mejorar.

3. Tiene dificultades para realizar su trabajo sin supervision de la gerencia, y no realiza preguntas

para reforzar lo aprendido, requiere capacitacién en temas operativos y de su puesto de trabajo.

4. Nunca comunica las inquietudes, sugerencias o comentarios a la gerencia.
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TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

EVALUACION DE DESEMPENO
EJECUTIVO DE VENTAS 1

celular e planet

1. DATOS DEL EMPLEADO

Nombre del empleado: -

Puesto:

Ejecutivo de ventas (1)

Fecha:

01 Junio 2016

Periodo a evaluar:

01 Junio 2015 — 01 Junio 2016

2. EVALUACION DE COMPETENCIAS

Competencias requeridas por el puesto

Resultados obtenidos por el empleado

Competencias Institucionales

Competencias Institucionales

Nombre Nivel Nombre Nivel
Proactividad A |Proactividad B
Orientacion a resultados A | Orientacion a resultados B
Trabajo en equipo A | Trabajo en equipo B

Competencias Especificas Competencias Especificas

Nombre Nivel Nombre Nivel
Capacidad de organizacion y planificacion| B | Capacidad de organizacion y planificacion| B
Orientacion al cliente A | Orientacién al cliente B
Persuasion A |Persuasion B

Otras competencias adicionales evidenciadas
Nombre Nivel

Liderazgo C
Empowerment C
Negociacion B
Pensamiento estratégico B
Resolucién de problemas B
Independencia C
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3. EVALUACION DE COMPORTAMIENTOS DESEADOS EN LA EJECUCION DE

ACTIVIDADES
ACTIVIDAD CUMPLIMIENTO %
Actividad a Frecuentemente mantiene el comportamiento deseado 75
Actividad b Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad ¢ Rara vez mantiene el comportamiento deseado 50
Actividad d Frecuentemente mantiene el comportamiento deseado 75
Actividad e Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad f Nunca mantiene el comportamiento deseado 25
Actividad g Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad h Nunca mantiene el comportamiento deseado 25

4. PREGUNTAS DE RETROALIMENTACION

1. El empleado tiene la predisposicion para adquirir conocimientos, mejorar sus habilidades y
corregir sus errores, es muy puntual con la entrega de informes al igual que su asistencia diaria, se

caracteriza por escuchar las opiniones de los demas y por su actitud siempre positiva.

2. Ciertas veces tiene dificultades para trabajar bajo presion, no es muy colaborador, le gusta

realizar su trabajo sin requerir la ayuda de su equipo.

3. No pregunta cuando no entiende algo, sobreestima sus conocimientos, por lo que la gerencia

necesita supervisar su trabajo.

4. Nunca comunica las inquietudes, sugerencias o comentarios a la gerencia.
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TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

EVALUACION DE DESEMPENO
EJECUTIVO DE VENTAS 2

\'/

Nt/
\="/

celular e plonet

1. DATOS DEL EMPLEADO

Nombre del empleado: -

Puesto: Ejecutivo de Ventas (2)
Fecha: 01 Junio 2016

Periodo a evaluar: 01 Junio 2015 — 01 Junio 2016

2. EVALUACION DE COMPETENCIAS

Competencias requeridas por el puesto

Resultados obtenidos por el empleado

Competencias Institucionales

Competencias Institucionales

Nombre Nivel Nombre Nivel
Proactividad A |Proactividad B
Orientacion a resultados A | Orientacion a resultados B
Trabajo en equipo A | Trabajo en equipo B

Competencias Especificas

Competencias Especificas

Nombre Nivel

Nombre Nivel

Capacidad de organizacién y planificacion| B

Capacidad de organizaciony planificacion| B

Orientacion al cliente A

Orientacion al cliente A

Persuasion A

Persuasion B

Otras competencias adicionales evidenciadas

Nombre Nivel
Liderazgo B
Empowerment C
Negociacion A
Pensamiento estratégico B
Resolucién de problemas B
Independencia B
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3. EVALUACION DE COMPORTAMIENTOS DESEADOS EN LA EJECUCION DE

ACTIVIDADES
ACTIVIDAD CUMPLIMIENTO %
Actividad a Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad b Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad ¢ Frecuentemente mantiene el comportamiento deseado 75
Actividad d Nunca mantiene el comportamiento deseado 25
Actividad e Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad f Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad g Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad h Nunca mantiene el comportamiento deseado 25

4. PREGUNTAS DE RETROALIMENTACION

1. El empleado tiene la predisposicion para adquirir conocimientos, mejorar sus habilidades y
corregir sus errores, la relacién gue mantiene con sus compafieros de trabajo es muy buena, trabaja

bien en equipo.

2. Ciertas veces tiene dificultades para trabajar bajo presion, no siempre cumple con los plazos de

entrega de informes o proyectos, necesita de supervision para desempefiar sus funciones.

3. Requiere capacitacion por parte de la gerencia ya que no conoce a plenitud el marco estratégico

de la empresa.




355

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

EVALUACION DE DESEMPENO
EJECUTIVO DE VENTAS 3

\'/

Nt/
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celular e plonet

1. DATOS DEL EMPLEADO

Nombre del empleado: -

Puesto: Ejecutivo de ventas (3)

Fecha: 01 Junio 2016

Periodo a evaluar: 01 Junio 2015 — 01 Junio 2016

2. EVALUACION DE COMPETENCIAS

Competencias requeridas por el puesto

Resultados obtenidos por el empleado

Competencias Institucionales

Competencias Institucionales

Nombre Nivel Nombre Nivel
Proactividad A |Proactividad A
Orientacion a resultados A | Orientacion a resultados A
Trabajo en equipo A | Trabajo en equipo A

Competencias Especificas

Competencias Especificas

Nombre Nivel

Nombre Nivel

Capacidad de organizacién y planificacion| B

Capacidad de organizaciony planificacion| B

Orientacion al cliente A

Orientacion al cliente B

Persuasion A

Persuasion B

Otras competencias adicionales evidenciadas

Nombre Nivel
Liderazgo C
Empowerment
Negociacion B
Pensamiento estratégico B
Resolucién de problemas C
Independencia C
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3. EVALUACION DE COMPORTAMIENTOS DESEADOS EN LA EJECUCION DE

ACTIVIDADES
ACTIVIDAD CUMPLIMIENTO %
Actividad a Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad b Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad ¢ Frecuentemente mantiene el comportamiento deseado 75
Actividad d Nunca mantiene el comportamiento deseado 25
Actividad e Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad f Nunca mantiene el comportamiento deseado 25
Actividad g Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad h Nunca mantiene el comportamiento deseado 25

4. PREGUNTAS DE RETROALIMENTACION

1. El empleado tiene la predisposicién para adquirir conocimientos, mejorar sus habilidades y
corregir sus errores, la relacion gue mantiene con sus comparieros de trabajo es buena, mantiene

una comunicacion adecuada con la gerencia

2. Ciertas veces tiene dificultades para trabajar bajo presion, no siempre cumple con los plazos de
entrega de informes o proyectos, necesita de supervision para desempefiar sus funciones, no

siempre muestra una actitud positiva, su colaboracién con el equipo de trabajo es minima.

3. Casi nunca realiza preguntas para reforzar lo aprendido.
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357

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

EVALUACION DE DESEMPENO

MENSAJERO

@

celulor e plonet

1. DATOS DEL EMPLEADO

Nombre del empleado: -

Puesto: Mensajero

Fecha: 01 Junio 2016

Periodo a evaluar:

01 Junio 2015 — 01 Junio 2016

2. EVALUACION DE COMPETENCIAS

Competencias requeridas por el puesto

Resultados obtenidos por el empleado

Competencias Institucionales

Competencias Institucionales

Nombre Nivel Nombre Nivel
Proactividad A |Proactividad C
Orientacion a resultados A | Orientacion a resultados C
Trabajo en equipo A | Trabajo en equipo B

Competencias Especificas Competencias Especificas

Nombre Nivel Nombre Nivel
Capacidad de planificaciony organizacion| B |Capacidad de planificaciony organizacion| C
Orientacion al cliente A |Orientacién al cliente B

Otras competencias adicionales evidenciadas

Nombre

Nivel

Liderazgo

Empowerment

Negociacion

Pensamiento estratégico

Resolucién de problemas

Independencia

Persuasion

W @ O O O
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3. EVALUACION DE COMPORTAMIENTOS DESEADOS EN LA EJECUCION DE

ACTIVIDADES
ACTIVIDAD CUMPLIMIENTO %
Actividad a Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad b Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad ¢ Nunca mantiene el comportamiento deseado 25
Actividad d Frecuentemente mantiene el comportamiento deseado 75
Actividad e Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad f Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad g Nunca mantiene el comportamiento deseado 25

4. PREGUNTAS DE RETROALIMENTACION

1. El empleado tiene la predisposicion para adquirir conocimientos, mejorar sus habilidades y
corregir sus errores, la relacién con sus comparieros es buena, siempre trabaja en equipo, muchas

veces ayuda a su equipo de manera espontanea.

2. No siempre cumple con las fechas de entrega de informes, no comunica sus inquietudes a la

gerencia ni a sus comparieros.

3. La mayoria de veces requiere de supervision para realizar su trabajo.

A continuacion se detalla la puntuacién que cada uno de los trabajadores obtuvo en la

evaluacion de desempefio.

CARGO PUNTUACION RESULTADO RESULTADO
OBTENIDA OBTENIDO DESEADO

Gerente General 89,93% EXCELENTE EXCELENTE
Asistente Contable 75,41% MUY BUENO EXCELENTE
Ejecutivo de ventas 1 65,97% INSATISFACTORIO EXCELENTE
Ejecutivo de ventas 2 73,52% MUY BUENO EXCELENTE
Ejecutivo de ventas 3 70,04% MUY BUENO EXCELENTE
Mensajero 70,96% MUY BUENO EXCELENTE

Tomando en cuenta todos los aspectos de los resultados de la evaluacion, se puede concluir
que el personal de la empresa TIL S.A., no cumple en su totalidad con los aspectos que
requiere la organizacién debido a fallas tanto operativas como por falta de capacitacion y

también por falta de comunicacién entre jefe y colaborador.
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Adicional, la entrevista realizada a la gerencia proporciono la siguiente informacion:

e Los empleados cuentan con todos los instrumentos para poder desarrollar su trabajo

como suministros y equipos de trabajo.

La empresa al no poseer un perfil de cargos, no tenia en cuenta las competencias que
requiere cada uno de los cargos y tampoco los grados de las mismas, por lo que de
acuerdo a los resultados obtenidos, los empleados necesitan desarrollar sus
competencias lo que se puede lograr mediante capacitacién y mayor interaccién entre
jefe y colaborador para que de esta manera el empleado se sienta parte importante de

la organizacion y contribuya al logro de los objetivos organizacionales.

Adicional, la evaluacién brindé informacion sobre competencias que no requiere el
cargo, pero que los empleados lo tienen, lo que ayudara a formular estrategias sobre
inclusién del personal en proyectos futuros o en diferentes funciones dentro de la

organizacion.

La gerencia conoce a cada una de las personas gue trabaja en la empresa, y considera
que son aptos para los cargos que ocupan debido a su lealtad y confidencialidad, mas
requiere desarrollar a su personal y consolidarlo como un equipo de trabajo fuerte no
solo en aspectos de confianza y ética, sino también en funcion de sus capacidades,

conocimientos y habilidades que aporten al desarrollo de la organizacion.

Tomando en cuenta los resultados obtenidos, se propone realizar un programa de

capacitacion para los colaboradores de la empresa, con la finalidad de dar a conocer a los

empleados de la empresa informacion importante para la ejecucién del cargo como también

para reforzar y adquirir conocimientos que sean requeridos para mejorar el desempefio de la

organizacion.

Adicionalmente, se propone estructurar un programa de desempefio del personal que permita

evaluar y medir el rendimiento de cada una de las personas que trabaja para la empresa

durante un tiempo estipulado, para que de esta manera se pueda detectar factores tanto
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internos como externos que afecten dicho rendimiento, asi como también conocer el
resultado de las capacitaciones y asi establecer planes de mejora y estrategias que busquen

el cumplimiento de los objetivos organizacionales.
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Anexo 17: Manual de cargos

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A. C@”U‘Qr - pk]met

Cédigo: GTH - 16
Manual de cargos y perfiles tipo Version: 01

Fecha:

Este manual de cargos y perfiles tipo pretende ser una herramienta de gestion administrativa
que oriente a la gerencia sobre las caracteristicas que debe cumplir el personal que necesita

la organizacion para la ejecucién de cada cargo.

El presente manual seré actualizado de acuerdo a los requerimientos o cambios que existan
en los procesos de la organizacién para que de esta manera no se afecte la productividad y

el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Cada cargo que sea creado, después de haberse obtenido la aprobacién de la gerencia, debe
ser descrito mediante el formulario de levantamiento de informacion previo a la redaccion
del perfil, para garantizar que este siempre contemple los siguientes elementos sin
excepcion: datos generales de identificacion del cargo, descripcidn de actividades esenciales,

competencias requeridas y condiciones del cargo.

1. INTRODUCCION

TIL S.A. no cuenta con un Manual de Cargos y Perfiles Tipo por lo que conscientes de que
es una herramienta indispensable de gestion, se ha generado una propuesta orientada a

mejorar la efectividad del personal.

El manual comprende el conjunto de perfiles que reflejan la estructura de la empresa, los
cuales contienen las diferentes exigencias, actividades y requisitos necesarios para que su

ocupante lo desempefie con éxito.
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La informacion que consta dentro de cada perfil es la siguiente:
1. Identificacion del cargo:

a. Datos generales: se especifica el nombre o denominacion del cargo, el proceso al que
pertenece, el nimero de ocupantes del cargo, el nombre del cargo a quien reporta y los
nombres de los cargos que estan bajo su supervision.

b. Misién: se detalla la razén de ser del cargo.

c. Obijetivo: se especifica el propdsito a alcanzar de cada cargo.

2. Actividades: se detallan las actividades que debe desempefiar el ocupante del cargo.
3. Competencias requeridas: se detalla la instruccién o la formacion académica, los
conocimientos (exigibles y deseables), las destrezas y la experiencia especifica que

requiere cada cargo.

4. Condiciones del cargo: se detalla las responsabilidades y el ambiente de trabajo

relacionado con el cargo.
2. OBJETIVO
Entregar a la empresa TIL S.A. un instrumento que permita que el personal contratado o por
contratarse cumpla con los requisitos del cargo que ocupa, conozca con claridad las
responsabilidades del cargo que va desempefiar y se facilite el proceso de induccion y
empoderamiento del cargo para que lo desempefie con éxito.
3. JUSTIFICACION

La utilizacion efectiva de este instrumento ayudara a la empresa TIL S.A. a:

e Una adecuada ubicacion del personal en los diferentes cargos que requiere la compafiia.
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e Facilita el conocimiento de funciones, autoridad y responsabilidad de cada puesto de

trabajo.

e Es la base para poder realizar una medicion del desempefio del personal mediante una

evaluacion.

4. METODOLOGIA

Para la elaboracién de este manual se utiliz6 la entrevista como método de levantamiento de

informacion, la misma que se valido...

Para la confeccion del diccionario de destrezas, se investigo varias fuentes bibliograficas,
siendo este un compendio de aquellas destrezas requeridas por la empresa. Se trabajé
directamente con el gerente general en base a la mision y valores de la institucion, para

definir las mas importantes.

Para la elaboracion de los perfiles de cargo se ha realizado una entrevista en la que se indaga
la informacion indispensable de cada uno de los cargos que la empresa TIL S.A. necesita

para el cumplimiento de sus funciones.

5. ALCANCE

El presente manual contempla los cargos tanto directivos como administrativos que constan

dentro de la estructura de la empresa TIL S.A., la misma que contiene 6 cargos actualmente.

6. POLITICAS

e EIl contenido de este manual es de estricto cumplimiento para todo el personal que

conforma la empresa TIL S.A.

e El manual estara a cargo de la gerencia, la cual podra realizar cambios o adecuaciones
cuando exista la necesidad de ajustar la estructura por reestructuracion, ampliacion o
reduccion de la misma y tiene la obligacion de comunicar al personal involucrado sobre

estos cambios.
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e La gerencia es responsable de velar por el cumplimiento y actualizacion del presente

manual.

e El presente manual tendra una vigencia de un afio, por lo que al cumplir la fecha debera
ser revisado por la gerencia conjuntamente con la junta general de accionistas para
aprobar su vigencia del afio siguiente.

7. NIVELES DE CARGO

Los niveles de cargo contemplados en la compariia son dos:

e Nivel Directivo

e Nivel Administrativo

8. ESTRUCTURA DE CARGOS

Los niveles de cargo han sido codificados para...

AREA DIRECTIVA CODIFICACION DE LOS CARGOS
Gerente General 1.1.00
AREA ADMINISTRATIVA CODIFICACION DE LOS CARGOS
Asistente Contable 2.1.00
Ejecutivo de ventas 3.1.00
Mensajero 4.1.00
9. GLOSARIO
ACTIVIDAD

Conjunto de acciones que se llevan a cabo por los empleados en cada cargo con un fin

especifico.
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CARGO
Conjunto de actividades y responsabilidades delegadas por la autoridad competente, que

requiere el empleo de una persona durante una jornada de trabajo.

COMPETENCIA
Capacidad de una persona para aplicar el conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes

en el desempefio exitoso de una funcién laboral.

EVALUACION DE DESEMPENO
Proceso mediante el cual se mide el rendimiento de los empleados en base a estandares

previamente definidos y socializados con los empleados/as.

EXPERIENCIA
Conjunto de conocimientos y destrezas adquiridas a partir de vivencias en trabajos o

actividades anteriores que ha desempefiado una persona.

MANUAL
Documento que de forma ordenada y sistematica proporciona informacion importante para

la organizacion.

MANUAL DE CARGOS
Instrumento para la gestion del talento humano, que contiene el andlisis y descripcion de los

cargos de los colaboradores de una empresa.

PUESTO

Zona fisica en la que uno o varios empleados desempefian sus funciones y/o actividades.

RESPONSABILIDADES

Obligaciones a cumplir por parte de una persona en un cierto cargo.
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10. DETALLE DE PERFILES

.

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A. C@”U‘Qr . p|Ohet

Cédigo: GTH-16
PERFIL DE CARGO Versién: 01
Fecha:

IDENTIFICACION DEL CARGO

Cargo: GERENTE GENERAL
Proceso: Direccionamiento Estratégico
Ocupantes del cargo 1

Superior Inmediato Junta de Accionistas
Personas a cargo Todo el personal

MISION DEL CARGO

Planear, organizar, dirigir y controlar las actividades de importacion y distribucién de tecnologia celular, asi como
los procesos estratégicos y operativos con el fin de asegurar la eficiencia y eficacia en las operaciones y en el
cumplimiento de los objetivos generales

OBJETIVOS DEL CARGO

» Coordinar los recursos de la organizacion para el logro de objetivos organizacionales

* Gestionar los asuntos que requieran de su intervencion de acuerdo con las facultades delegadas por la junta de
accionistas

ACTIVIDADES ESENCIALES

Generar iniciativas para la adaptabilidad de la organizacién frente al cambio, tomando en cuenta planes de
contingencia

Compartir informacion Gtil a los empleados y a la junta de accionistas, realizando reatroalimentacion con el fin de
gestionar cambios

Ejecutar el plan de negocios estupilado por la Junta General de accionistas, buscando siempre rentabilidad en las
acciones

Negociar y resolver contratos que aporten al crecimiento de la organizacion y a su equipo de trabajo

ACTIVIDADES SECUNDARIAS

Conciliar las necesidades de sus subordinados con los de la organizacién, tomando en cuenta los intereses de las

Motivar y retroalimentar a los trabajadores en las reuniones semanales previstas

Atender alteraciones y conflictos con los grupos de interés, planteando soluciones efectivas que generen acuerdos
Optimos en el proceso

Delegar actividades a los subordinados, mediante division de funciones

Controlar el cumplimiento de todas las normas vigentes a cabalidad, en los procesos administrativos, contables y
financieros

Administrar cuentas bancarias en las diferentes instituciones, asi como también asumir la responsabilidad del
manejo de las mismas

COMPETENCIAS

CONOCIMIENTOS EXIGIBLES DESEABLES
e Técnicas de comunicacion X
e Técnicas de negociacion X
e Especificaciones de los productos X
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CONOCIMIENTOS EXIGIBLES DESEABLES
e Manejo de los clientes X
e Politicas de la empresa X
e Contabilidad general X
e Comercializacion y ventas X
e Finanzas X
FORMACION EXIGIBLES DESEABLES
e Gerencia y Administracion: Técnicas generales de X
comunicacion, liderazgo, planificacion
e Coaching X
e Planificacion estratégica X
e Organizacion y gestion: Gestion del tiempo, técnicas de X
prospeccion y calificacion de clientes potenciales
o Cultura comercial: Técnicas de resolucion de problemas y
toma de decisiones, investigacion de mercado y analisis de la X
competencia
DESTREZAS
INSTITUCIONALES ESPECIFICAS
NOMBRE NIVEL NOMBRE NIVEL
® Proactividad A e Liderazgo A
o Orientacion a resultados A e Empowerment A
e Trabajo en equipo A e Negociacion A
e Pensamiento estratégico A
e Resolucion de problemas A
OTRAS COMPETENCIAS
e Amabilidad
e Empatia
e Competitividad
e Energia

FORMACION ACADEMICA

e Estudios de cuarto nivel

e Formacion especifica en Ingenieria de Administracion de empresas
e Maestria en Finanzas o Gestion de proyectos

e Dominio del idioma Inglés

e Mangejo de CRM -Customer Relationship Managment (deseable)

e Conocimiento del paquete utilitario

EXPERIENCIA

Experiencia minima de 5 afios, de los cuales 3 afios en puestos gerenciales en empresas de comercializacion y

CONDICIONES DEL CARGO

RESPONSABILIDADES

e Mangjar dinero e informacion confindencial

e Velar por el cumplimiento de las funciones de la organizacion y las ventas en el mercado

e Representar a la organizacion en cualquier trdmite legal, fnanciero, bancario, etc

e Mangjar cuentas bancarias y ejecucion de procesos

AMBIENTE DE TRABAJO

e Horario de trabajo: Lunes a viernes 9:00 a.m. - 18:00 p.m. y un sabado al mes

e Disponibilidad para viajar dentro y fuera del pais

ESFUERZO MENTA Y FiSICO

Este cargo requiere de un alto esfuerzo mental debido a la concentracion en el tiempo de trabajo, mientras que en
cuanto al esfuerzo fisico, se ve involucrado el movimiento de manos.
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TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL SA. -
celular e plonet

Cédigo: GTH-16
PERFIL DE CARGO Version: 01
Fecha:

IDENTIFICACION DEL CARGO

Cargo: ASISTENTE CONTABLE
Proceso: Gestion Financiera
Ocupantes del cargo 1

Superior Inmediato Gerente General
Personas a cargo -

MISION DEL CARGO

Efectuar asientos de las distintas cuentas contables, registrando y clasificando documentos, con el fin de mantener
actualizados los movimientos que realiza la organizacion

OBJETIVOS DEL CARGO

* Administrar los recursos de la organizacion dentro del periodo establecido
» Interpretar y aplicar las leyes que afectan a la organizacion en los aspectos financieros y contables

ACTIVIDADES ESENCIALES

Elaborar estados financieros y sus anexos para anlisis y toma de decisiones de la gerencia

Revisar y elaborar planillas de retencion de impuestos, tomando en cuenta las leyes tributarias vigentes del pais

Recibir, analizar y efectuar el registro de los movimientos en las respectivas cuentas contables.

ACTIVIDADES SECUNDARIAS

Elaborar informes de los ingresos y gastos de la compafiia, llevando un control de los mismos

Realizar mensualmente conciliaciones bancarias, verificando saldos y cuentas registradas

Realizar declaraciones de impuestos en el SRI, en las fechas estipuladas

Elaborar informes mensuales de las actividades realizadas con el fin de comprobar la validez de la informacion y

Transcribir informacion contable al sistema

Participar en la verificacién de inventario realizada por la gerencia

Apoyar a la gerencia en la realizacion de actividades relacionadas con los proveedores

COMPETENCIAS

CONOCIMIENTOS EXIGIBLES DESEABLES
e Aplicacion de las NIIF'S X
e Principios de contabilidad X
e Especificaciones de los productos X
e [ eyes de impuestos X
e Politicas generales de la empresa X
e Determinacion de costos y presupuestos X
FORMACION EXIGIBLES DESEABLES
o Curso NIIF'S para PYMES. X
e Tributacion Integral: impuestos y declaraciones SRI. X
e Curso de actualizacién contable y tributaria. X
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DESTREZAS
INSTITUCIONALES ESPECIFICAS
NOMBRE NIVEL NOMBRE NIVEL
o Proactividad ° Cz.q.)acxiiz’ld de organizacion y A
A planificacion
o Orientacion a resultados A o Independencia B
e Trabajo en equipo A

OTRAS COMPETENCIAS

e Honestidad
e Confidencialidad
e Paciencia

FORMACION ACADEMICA

e Titulo de tercer nivel

e Formacion especifica en Administracion de empresas, Contabilidad y Auditoria CPA
e Dominio del idioma Inglés

e Conocimiento del sistema contable SAFI (deseable)

e Conocimiento del paquete utilitario

EXPERIENCIA

Experiencia minima de 2 afios en puestos similares

CONDICIONES DEL CARGO

RESPONSABILIDADES

e Manejar y elaborar estados financieros

e Manejar informacion financiera

AMBIENTE DE TRABAJO

e Horario de trabajo: Lunes a viernes 9:00 a.m. - 18:00 p.m.

e Disponibilidad para viajar

ESFUERZO MENTA Y FiSICO

Este cargo requiere de un alto grado de concentracion, es decir esfuerzo mental mas que esfuerzo fisico, debido a

que se desempafia directamente frente a una computadora.
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TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A. cellular e p|0net

Cddigo: GTH-16
PERFIL DE CARGO Version: 01
Fecha:

IDENTIFICACION DEL CARGO

Cargo: EJECUTIVO DE VENTAS
Proceso: Comercializacion
Ocupantes del cargo 3

Superior Inmediato Gerente General
Personas a cargo -

MISION DEL CARGO

Comercializar los productos de la compafiia, brindando atencion y asesoramiento de calidad, con el fin de atraer,
mantener y recuperar la fidelidad de los clientes, logrando asi el cumplimiento de los objetivos comerciales establecidos

OBJETIVOS DEL CARGO

» Cumplir y superar la meta de ventas asignada mensualmente
» Comunicar efectivamente informacion detallada de los productos ofrecidos por la compaiiia a los clientes

ACTIVIDADES ESENCIALES

Llevar un control mensual de las ventas realizadas por cliente y entregar a la gerencia el reporte de cumplimiento al
finalizar cada mes

Asesorar a los clientes al momento de la compra ya esta sea via telefonica, via internet o front desk.

Aplicar estrategias de venta y mercadeo para lograr la accién de compra o la reincidencia de la misma.

Elaborar el arqueo de caja al finalizar su jornada con el objetivo de comparar valores y ajustar las ventas acorde a la
meta

ACTIVIDADES SECUNDARIAS

Informar a los clientes sobre nuevos productos, promociones y ofertas que la empresa presenta mediante correos
electronicos, con el fin de acaparar mercado

Gestionar llamadas telefonicas tomando en cuenta clientes potenciales, con el fin de recibir retroalimentaciénsobre el
servicio e incrementar la fidelizacion

Mantener actualizada la base de datos de los clientes aprovechando cada oportunidad que tenga el asesor para
contactarse con un nuevo cliente

Direccionar a los clientes hacia el proveedor cuando requieran de servicio técnico, soporte 0 asesoramiento en cuanto
al funcionamiento del producto

Asistir a los briefings semanales gestionados por la gerencia, con el fin de mantenerse actualizados acerca de los
cambios de la compafiia

COMPETENCIAS

CONOCIMIENTOS EXIGIBLES DESEABLES
e Politicas de venta X
e Técnicas de negociacion X
e Especificaciones de los productos X
e Manejo de los clientes X
e Politicas generales de la empresa X
e Estrategias de comercializacion X
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FORMACION EXIGIBLES DESEABLES
e Técnicas de venta: Técnicas generales de venta, ventas
por teléfono, negociacion comercial, argumentacion, X
respuesta a objeciones
e Organizacion y gestion: Gestion del tiempo de venta, X
técnicas de prospeccion y calificacion de clientes potenciales
o Cultura comercial: Técnicas de resolucion de problemas y
toma de decisiones, investigacion de mercado y analisis de la X
competencia
DESTREZAS
INSTITUCIONALES ESPECIFICAS

NOMBRE NIVEL NOMBRE NIVEL

o Proactividad A ® Capacidad de organizacion y B
planificacién

e Orientacion a resultados A e Orientacion al cliente A
e Trabajo en equipo A ® Persuasion A

OTRAS COMPETENCIAS

e Energia

e Paciencia

e Confianza en si mismo
e Determinacion

e Competitividad

FORMACION ACADEMICA

e Estudios de tercer nivel

e Formacion especifica en Administracion de empresas, Marketing y ventas o afines
e Dominio del idioma Inglés

e Manejo de CRM -Customer Relationship Managment (deseable)

e Conocimiento del paquete utilitario

EXPERIENCIA

Experiencia minima de 6 meses a un afio en puestos relacionados al area comercial y Marketing

CONDICIONES DEL CARGO
RESPONSABILIDADES
e Mantener una buena relacion con los clientes
e Alcanzar los objetivos mensuales de ventas
e Conocer las caracteristicas de los productos
AMBIENTE DE TRABAJO

e Horario de trabajo: Lunes a viernes 9:00 a.m. - 18:00 p.m. y un sabado al mes segun requerimiento

ESFUERZO MENTA Y FISICO
Este cargo requiere de un alto grado de concentracion y esfuerzo mental, en donde la aplicacién es constante debido al
contacto directo con los clientes y a la vez con los equipos de computo.
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TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A. C@“U’Qr & p|0ﬁet

Cddigo: GTH-16
PERFIL DE CARGO Version: 01
Fecha:

IDENTIFICACION DEL CARGO

Cargo: MENSAJERO MOTORIZADO
Proceso: Distribucion
Ocupantes del cargo 1

Superior Inmediato Gerente General
Personas a cargo -

MISION DEL CARGO

Distribuir los productos y correspondencia, haciendo uso de los medios adecuados con el fin de cumplir con la
entrega en el menor tiempo posible.

OBJETIVOS DEL CARGO

* Realizar labores de mensajeria organizacional y de apoyo
» Tramitar y gestionar la entrega de los productos ofrecidos por la compaiiia

ACTIVIDADES ESENCIALES

Distribuir diariamente la correspondencia a las distintas areas de la compaiia llevando un control diario de
documentos entregados con hora y fecha de recepcion

Distribuir los productos a los clientes en los tiempos estipulados y acordados con el cliente

Elaborar diariamente un resumen en donde consten registros de entrega de productos a los clientes, con el fin
de llevar un control exhaustivo de la mercaderia, entrega y recepcion

ACTIVIDADES SECUNDARIAS

Realizar trdmites varios que la empresa requiera relacionados con aspectos legales

Realizar operaciones bancarias que la empresa solicite como: depdsitos, cobros de cheques, pago de impuestos,

Apoyar al area contable en actividades admiistrativas, cuando se requiera

Gestionar el pago de servicios basicos: electricidad, agua potable, teléfono

COMPETENCIAS

CONOCIMIENTOS EXIGIBLES DESEABLES

e Politicas de entrega de productos X

e Redaccion y manejo de técnicas para la elaboracion
y revision de documentos

X
e Especificaciones de los productos X
e Politicas generales de la empresa X

® Mecanica X
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FORMACION EXIGIBLES DESEABLES
e Mantenimiento del vehiculo: operacion de motocicleta X
y funcionamiento
e Mecanica Basica: Técnicas de seguridad al conductr,
reparacion de dafios primarios en la motocicleta
e Curso de manejo (LICENCIA DE TIPO A):
DESTREZAS
INSTITUCIONALES ESPECIFICAS
NOMBRE NIVEL NOMBRE NIVEL
e Proactividad A e Organizacion y planificacion B
e Orientacion a resultados A e Orientacion al cliente A
e Trabajo en equipo A

OTRAS COMPETENCIAS

e Honestidad

e Disciplina

® Responsabilidad
e Paciencia

FORMACION ACADEMICA

e Educacion Basica

EXPERIENCIA

Experiencia minima de 1 afio en cargos de mensajeria o similares

CONDICIONES DEL CARGO

RESPONSABILIDADES

e Entregar documentos y equipos celulares a clientes

e Manejar dinero, infomacion confidencial, cheques, documentos bancarios, entre otros

AMBIENTE DE TRABAJO

o Horario de trabajo: Lunes a viernes 9:00 a.m. - 18:00 p.m. y un sdbado al mes segun requerimiento

e Disponibilidad para trabajar en horarios nocturnos

ESFUERZO MENTA Y FiSICO

Este cargo requiere tanto de un alto esfuerzo fisico como mental, debido a que opera un vehiculo motorizado
durante el tiempo de trabajo.
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11. SEGUIMIENTO DEL MANUAL

En esta tabla se especifica el responsable de dar seguimiento al manual de cargos y perfiles

tipo disefiado para TIL S.A., con el objetivo de convertir al manual en una herramienta Util

en el futuro.
ACCIONES DE MEJORA TAREA TIEMPO RESPONSABLE DE

SEGUIMIENTO

Verificar que los

perfiles de cargo
Manual de cargos y perfiles tipo contengan los 1 afio Gerente General

requerimientos que la
empresa necesita.
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Anexo 18: Programa de evaluacion de desempefio

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

celular e plonet

Programa de evaluacion de desempefio

Cédigo: GTH - 17
Version: 01

Fecha:

El programa de evaluacion de desempefio es una herramienta de gestion que permite conocer

el rendimiento de una persona en un cargo especifico, tomando en cuenta sus puntos débiles

y fuertes en diferentes aspectos que puedan influir en los resultados esperados y, por tanto,

en la productividad de una empresa.

1. INTRODUCCION

TIL S.A. no cuenta por el momento con una herramienta que le permita medir el desempefio

de sus empleados, lo que ha limitado la posibilidad de tomar medidas correctivas de forma

sistematizada para evitar los problemas que se han ido evidenciando en el Gltimo afio.

La evaluacion de desempefio de la empresa TIL S.A. esta orientada a medir 3 aspectos que

son:

¢ Evaluacion de competencias: se evallan tanto las competencias institucionales, como las

competencias especificas que requieren cada uno de los cargos dentro de la organizacion.

e Evaluacién del cumplimiento de las actividades: se evallUa cada uno de los objetivos que

debe alcanzar cada persona en su cargo relacionados con las actividades de su cargo.

e Preguntas de retroalimentacion: en este campo se evalUa la predisposicion y entusiasmo

que tiene el empleado por superar su rendimiento dentro de su cargo y si tiene alguna

dificultad en el desempefio de su trabajo que dependa de factores ambientales.
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2. OBJETIVO

Contar con un programa de evaluacion de desempefio que permita conocer y mejorar el
rendimiento de los empleados/as que trabajan en TIL S.A., el cual se vea reflejado en los
resultados que espera la empresa y que contribuya a la efectividad organizacional.

3. JUSTIFICACION

La utilizacion adecuada del programa de evaluacion de desempefio permitira:

e Determinar el nivel de contribucion del personal en el logro de los objetivos

organizacionales.

o Detectar las falencias y necesidades del personal que permita tomar decisiones y gestionar

el cambio.

e Contar con informacion objetiva sobre el potencial que tiene el personal.

e Crear una cultura organizacional que permita que todo el personal se sienta parte

fundamental para el desarrollo de la organizacion.

4. ALCANCE

El presente programa contempla los cargos tanto directivos como administrativos que
constan dentro de la estructura de la empresa TIL S.A., la misma que contiene 6 cargos,

necesarios para la buena marcha de la organizacion.

5. POLITICAS

e El responsable de la ejecucion del programa de evaluacion de desempefio es la gerencia,

la misma que debera velar por su cumplimiento.

e El programa de evaluacion de desempefio debe ejecutarse cada afio, sin excepcion, a todo

el personal que conforme la organizacion.
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e La gerencia puede realizar cambios o modificaciones en el procedimiento en el momento
que considere necesario, siempre y cuando estos no disminuyan su eficacia, sino al

contrario, estén orientados a mejorarla.

6. GLOSARIO

EFECTIVIDAD
Grado en el que una organizacion logra los resultados que espera.

EVALUACION DE DESEMPERNO
Revision periddica y formal de los resultados de trabajo, que se efectlia de manera conjunta
entre el jefe y el colaborador.

GRADO
Valor susceptible de variacion dentro de un proceso, que se pone en relacion con otros

valores.

PROCEDIMIENTO
Conjunto de acciones a realizar que deben realizarse de cierta forma para obtener un

resultado en especifico.

PROGRAMA
Proyecto o planificacion ordenada de actividades de algo que se va a realizar.
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7. ETAPAS DEL DESARROLLO DEL PROGRAMA DE EVALUACION DE
DESEMPENO

ETAPAS DEL DESARROLLO DEL PROGRAMA DE ®
EVALUACION DE DESEMPERNO cellular e plgnet
[ INICIO ]

A4

Crear o validar la
herramienta

\4

Socializar al trabajador
sobre el programa

\4
Aplicar la evaluacion de
desempefio
-

!

Tabular la evaluacion
R

v

Realizar entrevista de
retroalimentacion

\4

Elaborar el informe de
resultados

.

'

Desarrollar un plan de
mejora

\4

Realizar seguimiento del
plan de mejora
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8. PROCEDIMIENTO

El programa de evaluacion de desempefio seguira el siguiente procedimiento:

8.1.La gerencia debera informar a cada trabajador sobre el programa de evaluacion a
implementarse, asi como la modalidad en la que va a ser evaluado y que se va a medir,
tomando en cuenta los perfiles de cargo de cada persona, para que de esta manera el
trabajador conozca los aspectos que son valorados como indispensables para la empresa

y direcciones sus esfuerzos al logro de los objetivos.

8.2. El proceso de evaluacion debe involucrar la recoleccidon de informacion a través del
tiempo por medio del trabajador con el fin de evitar errores de percepcion que afecten el

resultado de la evaluacion de desempefio.

8.3. Se iniciaréa la evaluacion de desempefio, con los puntos 1y 2, en los que se busca medir
las competencias y los objetivos por cargo. Esta actividad estara a cargo de la gerencia
y un evaluador externo el cual serd una persona que conforme la junta general de
accionistas, con la finalidad de evitar sesgos en la evaluacion. En el caso de la
evaluacion a la gerencia, lo realizara la junta general de accionistas sobre la base de la

gestion realizada y los resultados obtenidos por la empresa.
Las competencias evaluadas se circunscriben al diccionario de destrezas desarrollado para
la compaiiia.

Dichas competencias evaltan en 3 grados de cumplimiento, que son:

o GRADO A: el comportamiento es indispensable para realizar su trabajo, facilita su

gestion y la consecucion de objetivos definidos.

o GRADO B: el comportamiento facilita su gestion y consecucion de objetivos definidos.
El comportamiento se presenta en un buen nivel, el mismo que debera desarrollarse para

fortalecerlo.
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o GRADO C: el comportamiento facilitaria su gestion, actualmente no demuestra el
comportamiento deseado, debera reforzarse o desarrollarse. Existe la posibilidad que este

nivel dificulte la realizacién del trabajo o provoque demoras en su ejecucion.

En esta evaluacion preliminar, cada aspecto tiene una representacion en porcentaje para su

calificacion que se distribuye de la siguiente manera:

o Evaluacién de competencias (20%)
o Evaluacion de cumplimiento de las actividades (60%)

o Preguntas de retroalimentacion (20%)
Ademas, en la evaluacion constan otras preguntas encaminadas a determinar los aspectos del
contexto que pueden influir en su desempefio las cuales no tiene una equivalencia en

calificacion.

La valoracion para los tres grados inmersos en cada competencia se desagrega de la siguiente

manera:
COMPETENCIAS
GRADO A GRADO B GRADO C
Puntuacion Porcentaje Puntuacion Porcentaje Puntuacion Porcentaje
8-9 88,9 - 100 5-7 55,5-77,8 1-4 11,1-444

Asi, el sistema de calificacion de la evaluacion total esta definido de la siguiente manera:

O

Excelente (100% - 85%): Su desempefio en el cargo lo realiza de manera excepcional

superando las expectativas.

o Muy bueno (84% - 70%): Su desempefio en el cargo lo realiza de forma adecuada, de
acuerdo a lo esperado.

o Insatisfactorio (69% - 40%): Presenta frecuentemente dificultades en el desempefio del

cargo.

o Deficiente (39% - 0%): No cumple con las especificaciones que requiere el cargo.
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8.4.Seguido a los puntos anteriores, el empleado/a procedera a realizar la parte 3 de la

evaluacion de desempefio.

8.5. Luego de llenar el formato de evaluacion se realiza una entrevista de retroalimentacion
entre las partes, en la cual el empleado/a podra manifestar su acuerdo o desacuerdo y
generarse compromisos de su parte y acciones de mejora por parte de la empresa de ser

el caso.

8.6. Se realizara la calificacion o valoracion especifica de cada evaluacion de desempefio

para obtener el resultado final de la misma.

8.7. Finalmente, la evaluacién de desempefio debera ser firmada tanto por el evaluador y por

la persona evaluada, como constancia de su aceptacién o conformidad.

8.8. Los resultados de la evaluacion del desemperfio se evidencian en un informe, en el cual
se define aquellos aspectos que pueden ser mejorados a través de un proceso de
capacitacion, aquellos que pueden solventarse con entrenamiento o tutoria y aquellos

que dependeran de la gestion de la gerencia.

8.9. Con el informe de las evaluaciones, se puede desarrollar un plan de mejora y a su vez el

seguimiento del plan para verificar su cumplimiento.
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9. EVALUACION DE DESEMPERNO

EVALUACION DE DESEMPENO

\'/

N/
\="/

celular e planet

1. DATOS DEL EMPLEADO

Nombre del empleado:

Puesto:

Fecha:

Periodo a evaluar:

2. EVALUACION DE LAS COMPETENCIAS (20%)

empleado/a, que mas se acerque a la realidad o que mejor lo describa.

Califique cada una de las competencias segin sea el comportamiento evidenciado por el/la

PTS)

competencia. (1 PTO.)

GRADO A: alto, cumple con las especificaciones que requiere la competencia. (3 PTS.)

GRADO B: bueno, cumple medianamente las especificaciones que requiere la competencia. (2

GRADO C: grado minimo requerido o no cumple con las especificaciones que requiere la

COMPETENCIAS INSTITUCIONALES

PROACTIVIDAD

GRADO A

GRADO B |GRADO C

a. Actla para cumplir sus metas adelantandose a los
hechos, tomando la iniciativa en proyectos gestionados por

la empresa.

b. Busca nuevas oportunidades, utiliza nuevas forma de
realizar su trabajo ajustandose a los parametros de la

empresa.

c. Planifica las actividades con anticipacion para que el

cumplimiento de los objetivos no se afecte.
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ORIENTACION A RESULTADOS

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Planifica las actividades a desarrollar y realiza
estimaciones sobre los posibles resultados con el fin de

incrementar su eficacia y la satisfaccion de los clientes.

b. Disefia y utiliza indicadores de gestion para medir y
comparar los resultados obtenidos, con la finalidad de

tomar acciones a tiempo.

c¢. Ante estandares de desempefio poco satisfactorios, hace
cambios especificos en los métodos de trabajo para

conseguir mejoras.

TRABAJO EN EQUIPO

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Fomenta el intercambio de informacién y experiencias,
mediante charlas o reuniones de equipo para apoyar el

desempefio de la compafiia.

b. Desarrolla el espiritu de equipo, realizando actividades
ajenas al trabajo, como juegos de integracion y

comunicacion entre los colaboradores.

c. Apoya las decisiones de su equipo, tomando en cuenta
las ideas y experiencias de sus miembros como factores de

mejora.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

LIDERAZGO

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Inspira con su ejemplo a realizar sus actividades y

funciones con responsabilidad, ética y perseverancia.

b. Motiva al grupo de trabajo y brinda retroalimentacion
para el logro de objetivos organizacionales mediante

reuniones o capacitacion constante.

c. Ensefia a su gente y crea oportunidades para que todos

aporten en la consecucion de objetivos.
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EMPOWERMENT GRADO A |GRADO B|GRADO C
a. Delega funciones a sus colaboradores en base a sus
capacidades, alentdndolos a lograr resultados.
b. Comparte las tareas administrativas y otorga ideas para
mejorar la estrategia de negocio.
c. Faculta a sus colaboradores para tomar sus propias
decisiones y asumir nuevas responsabilidades.
PENSAMIENTO ESTRATEGICO GRADO A [GRADO B|GRADO C
a. Recolecta informacion del entorno en el cual se
desenvuelve con el fin de aprovechar los recursos antes de
tomar decisiones.
b. Programa estrategias ya formuladas analizando a detalle
el funcionamiento de las mismas.
c. Evalua los procesos en los que esta involucrado y genera
estrategias de cambio y mejora.
RESOLUCION DE PROBLEMAS GRADO A [GRADO B|GRADO C
a. ldentifica el problema y define los criterios para
seleccionar la mejor alternativa.
b. Desarrolla varias alternativas que podrian solucionar el
problema.
c. Evalua las diferentes alternativas considerando no solo
el beneficio para la empresa sino para el equipo.
NEGOCIACION GRADO A |GRADO B|GRADO C

a. Logra persuadir a la contraparte y vender sus ideas en
beneficio de los intereses de la organizacion sin perjudicar

al cliente.

b. En cada negociacion se esfuerza por identificar las

ventajas y desventajas comunes para ambas partes.

c. Busca armarse de argumentos sélidos para enfrentar a

la contraparte con seguridad, es perseverante.
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CAPACIDAD DE PLANIFICACION Y
ORGANIZACION

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Organiza su trabajo de manera que no se afecta el
cumplimiento de objetivos ni sobrepasa los plazos

establecidos.

b. Utiliza diferentes métodos de trabajo para la realizacion

de sus actividades.

c. Establece fechas de seguimiento, teniendo en cuenta los

plazos finales.

ORIENTACION AL CLIENTE

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Indaga y se informa sobre necesidades actuales y

potenciales de clientes internos, externos y proveedores.

b. Responde a la demanda de los clientes brindandoles

mas alla de lo esperado por el cliente.

c. Es paciente y tolerante con clientes internos y externos adn
en situaciones complejas y monitorea su nivel de satisfaccion

con preguntas frecuente hasta lograr su satisfaccion.

INDEPENDENCIA

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Cumple sus objetivos sin la supervision constante de

una persona.

b. Resuelve problemas por si solo, utilizando informacion
fiable.

c. Toma decisiones y cambia métodos de trabajo con el fin
de mejorar su rendimiento y alcanzar las metas cumpliendo

siempre con las normas establecidas por la organizacion.

PERSUASION

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Establece expectativas y necesidades de compra en los
clientes por medio de argumentos coherentes basado en los

productos que ofrece la compafiia.

b. Habla afirmativamente para captar la atencion de los

clientes y convencerlos de lo que esta exponiendo.

c. Proporciona informacién detallada con seguridad, con

el fin de captar nuevos clientes.
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Introduzca comentarios adicionales acerca del empleado y sus competencias.

3. EVALUACION DE COMPORTAMIENTOS DESEADOS EN LA EJECUCION DE
ACTIVIDADES (60%)

Califique cada una de las actividades segun el grado de cumplimiento de las mismas.
La escala de calificacion se rige a lo siguiente:

¢ A: Siempre mantiene el comportamiento deseado. (4 PTS.)

¢ B: Frecuentemente mantiene el comportamiento deseado. (3 PTS.)

o C: Rara vez mantiene el comportamiento deseado. (2 PTS.)

¢ D: Nunca mantiene el comportamiento deseado. (1 PTO.)

GERENTE GENERAL A|B|C|D

a. Ejecutar el plan de negocios estipulado por la Junta General de Accionistas

presentando resultados cada 3 meses.

b. Compartir informacion dtil a los empleados y a la junta de accionistas,

realizando retroalimentacidn constante con el fin de gestionar cambios

c¢. Negociar y resolver contratos que aporten al crecimiento de la organizacion
y a su equipo de trabajo, administrando los recursos de la compafiia segun lo

acordado en el presupuesto mensual.

d. Motivar y retroalimentar a sus colaboradores, delegando actividades

tomando en cuenta su cargo.

e. Realizar reuniones semanales con sus colaboradores.

f. Administrar las cuentas bancarias y asumir la responsabilidad de las mismas

en las juntas de accionistas.

g. Generar iniciativas para la adaptabilidad de la organizacion frente al
cambio, tomando en cuenta planes de contingencia, mediante la verificacion

de los estados financieros cada mes.

h. Atender alteraciones y conflictos con los grupos de intereés.

i. Representar a la compafiia en trdmites legales.
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ASISTENTE CONTABLE

a. Elaborar 4 estados financieros al mes segun lo estipula las NIIF’S, con sus

respectivos anexos y presentarlos a la gerencia.

b. Elaborar planillas de retencion de impuestos y tramites en el SRI, tomando
en cuenta las leyes tributarias vigentes en los plazos estipulados para la

compafiia.

c. Realizar asientos en las respectivas cuentas contables diariamente.

d. Elaborar informes de los ingresos y gastos de la compafiia cada semana y

presentarlo a la gerencia.

e. Realizar conciliaciones bancarias y presentarlas a la gerencia.

f. Elaborar un informe con informacion importante para la gerencia cada mes.

EJECUTIVO DE VENTAS

a. Cumplir con la meta de ventas asignada en el mes.

b. Elaborar arqueo de caja al finalizar el dia y presentarlo a la gerencia.

c. Captar y retener clientes en su gestion diaria, asesorando a los clientes ya
sea por via telefénica, via internet o front desk.

d. Gestionar llamadas telefdnicas a los clientes diariamente cumpliendo el

porcentaje diario asignado.

e. Direccionar a los clientes al proveedor de servicio al cliente.

f. Llevar un control de las ventas realizadas mediante una base de datos.

g. Presentar un informe de su gestion al finalizar el mes

h. Asistir a los briefings semanales.

MENSAJERO

a. Distribuir diariamente la correspondencia a las distintas areas de la
compaiiia llevando un control diario de documentos entregados con hora y

fecha de recepcion.

b. Distribuir los productos a los clientes en los tiempos estipulados

c. Elaborar diariamente un resumen en donde consten registros de entrega de

productos a los clientes

d. Realizar tramites varios, cuando se le solicita.

e. Realizar operaciones bancarias cuando la gerencia lo solicita.

f. Gestionar el pago de servicios basicos cada mes.

g. Apoyar al area contable, cuando se le solicita.
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Introduzca comentarios adicionales acerca del empleado y el cumplimiento de sus

actividades

4. PREGUNTAS DE RETROALIMENTACION (20%)

De acuerdo a lo mencionado a continuacidn, seleccione lo que mas se asemeja a la realidad tomando
en cuenta lo siguiente:

1: Siempre

2: Muy frecuente

3: Rara vez

4: Nunca

Tiene predisposicién para adquirir habilidades y conocimientos para mejorar

técnicamente

Esta dispuesto a corregir sus errores

Tiene deseo de alcanzar metas y objetivos

Analiza los problemas antes de actuar

Requiere poca supervision

Trabaja bien bajo presion

Asiste con puntualidad a su trabajo, reuniones o citas

Cumple con las fechas de entrega de informes, etc.

Tiene una relacion adecuada con sus compafieros

Hace preguntas para reforzar lo aprendido

Escucha y considera otras opiniones al momento de realizar su trabajo

Comunica sus inquietudes o sugerencias a la gerencia

Muestra interés en el desempefio de sus funciones

Se relaciona y coopera con su equipo de trabajo

I I e
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Respeta a sus comparfieros y jefe
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Introduzca comentarios adicionales o sugerencias que le ayuden a desempefar su trabajo de

mejor manera

5. PREGUNTAS VARIAS

Muestra buena voluntad, trata de ayudar de forma espontanea 1123 |4
Presenta una actitud positiva frente a los problemas 11213 |4
Mantiene buena relacion con sus clientes y con sus compafieros de trabajo 11213 |4
Las funciones a desempefiar le han sido comunicadas con claridad 11213 |4
Tiene el apoyo suficiente por parte de la organizacion para desempefiar bien su 1lal3l4
trabajo

Se siente libre de expresar sus opiniones e ideas 1123 |4
Las instalaciones son apropiadas para facilitar su trabajo 1123 |4
Tiene los equipos de trabajo necesarios para desempefiar bien su trabajo 1123 |4
10. ANEXOS

A continuacidn, se encuentra adjunto la evaluacion de desempefio completa de uno de los

empleados de TIL S.A., como ejemplo para futuras evaluaciones.
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e APLICACION DE LA EVALUACION DE DESEMPENO

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

EVALUACION DE DESEMPENO ®

N7/
\="/

GERENTE GENERAL celular e planet

1. DATOS DEL EMPLEADO

Nombre del empleado: |Diego Fernando Velasco Maldonado

Puesto: Gerente General
Fecha: 01 Junio 2016
Periodo a evaluar: 01 Junio 2015 — 01 Junio 2016

2. EVALUACION DE LAS COMPETENCIAS (20%)

Califique cada una de las competencias segin sea el comportamiento evidenciado por el/la

empleado/a, que mas se acerque a la realidad o que mejor lo describa.

GRADO A: alto, cumple con las especificaciones que requiere la competencia. (3 PTS.)
GRADO B: bueno, cumple medianamente las especificaciones que requiere la competencia. (2
PTS.)

GRADO C: grado minimo requerido o no cumple con las especificaciones que requiere la

competencia. (1PTO.)

COMPETENCIAS INSTITUCIONALES

PROACTIVIDAD GRADO A | GRADO B | GRADO C

a. Actla para cumplir sus metas adelantandose a los
hechos, tomando la iniciativa en proyectos gestionados X

por la empresa.

b. Busca nuevas oportunidades, utiliza nuevas forma
de realizar su trabajo ajustandose a los parametros de la X

empresa.

c. Planifica las actividades con anticipacion para que

el cumplimiento de los objetivos no se afecte.
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ORIENTACION A RESULTADOS

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Planifica las actividades a desarrollar y realiza
estimaciones sobre los posibles resultados con el fin de

incrementar su eficacia y la satisfaccion de los clientes.

b. Disefia y utiliza indicadores de gestién para medir y
comparar los resultados obtenidos, con la finalidad de

tomar acciones a tiempo.

c¢. Ante estandares de desempefio poco satisfactorios, hace
cambios especificos en los métodos de trabajo para

conseguir mejoras.

TRABAJO EN EQUIPO

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Fomenta el intercambio de informacidn y experiencias,
mediante charlas o reuniones de equipo para apoyar el

desempefio de la compafiia.

b. Desarrolla el espiritu de equipo, realizando actividades

ajenas al trabajo, como juegos de integracion y

comunicacion entre los colaboradores.

c. Apoya las decisiones de su equipo, tomando en cuenta
las ideas y experiencias de sus miembros como factores de

mejora.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

LIDERAZGO

GRADO A

GRADO B

GRADO C

a. Inspira con su ejemplo a realizar sus actividades y

funciones con responsabilidad, ética y perseverancia.

X

b. Motiva al grupo de trabajo y brinda retroalimentacion
para el logro de objetivos organizacionales mediante

reuniones o capacitacion constante.

c. Ensefia a su gente y crea oportunidades para que todos

aporten en la consecucion de objetivos.
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EMPOWERMENT GRADO A |GRADO B|GRADO C
a. Delega funciones a sus colaboradores en base a sus X
capacidades, alentdndolos a lograr resultados.
b. Comparte las tareas administrativas y otorga ideas para N
mejorar la estrategia de negocio.
¢. Faculta a sus colaboradores para tomar sus propias X
decisiones y asumir nuevas responsabilidades.
NEGOCIACION GRADO A |GRADO B|GRADO C
a. Logra persuadir a la contraparte y vender sus ideas en
beneficio de los intereses de la organizacion sin perjudicar X
al cliente.
b. En cada negociacion se esfuerza por identificar las X
ventajas y desventajas comunes para ambas partes.
c. Busca armarse de argumentos sélidos para enfrentar a X
la contraparte con seguridad, es perseverante.
RESOLUCION DE PROBLEMAS GRADO A [GRADO B|GRADO C
a. ldentifica el problema y define los criterios para X
seleccionar la mejor alternativa.
b. Desarrolla varias alternativas que podrian solucionar el X
problema.
c. Evalua las diferentes alternativas considerando no solo
el beneficio para la empresa sino para el equipo. %
CAPACIDAD DE PLANIFICACION Y
ORGANIZACION GRADO A |GRADO B|GRADO C
a. Organiza su trabajo de manera que no se afecta el
cumplimiento de objetivos ni sobrepasa los plazos X
establecidos.
b. Utiliza diferentes métodos de trabajo para la realizacion X
de sus actividades.
c. Establece fechas de seguimiento, teniendo en cuenta los X

plazos finales.
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PENSAMIENTO ESTRATEGICO GRADO A |GRADO B|GRADO C
a. Recolecta informacion del entorno en el cual se
desenvuelve con el fin de aprovechar los recursos antes de X
tomar decisiones.
b. Programa estrategias ya formuladas analizando a detalle X
el funcionamiento de las mismas.
c. Evalualos procesos en los que esta involucrado y genera X
estrategias de cambio y mejora.
INDEPENDENCIA GRADO A |GRADO B|GRADO C
a. Cumple sus objetivos sin la supervision constante de X
una persona.
b. Resuelve problemas por si solo, utilizando informacion X
fiable.
¢. Toma decisiones y cambia métodos de trabajo con el fin
de mejorar su rendimiento y alcanzar las metas X
cumpliendo siempre con las normas establecidas por la
organizacion.
ORIENTACION AL CLIENTE GRADO A |GRADO B|GRADO C
a. Indaga y se informa sobre necesidades actuales y X
potenciales de clientes internos, externos y proveedores.
b. Responde a la demanda de los clientes brindandoles X

mas alla de lo esperado por el cliente.

c. Es paciente y tolerante con clientes internos y externos
aun en situaciones complejas y monitorea su nivel de
satisfaccion con preguntas frecuente hasta lograr su

satisfaccion.
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PERSUASION GRADO A |GRADO B |GRADO C
a. Establece expectativas y necesidades de compra en los
clientes por medio de argumentos coherentes basado en los X
productos que ofrece la compafiia.
b. Habla afirmativamente para captar la atencién de los X
clientes y convencerlos de lo que esta exponiendo.
c¢. Proporciona informacion detallada con seguridad, con X

el fin de captar nuevos clientes.

Introduzca comentarios adicionales acerca del empleado y sus competencias

Falta de interés por los empleados

3. EVALUACION DE COMPORTAMIENTOS DESEADOS EN LA EJECUCION DE
ACTIVIDADES (60%)

La escala de calificacion se rige a lo siguiente:

¢ A: Siempre mantiene el comportamiento deseado. (4 PTS.)
¢ B: Frecuentemente mantiene el comportamiento deseado. (3 PTS.)
¢ C: Rara vez mantiene el comportamiento deseado. (2 PTS.)

¢ D: Nunca mantiene el comportamiento deseado. (1 PTO.)

Califique cada una de las actividades segun el grado de cumplimiento de las mismas.

realizando retroalimentacion constante con el fin de gestionar cambios.

GERENTE GENERAL A|B|C|D
a. Ejecutar el plan de negocios estipulado por la Junta General de Accionistas N
presentando resultados cada 3 meses.
b. Compartir informacién util a los empleados y a la junta de accionistas, N

acordado en el presupuesto mensual.

c. Negociar y resolver contratos que aporten al crecimiento de la organizacion

y a su equipo de trabajo, administrando los recursos de la compafiia segtn lo| X
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GERENTE GENERAL A|B|C|D
d. Motivar y retroalimentar a sus colaboradores, delegando actividades N
tomando en cuenta su cargo.
e. Realizar reuniones semanales con sus colaboradores. X

f. Administrar las cuentas bancarias y asumir la responsabilidad de las mismas

en las juntas de accionistas.

g. Generar iniciativas para la adaptabilidad de la organizacion frente al cambio,
tomando en cuenta planes de contingencia, mediante la verificacion de los| X

estados financieros cada mes.

h. Atender alteraciones y conflictos con los grupos de interés. X

i. Representar a la compafiia en trdmites legales. X

Introduzca comentarios adicionales acerca del empleado y el cumplimiento de sus

actividades

4. PREGUNTAS DE RETROALIMENTACION (20%)

De acuerdo a lo mencionado a continuacion, seleccione lo que mas se asemeja a la realidad tomando
en cuenta lo siguiente:

1: Siempre

2: Muy frecuente

3: Rara vez

4: Nunca

Tiene predisposicion para adquirir habilidades y conocimientos para mejorar

o 1 | 2|3 |4
técnicamente
Esta dispuesto a corregir sus errores 1 2|3 |4
Tiene deseo de alcanzar metas y objetivos 1 2|3 |4

Analiza los problemas antes de actuar 1 2|3 |4
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Requiere poca supervision

Trabaja bien bajo presion

Asiste con puntualidad a su trabajo, reuniones o citas

Cumple con las fechas de entrega de informes, etc.

Tiene una relacién adecuada con sus comparieros

Hace preguntas para reforzar lo aprendido

Escucha y considera otras opiniones al momento de realizar su trabajo

Comunica sus inquietudes o sugerencias a la gerencia

Muestra interés en el desempefio de sus funciones

Se relaciona y coopera con su equipo de trabajo

Respeta a sus compafieros y jefe

Muestra buena voluntad, trata de ayudar de forma espontanea

N Y S R e e R N e e e Y Y
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Presenta una actitud positiva frente a los problemas

Introduzca comentarios adicionales o sugerencias que le ayuden a desempefiar su trabajo de

mejor manera

5. PREGUNTAS VARIAS

Mantiene buena relacion con sus clientes y con sus compafieros detrabajo | 1 | 2 | 3 | 4

Las funciones a desempefiar le han sido comunicadas con claridad 1| 2|3 ]| 4
Tiene el apoyo suficiente por parte de la organizacion para desempefiar bien

su trabajo d B
Se siente libre de expresar sus opiniones e ideas 1| 2|3 ]| 4
Las instalaciones son apropiadas para facilitar su trabajo 1| 2|3 ]| 4

Tiene los equipos de trabajo necesarios para desempefiar bien su trabajo 1| 2|3 ]| 4
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RESULTADOS DE LA EVALUACION DE DESEMPENO

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

EVALUACION DE DESEMPENO
GERENTE GENERAL

@

celulor e plonet

1. DATOS DEL EMPLEADO

Nombre del empleado: |Diego Fernando Velasco Maldonado

Puesto: Gerente General

Fecha: 01 Junio 2016

Periodo a evaluar:

01 Junio 2015 — 01 Junio 2016

2. EVALUACION DE LAS COMPETENCIAS (20%)

Califique cada una de las competencias segin sea el comportamiento evidenciado por el/la

empleado/a, que mas se acerque a la realidad o que mejor lo describa.

COMPETENCIAS INSTITUCIONALES

COMPETENCIA A B C TOTAL %

1. Proactividad 3 3 3 9 100
2. Orientacion a resultados 3 3 3 9 100
3. Trabajo en equipo 2 3 3 8 88.9
TOTAL 26 96.29

COMPETENCIAS ESPECIFICAS POR PUESTO

COMPETENCIA A B C TOTAL %

1. Liderazgo 2 2 2 6 66.7
2. Empowerment 3 2 2 7 77.8
3. Negociacion 3 2 3 8 88.9
4. Pensamiento estratégico 3 3 3 9 100
5. Resolucion de problemas 3 3 2 8 88.9
TOTAL 38 84.44

TOTAL COMPETENCIAS INSTITUCIONALES Y ESPECIFICAS 64 17.78 %

OTRAS COMPETENCIAS
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COMPETENCIA A B C TOTAL %
1. Capacidad de planificacion y organizacion 3 3 3 9 100
2. Independencia 3 3 3 9 100
3. Orientacion al cliente 3 3 2 8 88.9
4. Persuasion 2 3 3 8 88.9
TOTAL 34 94.44 %

3. EVALUACION DE COMPORTAMIENTOS DESEADOS EN LA EJECUCION DE

ACTIVIDADES (60%)

Califique cada una de las actividades segun el grado de cumplimiento de las mismas.

La escala de calificacion se rige a lo siguiente:

¢ A: Siempre mantiene el comportamiento deseado. (4 PTS.)

¢ B: Frecuentemente mantiene el comportamiento deseado. (3 PTS.)

e C: Rara vez mantien

e el comportamiento deseado. (2 PTS.)

¢ D: Nunca mantiene el comportamiento deseado. (1 PTO.)

ACTIVIDAD Puntuacion %
Actividad a 4 100
Actividad b 4 100
Actividad c 4 100
Actividad d 2 50
Actividad e 2 50
Actividad f 4 100
Actividad g 4 100
Actividad h 4 100
Actividad i 4 100

TOTAL 32 53.33 %
4. PREGUNTAS PARA EL EVALUADO (20%)
SIEMPRE MUY FRECUENTE RARA VEZ NUNCA
16 1 0 0
TOTAL 18.82

PUNTUACION TOTAL DE LA EVALUACION: 89.93%
e ANALISIS DE LA EVALUACION DE DESEMPENO
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TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

EVALUACION DE DESEMPENO

GERENTE GENERAL

¢
\=
&

celular e planet

1. DATOS DEL EMPLEADO

Nombre del empleado:

Diego Fernando Velasco Maldonado

Puesto:

Gerente General

Fecha:

01 Junio 2016

Periodo a evaluar:

01 Junio 2015 — 01 Junio 2016

2. EVALUACION DE COMPETENCIAS

Competencias requeridas por el puesto

Resultados obtenidos por el empleado

Competencias Institucionales

Competencias Institucionales

Nombre Nivel Nombre Nivel
Proactividad A Proactividad A
Orientacion a resultados A Orientacion a resultados A
Trabajo en equipo A Trabajo en equipo A

Competencias Especificas

Competencias Especificas

Nombre Nivel Nombre Nivel
Liderazgo A Liderazgo B
Empowerment A Empowerment B
Negociacion A Negociacion A
Pensamiento estratégico A Pensamiento estratégico A
Resolucidn de problemas A Resolucion de problemas A

Otras competencias

Nombre Nivel
Capacidad de planificacion y organizacion A
Independencia A
Orientacion al cliente A
Persuasion A

3. EVALUACION DE COMPORTAMIENTOS DESEADOS EN LA EJECUCION DE
ACTIVIDADES
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ACTIVIDAD CUMPLIMIENTO %
Actividad a Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad b Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad ¢ Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad d Rara vez mantiene el comportamiento deseado 50
Actividad e Rara vez mantiene el comportamiento deseado 50
Actividad f Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad g Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad h Siempre mantiene el comportamiento deseado 100
Actividad i Siempre mantiene el comportamiento deseado 100

4. PREGUNTAS DE RETROALIMENTACION

1. El empleado tiene la predisposicion para adquirir conocimientos, mejorar sus habilidades y
corregir sus errores, su actitud frente a los problemas es positiva, tiene un buen manejo de los

procedimientos y politicas de la compafiia, cumple con los objetivos.

2. No siempre escucha la opinidn de los colaboradores para la resolucion de problemas o para la

formulacion de estrategias.
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cellular e planet
Cédigo: GTH - 18

Programa de capacitacion Version: 01

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A.

Fecha:

El programa de capacitacion es una herramienta que proporciona una estructura definida y
garantiza la viabilidad del plan de capacitacion, orientado a fortalecer los conocimientos
necesarios en diferentes temas, asi como el desarrollo de destrezas, con la finalidad de crear
un equipo de trabajo consolidado, capaz de ejecutar su cargo de manera correcta para que

contribuya a la efectividad de la organizacion.

Dicho programa cuenta con un instrumento conocido como formulario de deteccion de
necesidades de capacitacion (DNC), el cual permite conocer los temas especificos en los
cuales la gerencia debe poner énfasis, para que su personal se instruya y logre desempefiar

su cargo de acuerdo a lo requerido por TIL S.A.

1. INTRODUCCION

TIL S.A. no cuenta por el momento con una herramienta que le permita detectar las
necesidades que tiene su personal por adquirir conocimientos y/o destrezas o habilidades,
como tampoco tiene un programa que le ayude a hacer seguimiento de los temas por
capacitar para que se lleven a cabo y sean medidos para corroborar su utilidad dentro de la

organizacion.

La informacion que permite realizar el programa de capacitacion ha sido recolectada de las

siguientes fuentes:

Entrevista

Encuestas de satisfaccion a los clientes

Evaluacién de desempefio

Formulario de deteccion de necesidades de capacitacion
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Tomando en cuenta la informacion antes mencionada, se elabora el plan de capacitacion en
el cual consta el numero de empleados que serdn capacitados, el cargo que ocupan, el tema
a capacitar, el objetivo de la capacitacion, el resultado a obtener después de la capacitacion,

el presupuesto asignado, y el cronograma respectivo.

2. OBJETIVO

Preparar a los empleados de TIL S.A. para la ejecucién de las actividades en su cargo,
contribuyendo al cumplimiento de los objetivos organizacionales y al desarrollo personal y
profesional.

3. JUSTIFICACION

La utilizacion adecuada del programa de capacitacion permitira:

Mejorar la interaccion de los colaboradores conjuntamente con la gerencia, lo cual

favorece el mejoramiento del servicio ofrecido.

e Adquirir los conocimientos, y/o destrezas o habilidades necesarias que requiere la
compafiia para alcanzar sus objetivos a través del desarrollo de competencias de sus

colaboradores.

e Mantener actualizado al personal en temas de interés para que se vean involucrados con

su cargo y con el funcionamiento dela organizacion.

e Estimular a los empleados a mejorar sus habilidades, destrezas y conocimientos que

contribuyan a su desarrollo personal como laboral.
4. ALCANCE
El presente programa contempla las necesidades evidenciadas en este trabajo de disertacion

de los cargos tanto directivos como administrativos que constan dentro de la estructura de la

empresa TIL S.A., con perspectiva a ser cubiertas dentro del proximo afio.
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5. POLITICAS

e Todo el personal deberd formar parte del plan de capacitacion, tomando en cuenta el

proceso al que pertenece y basado en el analisis DNC respectivo.

e El responsable de la ejecucion del plan de capacitacion esta a cargo de la gerencia junto
a la asistente contable, quien sera un apoyo al programa mientras no exista personal

propio de recursos humanos.

o El plan de capacitacion debera realizarse de acuerdo a las necesidades de la organizacion
en temas de actualizacion que TIL S.A. crea conveniente para sustentar su crecimiento y

desarrollo organizacional.

e La gerencia podra realizar cambios en el procedimiento del plan de capacitacién cuando
considere indispensable por giro del negocio, ampliacion de la gama de productos o

servicios o definicion de objetivos estratégicos.

6. GLOSARIO

CAPACITACION
Proceso continuo de enseflanza a una persona 0 grupo de personas sobre un tema en

especifico.

CRONOGRAMA
Representacion ordenada en la que se reflejan actividades a realizar en un cierto tiempo.

DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION
Proceso en el cual se busca conocer los aspectos en los cuales una persona o grupo de
personas necesitan adquirir conocimiento, reforzar los aprendidos o fortalecer sus destrezas

o0 habilidades, acorde al cargo a desempefiar o perfil definido.

ENCUESTA

Serie de preguntas que se realizan a un grupo determinado con un fin especifico.
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ENTREVISTA
Reunion entre dos 0 mas personas en la cual surge un intercambio de ideas, cuyo objetivo es

indagar informacion y proporcionar retroalimentacion, de ser necesario.

PLAN
Modelo sistematico que se elabora antes de realizar una o varias acciones encaminadas a

alcanzar un objetivo.

PRESUPUESTO
Plan orientado a prever, proyectar o estimar el gasto, en el cual se ven involucrados recursos

de la empresa y cuyo objetivo es cumplir con una meta prefijada.
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7. ETAPAS DEL DESARROLLO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

ETAPAS DEL DESARROLLO DEL PROGRAMA DE C
CAPACITACION cellular e plaonet

o
s

[ INICIO ]
v

Determinar los problemas sujetos a
solucionarse por medio de la
capacitacion

v

Levantar las necesidades de capacitacion
por persona y por area

v

Definir los objetivos, beneficios y
resultados esperados de la capacitacion

v

Asignar el presupuesto

v

Elaborar el plan de capacitacion

———

v

Escoger y evaluar a los posibles
proveedores

v

Organizar la logistica (interna y externa)

v

Ejecutar y dar seguimiento al plan

v

Analizar los resultados

v

Medir la eficiencia a través de los Evaluacion de satisfaccion
niveles de reaccion y aplicacion de lo > del curso y aprendizaje
aprendido cuando corresponda.
Medir la eficacia del plan de - » Evaluacion de
capacitacion desempefio

\{r

Establecer lecciones aprendidas y de
mejora

v

[ FIN ]
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8. PROCEDIMIENTO

El programa de capacitacion seguira el siguiente procedimiento:

Determinar todos los problemas que pueden ser solucionados mediante la capacitacion a

través de la herramienta FODA.

Sintetizar la informacion recopilada por las diferentes herramientas que son; la entrevista,
la encuesta de satisfaccion al cliente, la evaluacion de desempefio y el formulario de

deteccidn de necesidades de capacitacion.

Validar las necesidades encontradas con el gerente considerando las prioridades de

acuerdo a los objetivos organizacionales y al presupuesto, por persona y por area.

Definir los objetivos, beneficios y resultados esperados de la capacitacion que obtendran

la compafiia y los empleados.

Asignar el presupuesto de la capacitacién por medio de una reunion de la gerencia y la
junta general de accionistas.

Elaborar el plan de capacitacion en el cual debe constar el nombre de las personas
involucradas, el cargo, el tema a capacitar, el objetivo de la capacitacion, el presupuesto

y el cronograma.

Escoger y evaluar a los posibles proveedores por medio de la gerencia.

Organizar la logistica (interna y externa). El responsable de la organizacion de dicho plan
estara a cargo de la asistente contable, ya que la empresa no posee una persona de recursos

humanos que ayude en el programa.

Ejecutar y dar seguimiento al plan de capacitacién antes, durante y después de su

realizacion.
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¢ Analizar los resultados obtenidos con los resultados esperados de la capacitacion.

e Medir la efectividad de la capacitacion, tomando en cuenta el nivel de satisfaccion del
personal mediante la aplicacion del formato de satisfaccion de la capacitacion, disefiado
para el efecto, parte integrante de este programa.

e Medir la eficacia mediante la evaluacién de desempefio.

e Por cuanto la empresa no cuenta con una persona que se encargue del area de talento
humano, se tiene una limitacion para poder medir la eficacia de la capacitacion, por lo
que se sugiere aplicar la evaluacion de desempefio, lo que ayudarad a verificar si la
capacitacion tuvo el resultado esperado y en qué medida en el mejoramiento del
desempefio del empleado frente a su cargo.

9. ANEXOS

A continuacion se adjunta el plan de capacitacion propuesto para la compafiia TIL S.A. con
los temas que la gerencia ha considerado mas importantes para mejorar el desempefio de los
empleados. Adicionalmente, se encuentra el formato de evaluacion de satisfaccion de la
capacitacion, que ayuda a conocer el criterio de los empleados capacitados referente a los
cursos dictados.



e PLAN DE CAPACITACION

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TILS.A.

celular e planst

Codigo: GTH-18

Plan de capacitacion 2016 -2017 Version: 01
Fecha:
’ — ) Tipo de c
No. | Apellidos y nombres del colaborador Cargo Tema Objetivo Resultado a obtener Carga Horaria o de : »
Insumos Total oct-16(Nov-16 dic-: feb-17(Mar-17| abr-17|May-17Jun-17 [Jul-17 |Ago-17|Sep-17|Oct-17 |[Nov-17
__|Generar compromiso por parte de
Dar a conocer la misién, vision, ) !
' los trabajadores con la finalidad de;
Marco , politicas y
3 - Todos los cargos el que aporten al desarrollo de la|  8horas Interno N/A N/A Gerente General|  N/A N/A
de la organizacion [de la compaifa TILS.A. a cada uno| 1 2P°™
! organizacion, velando por el
de los trabajadores.
del marco
Ensefiar a cada uno de los
Intructivo parael |t Jf de la ) Eliminar errores por mal manejo del
manejo del sistemael jento del dentro de la izacién,
4 E Todos los cargos ) ' 8horas Externo N/A N/A SAFI N/A N/A
enla v las el tiempo, mejorar el
organizacion  |desarrollar dentro del icio ofrecido.
segn los cargos.
Formar un lider con criterio y vision
Conocer la importancia del factor|humanista, capaz de dirigir vy,
Administracion de |humano en la organizacion ygestionar el talento humano de la
9 E Gerente General | recursos humanos [como el de izacio i los|  40horas Externo N/A $40 Por definir N/A $350
por i influye en el enfoque
resultados. en la tecnologiay el desarrollo de las
Aumentar la autoconfianza _del
equipo gerencial, reducir el estrés
Desarollar las habilidades y|S94/PC gerencia
Desarrollode [ o0 o O e rencial oy 2b0ral,  direccionar al personal
2 ui i
1 - Nivel Directivo habilidades auipo g directivo para manejar el tiempo de| 15 horas Externo $30 $30 Por definir $30 $600
‘ un plazo de un afio desde la )
gerenciales e manera eficaz, delegar tareas vy,
aplicacion del curso.
mantener motivados a los
trabajadores.
Conocer las diferentes técnicas
de negociacion y aspectos a
) 8 Yy asp Influir en la conducta de otros para
Técnicas efectivas [tomar en cuenta al momento de I it h
ograr mayores ventas, ahorrar, )
8 - Ejecutivo de ventas | de negociaciony rse al cliente ya sea paral 4 64horas Externo N/A N/A Por definir N/A $650
4 ltiempo y dinero en el proceso de,
ventas realizar una venta, conseguir v dine
v comercializacién de productos.
nuevos clientes o retener los ya|
) - Romper la brecha existente entre
Mejorar las  técnicas  de|!
o * jefe y colaborador, logrando que la
comunicacion que permitan el X
" P comunicacion sea un pilar en el
didlogo entre los miembros del tar e
Comunicacion [equipo de trabajo, ~logrando|2Ss2ON0 de estrategias, ideas,
i , ) )
2 - Todos los cargos © auip 2 8! planes de mejoramiento en la|  20horas Externo N/A $150 Por definir N/A $800
efectiva atender las necesidades de los .
compafifa, entre otros, y a la vez
clientes externos e internos de i
xtern mejorar la relacion laboral que
manera mas eficaz, dentro de un|™ <"
mantienen los colaboradores para
plazo de 6 meses. )
no afectar a los clientes externos.
Simplificar el trabajo de los
Comprender la importancia de la|colaboradores, ~ mejorar  la
Excel para i de Ia i de informes, mejorar )
5 - Todos los cargos P d de I " ‘ ‘ Joran 30 horas Externo N/A N/A Por definir $120 $850
profesionales  |en su trabajo diario y mejorar la|el almacenamiento de informacion
operatividad. importante  para  asegurar la
confiabilidad de los datos.
Dar a conocer los , conocer, y aprender a
) Variables, situaciones  que|manejar los factores que ocasionan
Resolucion y
- ‘ pueden ocasionar  conflictos|conflictos  dentro  de  una .
7 - Ejecutivo de ventas manejo de contt cros - 8horas Externo N/A $40 Por definir N/A $450
T ee |dentro de una organizacion y{organizacion y con los distintos
aprender a tratarlos  conlgrupos de interés, con el fin de
evitar problemas innecesarios.
integrar_al equipo de _trabajo,
Fomentar el trabajo en equipo y|mantener motivado al personal de la
6 E Todos los cargos | Team Building |comunicacién  entre  los|organizacién, impartir el espiritu de|  8horas Externo $50 $60 Por definir $120 $1.200
miembros. compafierismo e innovacién,
mejorar Ia productividad.
[NOTA: no se incluyen los nombres de l0s participantes para mantener la confidencialidad.

80v
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e FORMATO DE EVALUACION DE SATISFACCION DE LA CAPACITACION

TECNOLOGIAS INTERNACIONALES TIL S.A. ©
celulor s planet
Cédigo: GTH-18
Evaluacion de la efectividad del evento Version: 01
Fecha:
Afio  Mes Dia Afio  Mes Dia
FECHA INICIO DEL EVENTO: | | | |FECHA DE FIN DEL EVENTO: | | | |

Procesos participantes:

Nombre del evento:

Instructor(es):

Lugar del evento:

INSTRUCCIONES:

Con el propésito de valorar el evento en el cual has participado y poder optimizar las actividades de capacitacion que se vayan
organizando a futuro, agradecemos que respondas en forma completa y sincera cada uno de los siguientes aspectos, para que sean reflejo
de las impresiones formadas respecto a los temas tratados en la capacitacion dictada. RECUERDA que 1 es el indicador
inferior y 4 el superior.

| CONTENIDO

1 Cumplimiento de los temas en relacién al programa establecido

2 Coherencia entre los temas, expectativas, intereses y/o necesidades del participante
3 Cobertura de los objetivos planteados

4 Asignacion del tiempo a cada tema

5 Organizacion de los temas tratados

6 Profundidad en el tratamiento del/los tema(s) Tabla de
7 Contribucién para mejorar el desempefio (conocimientos, habilidades) Evaluacién
8 Aplicacion de los contenidos en el trabajo y/o en la vida personal

I COMPETENCIA DEL INSTRUCTOR Muy Bueno 4

1 Dominio del/los temas
2 Habilidad para despertar y mantener el interés Bueno 3
3 Capacidad para motivar la participacion

4 Claridad del lenguaje oral ((lenguaje, tono de voz, ritmo de exposicion, ademanes)
5 Utilizacién de metodologias y técnicas para comunicar (anécdotas, analogias, etc.) Regular 2
6 Capacidad para manejar las opiniones de los participantes

7 Retroalimentacion y solucion a inquietudes de los participantes
8 Relacién con los participantes Malo 1

111 MATERIAL DE APOYO No aplica  N/A

1 Eficacia del material didactico (laminas, diapositivas, lecturas)
2 Practicidad del material de apoyo para trabajar los temas u objetivos a lacanzar
3 Coherencia y utilidad de la bibliografia (relacionada, actualizada)

IV LOGISTICA

1 Percepcion sobre los servicios de alimentacion
2 Distribucién del espacio y ambientacion
3 Calidad de las aulas y equipos
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IV COMENTARIOS Y SUGERENCIAS

1 Escriba tres ideas o conceptos que usted haya aprendido en esta actividad y considere importantes

2 ¢Queé temas le gustaria que se tome en cuenta para futuras capacitaciones?

3 ¢ Qué aspectos sugeriria usted para mejorar la capacitacion?

GRACIAS POR SU COLABORACION



