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INTRODUCCION

Como una herramienta de mejora continua, la evaluacion del desempefio juega
un papel fundamental en el proceso de la administracion de personal, ya que por
medio de medir y valorar la calidad del desempefio laboral, se pueden emitir
juicios objetivos para identificar necesidades de mejoramiento continuo,
proporcionar orientacion para corregir deficiencias, premiar e incentivar, y de esta
forma coadyuvar a la formacion y desarrollo profesional e integral de los
trabajadores.

Por tal motivo, es primordial que las empresas implementen y ejerzan la
evaluacion del desempefio, para poder medir y lograr los objetivos por los cuales
fue creado cada puesto de trabajo, y de esta manera alcanzar los objetivos

corporativos.

La empresa que se presenta como objeto de estudio, no cuenta con una
evaluacion del desempefio formal, creando imprecisiones en la apreciacion del
trabajo de los empleados lo cual conlleva a conformismo, desmotivacion y un
sistema de compensaciones poco justo, limitando, de forma directa, el
crecimiento profesional y personal como también la calidad de la atencion que se

presta a los clientes.

El estudio y la propuesta mediante el uso de una metodologia descriptiva, se

desarrollan en tres capitulos:

El primer capitulo contiene la descripcion de algunos fundamentos tedricos y

metodoldgicos que sirven de base para conocer y establecer la importancia de la



evaluacion del desempefio, del servicio al cliente, mejora continua y aspectos
generales de la empresa objeto de estudio, como antecedentes, mision y vision,

estructura organica y productos que ofrece a la clientela.

El segundo capitulo contiene el diagnostico efectuado sobre la actual evaluacion
del desemperio en el area comercial, presentando analisis y datos que sustentan
la propuesta de un sistema de evaluacion del desempefio formal, que

comprende el capitulo tres.

Finalmente, se emiten las conclusiones a las que se llegaron, y las
recomendaciones que ha criterio del investigador son necesarias para viabilizar

la propuesta.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 ADMINISTRACION DEL RECURSO HUMANO

“La administracion del recurso humano consiste en la planeacién, la
organizacion, el desarrollo, la coordinacidon y el control de técnicas capaces de
promover el desempefio eficiente del personal, en la medida en que la
organizacion representa el medio que permite a las personas que colaboran en
ella alcanzar los objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con
el trabajo. Administracion de recursos humanos significa conquistar y mantener
personas en la organizacion, que trabajen y den el maximo de si mismas con una
actitud positiva y favorable. Representa no solo las cosas grandiosas, que
provocan euforia y entusiasmo, sino que también las pequefias, que frustran e
impacientan, o que alegran y satisfacen y que, sin embargo, llevan a las

personas a querer permanecer en la organizacion.” (1:123)

“La razon de ser de la administraciéon del recurso humano es ayudar a las
personas y a las organizaciones a lograr sus metas. En el curso de su labor los
departamentos de recursos humanos enfrentan numerosos desafios que surgen
de las demandas y expectativas de los empleados, de la organizacion y de la
sociedad. Para lograr estos desafios, el departamento de recursos humanos
ayuda a los gerentes de la compafia a obtener, desarrollar, utilizar, evaluar,
mantener y retener el numero adecuado de personas con las caracteristicas

necesarias.” (7:4)

Las diferentes fases por los cuales se administra el recurso humano son:

1.1.1 Planeacion del recurso humano
“Esta es una técnica que tiene como objetivo estimar la demanda futura de

recursos humanos de una organizacion. Mediante esta técnica, los gerentes de
1



linea y los especialistas de personal disefian planes que apoyen la estrategia de
la organizacion y que permiten llenar las vacantes que existan con una filosofia
proactiva. Si la organizacion no cuenta con el nimero adecuado de personas que
reunan las caracteristicas necesarias no podra alcanzar sus objetivos de caracter

estratégico, operativo y funcional.” (7:122)

1.1.2 Reclutamiento

“Es el proceso de identificar e interesar a candidatos capacitados para llenar las
vacantes de la organizacion. El proceso de reclutamiento se inicia con la
bldsqueda de candidatos y termina cuando se reciben las solicitudes de empleo.”
(7:150)

El reclutamiento de personal se puede hacer de dos fuentes:

e Fuente interna: se hace a través del asenso o recomendaciones
que los actuales trabajadores de la organizacién ofrecen al
departamento de recursos humanos.

e Fuente externa: la convocatoria se hace por medio de
publicaciones en los diferentes medios de comunicacion, escritos,

televisivos y radiales.

1.1.3 Seleccion
“Una vez que se cuenta con un grupo idoneo de solicitantes, inicia el proceso de
seleccion. Esta fase implica una serie de pasos que aflade complejidad a la
decision de contratar, ya que por medio de entrevistas y examenes se hace el
filtrado de los candidatos que cumplen con las caracteristicas necesarias para
aplicar al puesto vacante” (7:184)

Los pasos que implica la seleccién son:

e Recepcion preliminar de solicitudes

e Pruebas de idoneidad



e Entrevista de seleccién

e Verificacion de datos y referencias
e Examen médico

e Entrevista con el supervisor

e Decisién de contratar

La contratacion es el vinculo econdomico-juridico que tanto empresa como
empleado acuerdan, para sostener una relacion laboral por tiempo indefinido o

por cumplimiento a plazo establecido.

1.1.4 Induccion y socializacion

La induccion o socializacion es el proceso mediante el cual el nuevo empleado
conoce todo lo referente a la empresa y a su puesto de trabajo, mediante el
otorgamiento de los diferentes manuales administrativos (organizaciéon y de
normas y procedimientos) como ayudas audiovisuales y recorridos a las
instalaciones, como también el acoplamiento a sus nuevos comparfieros de

trabajo y asimilacion de la cultura organizacional imperante.

1.1.5 Capacitacion y desarrollo

“Aun después de cursar un programa global de induccién, en pocas ocasiones
los nuevos empleados estan en posicion de desempefarse satisfactoriamente.
Con mucha frecuencia es preciso orientarlos en las labores para las que fueron
contratados, de esta manera la capacitacion viene a ser el medio para lograr que

el trabajador sea apto al puesto que aplica.” (7:241)

La capacitaciéon no solo se da cuando la organizacién necesita que el nuevo
empleado se adecue al puesto con éxito, también es necesaria cuando a un
trabajador ya establecido se le delegan nuevas funciones, o se le detectan

deficiencias en su desempefio, por medio de evaluaciones.



1.1.6 Evaluacion del desempeiio

“Es una sistematica apreciacion del desempefio del potencial de desarrollo del
individuo en el cargo. Toda evaluacién es un proceso para estimular o juzgar el
valor, la excelencia, las cualidades de alguna persona. La evaluacion de los
individuos que desempefian papeles dentro de una organizacién puede hacerse
mediante varios enfoques, que reciben denominaciones como evaluacion del
desemperio, evaluacion del meérito, evaluacion de los empleados, informes de

progreso, evaluacion de eficiencia funcional, etc.” (1:261)

a) Objetivos de la evaluaciéon del desempefio
“La evaluacion del desempefio no es por si misma un fin, sino un instrumento, un

medio, una herramienta para mejorar los resultados de los recursos humanos.

Sus objetivos fundamentales son:

e Permitir condiciones de medicion del potencial humano en el sentido de
determinar su plena aplicacion;

e Permitir el tratamiento de los recursos humanos como un recurso basico
de la empresa y cuya productividad puede desarrollarse indefinidamente,
dependiendo de la forma de la administracion;

e Dar oportunidades de crecimiento y condiciones de efectiva participacion
a todos los miembros de la organizacién, teniendo en cuenta, de una
parte, los objetivos empresariales y, de otra, los objetivos individuales.”
(1:266)

Al implementarse la evaluacion del desempefio formalmente en la empresa, y de
cumplirse estos objetivos, se alcanzaria aprovechar al maximo el potencial de
todos los trabajadores del area comercial de la empresa en estudio, para lograr

las mejoras que se necesitan.



b) Proceso de la evaluacion del desempeiio
“La evaluacion del desempefio es un proceso de tres pasos:

e Definir el trabajo es cerciorarse de que el jefe y el subordinado estan de
acuerdo en cuanto a las obligaciones de éste y las normas de trabajo;

e Evaluar el desempefio significa comparar el desempefio real del
subordinado con las normas establecidas, lo anterior suele implicar alguna
especie de forma para calificar;

e Presentar la informacion al empleado por lo general, requiere de una o
varias sesiones para presentar resultados al empleado y, en ellas, se
analiza el desempefio y el avance del subordinado, y se hacen planes

para el desarrollo que pudiera necesitar.” (3:322,323)

La evaluacion del desempefio conlleva un proceso en el cual se determina lo que
se examinara, esto es importante debido a que; tanto el personal como los
directivos deben establecer qué es lo que se debe o no evaluar, luego el
trabajador tendra que llenar la boleta receptora de informacion objetiva y
conscientemente, para que estos datos sean puntuales, y lo que es muy
importante, la administracion debera cumplir con el comunicado de los resultados
a los empleados de manera precisa, para que €stos tomen ya sea por lo medios

gue la empresa brinda o por cuenta propia la correccién de sus deficiencias.

c) Sistema de administracion del desempefio

“Es un proceso para establecer parametros del desemperio, y evaluarlo con el
propésito de poder tomar decisiones objetivas acerca de los recursos humanos,
tales como aumentos salariales y la capacitacion necesaria, y de presentar los
documentos que fundamenten las medidas respecto al personal.” (6:199)

Con la ejecucion de la evaluacion del desempeiio formalmente, se podra
establecer un sistema de compensaciones mas equitativo en el area comercial

de la empresa en estudio, la cual estimularia motivacionalmente al personal.



d) Métodos de evaluacion del desempefio
“La evaluacion misma se suele realizar usando un método formal vy

predeterminado, como uno o varios de los que se describen a continuacion:

e Método de escala grafica de calificaciones

Escala que enumera una serie de caracteristicas y un rango de desempefio para
cada una de ellas. A continuacion, para evaluar al empleado, se elige la
calificacibn que describe mejor su grado de desempefio en cada

caracteristica.”(3:323)

e Método de clasificacion alterna
“Consiste en ordenar a los empleados desde el mejor hasta el peor, en cuanto a
una caracteristica particular, eligiendo al mas alto y después al mas bajo, hasta

clasificar a todos los empleados.” (3:325)

e Método de la comparacion por pares
“Clasificar a los empleados haciendo una grafica de todos los pares posibles y
sefalar cual de los dos empleados es el mejor del par, para cada una de las

caracteristicas planteadas.

e Meétodo de distribucion forzada

“Es como clasificar usando una curva; es decir, se establecen porcentajes
predeterminados de empleados calificados para diversas categorias de
desempefio”. (3:327)

e Método del incidente critico
“Consiste en llevar un registro de ejemplos de conductas laborales del empleado,
normalmente buenas o indeseables, y después repasarlas con el empleado en

fecha establecida con anterioridad.” (3:329)



e Meétodo de escalas de estimacion ancladas a conductas

“Método de evaluacion que pretende combinar los beneficios de la narracion de
los incidentes criticos y las calificaciones cuantificadas, anclando una escala
cuantificada con ejemplos narrativos especificos de desempefio bueno y
deficiente.” (3:331)

e Método de la administracion por objetivos
“Implica establecer metas mensurables especificas con cada empleado, y

después revisar en forma periddica el avance conseguido.” (3:333)

e Evaluacién de 360 grados

“Es un proceso de recopilacion sistemética de datos acerca de la habilidades,
capacidades y comportamientos de una persona en diversas fuentes: superiores,
colegas, subordinados e incluso clientes. Estos datos se examinan para saber
donde existen problemas a los ojos de uno 0 mas grupos.” (2:168,169)

Lo ideal seria aplicar el método de evaluacién de 360 grados, ya que se obtiene
informacion de tres fuentes, subalternos, jefe inmediato y autoevaluacion,
agregando los meéritos académicos alcanzados por cursos que ofrezca la
empresa, 0 por cuenta propia.

Es de importancia conocer la diversidad de métodos de evaluacion que existen,
ya que, al sistematizar la evaluacion del desempefio en la empresa, se pueden

combinar elementos de éstos para examinar al personal.

1.2 MEJORA CONTINUA
Es crear e inventar nuevos instrumentos y nuevas formas de aplicarlos en la
organizacion, la mejora continua ha sido vista por muchos afios como un plan
de capacitacion, hasta hace poco tiempo, se empieza a visualizar como una

filosofia de la Administracion. Este cambio en la percepcién de la mejora



continua ha logrado obtener resultados muy importantes en areas de reduccion

de costos, mayor produccion, menores desperdicios, tiempos de aprendizaje mas

cortos, menor numero de quejas, mejoramiento significativo en la actitud hacia el

trabajo individual y en equipo y como consecuencia de lo anterior, un incremento

en las utilidades de las empresas, hace posible que los propios grupos analicen

su trabajo y se auto impongan mejoras, establezcan metas tanto personales

como de desempefio grupal, midan su propio desempefio contra las metas

establecidas y aprendan de sus errores.

Figura l

Modelo para el andlisis del desempefio hacia la mejora continua
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1.3 SERVICIO AL CLIENTE
Dado que la persona que recibe el servicio no obtiene nada tangible, el valor que
darda el servicio dependera en gran medida de su experiencia personal. Al cliente
no le importan ni preocupan los problemas que ocurren diariamente dentro de la
empresa. Su Unica preocupacidbn es conseguir la satisfaccion de sus
necesidades, quiere soluciones para sus problemas. Y es alli donde debe
intervenir la empresa para que la experiencia del cliente con sus empleados sea

lo més favorable posible.

Sin embargo, muchas empresas invierten grandes cantidades de dinero en
estanterias, mostradores de lujo, productos de buena calidad, ubicacion
adecuada sin contar que la persona que esta frente al publico da una imagen

desagradable.

La empresa que desee lograr éxito, primero debe hacer una seleccién adecuada
del personal de ventas, considerando siempre, quién es el consumidor o el
segmento de mercado que desea satisfacer y cudles son sus caracteristicas,
motivaciones, actitudes, hébitos y costumbres. Luego de haber identificado al
cliente potencial es importante encontrar al vendedor que posea caracteristicas
socioecondmicas similares para que se comuniguen con el mismo lenguaje y que

se pueda identificar con dicho segmento.

A fin de lograr una adecuada atencion del cliente, existen por lo menos cuatro

aspectos que deben considerarse:

eCortesia: dar un saludo caluroso y respetuoso con el objeto de hacer

sentir bienvenido al cliente.



e Simpatia: hacer sentir al cliente que el vendedor lo comprende y trata de
resolver sus problemas para satisfacer sus necesidades.

eHonestidad: el cliente no debe ser engafiado.

e Seriedad: al cliente deben cumplirsele las promesas y ofertas brindadas y
no debe hacérsele sentir que se le esté forzando a realizar la compra.
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CAPITULO II
DIAGNOSTICO DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO AL AREA
COMERCIAL,EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA
CONSTRUCCION

2.1 ANTECEDENTES

“En 1968 los esposos Julio y Trancuila Castafieda deciden abrir una empresa
gue fuera complemento para la fabrica de block en la que laboraban. En octubre
de 1969 inauguran la primera tienda en lo que en aquella época se conocia coma
la carretera a Amatitlan, actual Calzada Aguilar Batres zona 11 de la ciudad de
Guatemala. En un principio el negocio era basicamente una bodega de
materiales enfocados a la etapa gris de la construccion, por lo que el cemento
era su principal producto. A lo largo de la década de los setenta la empresa se
consolida como una de los principales distribuidores lo que le permite abrir la
segunda bodega también en la Calzada Aguilar Batres.

La década de los ochenta fue muy dificil para Guatemala y la empresa se
mantuvo con muy poco crecimiento.

En el afio de 1993 y debido al apoyo de la nueva generacion de accionistas de la
empresa se abre la primera sucursal en una bodega de 400 metros cuadrados
ubicada en la Calzada Roosevelt. A partir de entonces y derivado de la vision y el
entusiasmo de todos sus colaboradores, se obtiene un crecimiento sostenido que
los lleva en el afio 2000 a aperturar su tercera sucursal de 2200 metros
cuadrados en el kilbmetro 14.5 carretera a El Salvador con un nuevo concepto
de autoservicio en anaqueles selectivos (anaqueles para el colocado de
productos) para mayor comodidad y conveniencia de la clientela.

A raiz del éxito del nuevo concepto se decide estandarizar todas las tiendas y se
aprovecha a remodelar en enero de 2002 la tienda de Roosevelt triplicando su

area a 1,200 metros cuadrados.
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En noviembre del mismo afio, se abre la cuarta tienda ubicada en la Calle Marti
de la zona 6. Actualmente y merced al nuevo formato de sus tiendas, el enfoque
se ha tornado hacia el consumidor final con politicas muy definidas hacia la
capacitacion de los clientes a través de clinicas y demostraciones tratando de
cultivar el mercado de "Hagalo usted Mismo”. Asimismo, su comunicacion en

medios masivos confirma esta decision de servir al cliente final. “(4: 4,5,6)

2.2 MISION Y VISION DE EMPRESA
La Mision de la empresa que actualmente se practica es:
“Somos un equipo de trabajo que busca la excelencia, con el objeto de
proveer al mundo de la construccion soluciones confiables, basadas en un
surtido variado, con un enfoque de servicio, a un precio competitivo,

garantizando la satisfaccion y economia del cliente”. (4:2)

La Vision de la empresa esta compuesta en dos partes:

“Servir a la construccion ubicando tiendas grandes y completas en los
principales puntos comerciales de la ciudad de Guatemala y sus
departamentos. Se busca ser la opcién numero uno en el cliente mediante
la formacion de tiendas que reunan la mayor variedad de productos, con
grandes existencias que posean la capacidad de surtir cualquier pedido de
una manera rapida y eficiente.

Deseamos proveer a nuestra gente de un crecimiento integral, que incluye

el aspecto material, emocional y espiritual”. (4:2)

2.3 PRODUCTOS QUE OFRECE

La empresa vende diversidad de productos, tales como: pisos y azulejos
ceramicos, loza sanitaria y accesorios de bafio, productos de ferreteria, espejos,
tuberia y accesorios de pvc y cpvc, lamina duralita y galvanizada, variedad de
griferia para lavamanos y lavatrastos, bombas de agua en diferentes potencias,

tinacos y cisternas en distintas capacidades para agua, escaleras, espejos,
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materiales para prefabricados como; tablayeso, fibrolit, ambos con sus
respectivos complementos, puertas en diferentes medidas con sus
complementos; marcos, chapas y bisagras, como también algunos materiales de
obra gris, como; cemento y hierro, la cual hace que sea una tienda con mucho

surtido ante la competencia.
2.4 ESTRUCTURA ORGANICA Y ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA
Figura 2

ORGANIGRAMA GENERAL (2,007)
DISTRIBUIDORA MARISCAL, S.A ZONA 11

JUNTA DE
ACCIONISTAS
|
DIRECCION
GENERAL
I
[ I ] L
0 AREA DE AREA AREA
AREA COMERCIAL OPERACIONES FINANCIERA ADMINISTRATIVA
| A — RN [N Y I
I 1
|| TIENDAS —{ TRANSPORTE —| CONTABILIDAD |} INFORMATICA |
L e e — = |
RECURSOS
—  mavoreo || comeras 1 AUDITORIA HUMANOS
— rrovecTos |L<  BoODEGA

FUENTE: Area Administrativa, Empresa que distribuye materiales para la construccion, 2007.
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El tipo de organigrama que muestra la estructura de la empresa es lineal staff.
Lineal porque la autoridad es ejercida de arriba hacia abajo, a partir de la junta
de accionistas hacia la direccién general, y ésta a su vez directamente sobre las
diferentes direcciones. Es staff porque a través del area de Informatica brinda
asesoria y soporte técnico en lo que respecta al desarrollo de programas y

sistemas, asi como en el suministro y mantenimiento de equipo de computo.

2.5 ANTECEDENTES DEL AREA COMERCIAL

Debido al crecimiento de la empresa y derivado de la apertura de la sucursal
localizada en la Calzada Roosevelt en 1993, se hace necesario incluir en la
organizacion un area que se encargue de los aspectos de ventas y mercadeo,
dando con esto el empuje definitivo al crecimiento y a la diversificacion de sus
productos, ya que se incluyen en la venta no solo insumos de obra gris sino que

también complementos para la construccion y decorativos.
Al crearse el area comercial se principia a establecer estandares de ventas por

sucursal de acuerdo a su tamafo y afluencia de clientes, se establecen informes

y controles en cuanto a operacion y movimiento de las mismas.
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Figura 3

2.6 ESTRUCTURA ORGANICA Y ADMINISTRATIVA DEL AREA COMERCIAL

ORGANIGRAMA DE PUESTOS DEL AREA COMERCIAL, ANO 2007
DISTRIBUIDORA MARICAL, S.A

DIRECTOR COMERCIAL

1

GERENTE DE TIENDAS

1

1
GERENTE DE MAYOREO Y

PROYECTOS

1

GERENTE DE TIENDA
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VENDEDOR MAYOREO
Y PROYECTOS

SECRETARIA DE MAYOREO
Y PROYECTOS

SUBGERENTE DE TIENDA
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1 4
[
ATENCION AL VENDEDOR
CLIENTE
4 16

FUENTE: Direccién Administrativa, Empresa que distribuye materiales para la construccion, 2007.

2.7 FUNCIONES DEL AREA COMERCIAL
El 4rea se encarga principalmente del rubro de mercadeo y ventas, como
también el contacto con proveedores, planear y ejecutar promociones Yy

actividades que se requieran para subir el nivel de contribucion de ganancias.

En lo que corresponde a ventas se trabaja a través de metas por sucursales, las
cuales se determinan con proyecciones y objetivos de crecimiento en el
mercado, debiendo mantener un margen de ganancias acorde a las necesidades
de subsistencia y desarrollo de las tiendas, manteniendo un buen nivel de

utilidades para los accionistas.
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Se encarga directamente del plan anual de mercadeo, el cual se realiza con el
director comercial, gerente de tiendas, gerentes de tienda y gerente de mayoreo
y proyectos, los cuales evallan la estrategia a seguir y promociones que se
publicaran en el transcurso del afio, teniendo en cuenta el ingresos de productos
nuevos. En este apartado el &rea comercial esta encargada de coordinar el
evento, “Hagalo Usted Mismo” que conjuntamente con proveedores se realiza a
partir del mes de julio, el cual consiste en que cada proveedor de los productos
lideres de la empresa, dan a conocer el producto, usos y como instalarlos al

publico en general, con el objetivo de mantener clientes fieles a la organizacion.

La comunicacion directa con los proveedores permite negociar precios
competitivos, ampliar la gama de productos dentro de las tiendas, brindar
asesoria y capacitaciéon a vendedores, programar actividades promocionales que
favorezcan a las dos partes y con esto servir a la clientela de forma profesional e

innovadora.

La satisfaccion total del cliente, la diversificacion de productos y servicios, la
expansion en el mercado a través de mas y mejores tiendas, el crecimiento
sostenido y la obtencién de mayores utilidades para los accionistas hace que el

area comercial sea el punto focal de la organizacion.

2.8 DESCRIPCION DE PUESTOS DEL AREA COMERCIAL
Se tomaran para el analisis y propuesta, solamente los puestos de trabajo del

area comercial que estan dentro de cada sucursal, y éstos son:
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DESCRIPCION Y ESPECIFICACION DE_PUESTOS

|. IDENTIFICACION DEL PUESTO

1. PUESTO: 2. AREA:
Gerente de tienda Comercial

3. DEPTO: 4. JEFE INMEDIATO:
Gerencia de tiendas Director Comercial

5. SUBORDINADOS: 6. FECHA:
Subgerentes de tienda, y personal de 10/02/2005
Tiendas en general.

ll. DESCRIPCION DEL PUESTO
Funcién basica: tendra a su cargo la administracidon general de las tienda

asignada, velando porgue se logren metas de venta, optimizacion de inventarios,
personal altamente calificado y motivado, trabajar estrechamente y en equipo

con el resto de departamentos de la organizacion para el logro de objetivos.

l1l. DIMENSION DEL PUESTO

1. Complejidad de los problemas: todos los relacionados a la operacion
diaria de la tienda.

2. Ingenio e iniciativa: debera ser experto en solucionar problemas,
dejando una buena impresién en el cliente sin afectar los intereses

econdmicos de la organizacion.

IV. RESPONSABILIDADES QUE HA DE ASUMIR

1. Responsabilidad econémica: faltantes de inventario, falta de control del
producto dafiado por mal manejo.

2. Maquinaria y equipo: computadora, teléfono celular, teléfono fijo,
sumadora y equipo de oficina. Responsabilidad por todo el equipo de
operacion de la tienda.

3. Responsabilidad por informacidon: mantener fluida la informacién hacia
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sus subordinados y hacia su jefe inmediato superior.
4. Supervision: subgerente de la tienda, personal de bodega, de ventas, de
caja, de atencion al publico, de transporte de la tienda y personal de

seguridad.

V. RELACIONES DEL PUESTO

1. Con personas dentro de la empresa: con todo el personal desde
Directores, Gerencias, Jefaturas hasta puestos operativos.

2. Con personas fuera de laempresa: clientesy proveedores.

VI. CONDICIONES DE TRABAJO

1. Ambiente: aunque tiene asignada una oficina, se pretende que la mayor
parte del tiempo esté en el campo de trabajo, supervisando directamente
la operacion de las tienda.

2. Equipo de proteccidn: ninguno

3. Riesgos: asaltos.

4. Herramientas basicas: computadora, impresora, teléfono y radio portatil.

VIl. REQUISITOS DEL PUESTO

1. Nivel académico: titulo a nivel universitario preferentemente en
administracion de empresas o0 mercadeo.

2. Experiencia laboral: preferible 3 afios de experiencia es puesto similar.

3. Requisitos deseables: edad de 25 a 40 afios, conocimientos en
paquetes de cdémputo, preferentemente bilingie, flexibilidad de horario,
con alto espiritu de servicio, dispuesto a trabajar en equipo, excelente

presentacion, dispuesto a trabajar bajo presién, acostumbrado a trabajar
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sobre resultados.

VIII.

ATRIBUCIONES

Administrativas

Velar por la correcta administracion de los recursos materiales y humanos

de la tienda.

2. Velar por lograr la productividad y utilidad de la tienda.

Elaborar reportes de ventas semanales y mensuales (R.0.G.), debiéndolos
presentar todos los dias lunes a las 12:00 p.m.

Elaborar reporte de productividad por marca vrs. area de exhibicion y
almacenaje, debiéndolo presentar el dia 1 de cada mes, si fuese inhabil
presentarlo el dia habil siguiente.

Elaborar reportes 80/20 de venta de productos, sugiriendo volumen de
compra de determinadas marcas de alta rotacion o en caso contrario la
eliminacién de lineas de poca rotacion. Deberd presentarlo el dia 1 de
cada mes si fuese dia inhabil presentarlo el dia siguiente habil.

Elaborar los pedidos de producto para inventario de su tienda, haciéndolos
llegar al encargado de compras.

Revisar la cuenta por cobrar de los vendedores de sala semanalmente,
para la recuperacion inmediata de dicha cartera. Debera revisarla todos
los dias lunes de cada semana para programar los cobros respectivos con
cada vendedor.

Elaborar los turnos y horarios del personal a su cargo verificando que se

cumplan en todo momento.
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9. Programar reuniones informativas con todo el personal a su cargo por lo
menos dos veces al mes, para trasmitir los objetivos propuestos, avances
y demoras.

10.Elaborar presupuesto mensual de gastos de su tienda. Debiéndolos
presentar de acuerdo al afio fiscal que se esté trabajando.

11.Presentar proyectado de ventas de forma semestral. Presentandolo el 30

de junio y el 30 de diciembre de cada afio.
De venta

1. Elaborar la estrategia de ventas.

2. Apoyar a los vendedores en las negociaciones de volumen o ventas
especiales.

3. Supervisar que los vendedores den seguimiento a todas las cotizaciones
gue realizan.

4. Supervisar la correcta atencion a clientes en todas las areas y verificara
gue se estén cumpliendo con los tiempos de entrega ofrecidos.

5. Verificar el cumplimiento de las cuotas de ventas establecidas semanal y
mensualmente.

6. Atender su cartera de ventas.

7. Resolver los problemas de los vendedores que por incumplimiento de
nuestra parte se generen.

8. Dar soporte a los vendedores de sala y mayoreo asi como sucursal en la
resoluciéon de problemas con el sistema SPC.

9. Anular todas las facturas en el sistema, que por problemas en la
facturacidon se generen.

10. Utilizar la clave de descuentos previa autorizacion del Director Comercial.

11.Orientar a los vendedores en la resolucion de problemas concernientes a
la facturacion.
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Operativas

1. Abriry cerrar la tienda todos los dias.

2. Verificar el correcto funcionamiento de todas las instalaciones de la
tienda.

3. Verificar que el producto este correctamente exhibido, ordenado y
etiquetado en las diferentes areas de la tienda y bodega.

4. Verificar el orden y la limpieza en todas las areas a su cargo.

5. Cumplir con la rutina establecida para el Gerente.

Y todas aquellas funciones que en beneficio de la empresa le sean asignadas

por su jefe directo.
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|. IDENTIFICACION DEL PUESTO

1. PUESTO: 2. AREA:
Subgerente de tienda Comercial

3. DEPTO: 4. JEFE INMEDIATO
Gerencia de tiendas Gerente de Tienda

5. SUBORDINADOS 6. FECHA:
Personal de tiendas en general. 14/02/2005

Il. DESCRIPCION DEL PUESTO
Funcion basica: velar que se logren metas de venta, optimizacion de

inventarios, personal altamente calificado y motivado y trabajar estrechamente y
en equipo con el resto de departamentos de la organizacion para el logro de
objetivos.

l1l. DIMENSION DEL PUESTO

1. Complejidad de los problemas: todos los relacionados a la operacion
diaria de su tienda.

2. Ingenio e Iniciativa: deberd ser experto en solucionar problemas,
dejando una buena impresién en el cliente sin afectar los intereses

econdmicos de la organizacion.

IV. RESPONSABILIDADES QUE HA DE ASUMIR

1. Responsabilidad econdmica: faltantes de inventario, falta de control del
producto dafiado por mal manejo.

2. Maquinaria y equipo: computadora, teléfono celular, teléfono fijo,
sumadora y equipo de oficina. Responsabilidad por todo el equipo de
operacion de la tienda.

3. Responsabilidad por informacion: mantener fluida la informacién hacia sus
subordinados y hacia su jefe inmediato superior.

4. Supervision: personal de bodega, de ventas, de caja, de atencion al
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publico, de transportes de la tienda 'y personal de seguridad.

V. RELACIONES DEL PUESTO

1. Con personas dentro de la empresa: con todo el personal desde
Directores, Gerencias, Jefaturas hasta puestos operativos.

2. Con personas fuera de la empresa: clientes y proveedores.

VI. CONDICIONES DE TRABAJO

1. Ambiente: la mayor parte del tiempo estara en el campo de trabajo,
supervisando directamente la operacion de las tienda.

2. Equipo de proteccién: ninguno

3. Riesgos: asaltos.

4. Herramientas basicas: Computadora, impresora, teléfono y radio portatil.

VII. REQUISITOS DEL PUESTO

1. Nivel académico: titulo a nivel universitario preferentemente en
Administracion de empresas o mercadeo.

2. Experiencia laboral: preferible 3 afios de experiencia es puesto similar.

3. Requisitos deseables: edad de 25 a 40 afios, conocimientos en paquetes
de computo, preferentemente bilingle, flexibilidad de horario, con alto
espiritu de servicio, dispuesto a trabajar en equipo, excelente
presentacion, dispuesto a trabajar bajo presion, acostumbrado a trabajar

sobre resultados.
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VIII.

ATRIBUCIONES

Administrativas

. Velar por la correcta administracion de los recursos materiales y humanos

de la tienda.

2. Velar por lograr la productividad y utilidad de la tienda.

Elaborar reportes de ventas semanales y mensuales (R.0.G.), debiéndolos
presentar todos los dias lunes tardar a las 12:00 p.m.

Elaborar reporte de productividad por marca vrs. area de exhibiciéon y
almacenaje, debiéndolo presentar el dia 1 de cada mes, si fuese inhabil
presentarlo el dia habil siguiente.

Elaborar reportes 80/20 de venta de productos, sugiriendo volumen de
compra de determinadas marcas de alta rotacibn o en caso contrario la
eliminacién de lineas de poca rotacion. Debera presentarlo el dia 1 de
cada mes si fuese dia inhabil presentarlo el dia siguiente habil.

Elaborar los pedidos de producto para inventario de su tienda, haciéndolos
llegar al encargado de compras

Revisar la cuenta por cobrar de los vendedores de sala semanalmente,
para la recuperacién inmediata de dicha cartera. Debera revisarla todos
los dias lunes de cada semana para programar los cobros respectivos con
cada vendedor.

Elaborar los turnos y horarios del personal a su cargo verificando que se
cumplan en todo momento.

Programar reuniones informativas con todo el personal a su cargo por lo
menos dos veces al mes, para trasmitir los objetivos propuestos, avances

y demoras.

10.Elaborar presupuesto mensual de gastos de su tienda. Debiéndolos

presentar de acuerdo al afio fiscal que se este trabajando.
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11.Presentar proyectado de ventas de forma semestral. Presentandolo el 30

de junio y el 30 de diciembre de cada afio.

De venta

1. Elaborar la estrategia de ventas.

2. Apoyar a los vendedores en las negociaciones de volumen o ventas
especiales.

3. Supervisar que los vendedores den seguimiento a todas las cotizaciones
gue realizan.

4. Supervisar la correcta atencion a clientes en todas las areas y verificara
gue se estén cumpliendo con los tiempos de entrega ofrecidos.

5. Verificar el cumplimiento de las cuotas de ventas establecidas semanal y
mensualmente.

6. Atender su cartera de ventas.

7. Resolver los problemas de los vendedores que por incumplimiento de
nuestra parte se generen.

8. Dar soporte a los vendedores de sala y mayoreo asi como sucursal en la
resolucién de problemas con el sistema SPC.

9. Anular todas las facturas en el sistema, que por problemas en la
facturacidon se generen.

10. Utilizar la clave de Descuentos previa autorizacion del Director Comercial.

11.Orientar a los vendedores en la resolucion de problemas concernientes a

la facturacion.
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Operativas
2. Abriry cerrar la tienda todos los dias.

3. Verificar el correcto funcionamiento de todas las instalaciones de la
tienda.
4. Verificar que el producto este correctamente exhibido, ordenado y
etiquetado en las diferentes areas de la tienda y bodega.
6. Verificar el orden y la limpieza en todas las areas a su cargo.
7. Cumplir con la rutina establecida para el Gerente.
Y todas aquellas funciones que en beneficio de la empresa le sean asignadas
por su jefe directo.
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|. IDENTIFICACION DEL PUESTO

1. PUESTO: 2. AREA:
Vendedor de Sala de Ventas Comercial
3. DEPTO: 4. JEFE INMEDIATO
Ventas Sub-Gerente de Tienda
5. SUBORDINADOS: 6. FECHA:
Ninguno 04/02/2005

ll. DESCRIPCION DEL PUESTO

Funcién béasica:tendrd a su cargo la atencién personalizada a todos los
clientes que visiten nuestras tiendas, promoviendo la venta de todos los

productos que tenemos en inventario.

lIl. DIMENSION DEL PUESTO

1. Complejidad de los problemas: todos los relacionados a la operacion de
ventas.

2. Ingenio e iniciativa: debera ser experto en solucionar problemas,
dejando una buena impresion en el cliente sin afectar los intereses

econdmicos de la organizacion.

IV. RESPONSABILIDADES QUE HA DE ASUMIR

1. Responsabilidad econdémica: faltantes de inventario, error en
facturacion, cheques rechazados, problemas de créditos de sus clientes.
2. Maquinaria y equipo: computadora, teléfono fijo, sumadora y equipo de

oficina.

V. RELACIONES DEL PUESTO

1. Con personas dentro de la empresa: con todo el personal de la tienda

y algunos departamentos.
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2. Con personas fuera de la empresa: clientes.

VI. CONDICIONES DE TRABAJO

Ambiente: se pretende que la mayor parte del tiempo esté en el campo
de trabajo directamente en la atencién de los clientes.

2. Equipo de proteccién: ninguno

3. Riesgos: asaltos.

4. Herramientas basicas: computadora, calculadora y teléfono

VIl. REQUISITOS DEL PUESTO

1.

Nivel académico: titulo a nivel medio.

2. Experiencia laboral: preferible 1 afios de experiencia es puesto similar.

3. Requisitos deseables: edad de 20 a 40 afios, conocimientos en

paquetes de cOmputo, flexibilidad de horario, con alto espiritu de
servicio, dispuesto a trabajar en equipo, excelente presentacion, dispuesto
a trabajar bajo presion, acostumbrado a trabajar sobre resultados.

VIIl. ATRIBUCIONES

1.

Seré& responsable de cumplir todas las politicas de la empresa como:

Llegar 15 minutos antes de la hora de ingreso a la empresa, para que al
momento de abrir la tienda todos estén en sus puestos de trabajo listos y
con todo lo indispensable para realizar sus actividades.

Promover un ambiente de lealtad, confianza y honradez.

Cuidar los bienes de la empresa como propios.

Fortalecer el trabajo en equipo.
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Cumplir con la cuota de ventas establecida por la gerencia de ventas, por
lo menos con el 90% de la cuota establecida, en caso contrario debera
explicar en su reporte de operaciones (R.O) el motivo por el cual no se
cumplio.
Presentar semanalmente el reporte de operaciones al Gerente de Tienda
con toda la informacién requerida.
Portar el uniforme y gafete en optimas condiciones dentro de las
instalaciones de la empresa.
Participar en reuniones mensuales de trabajo convocadas por el gerente
de tienda, en los horarios que el asigne.

2. Sera responsable del orden y la limpieza de su area de trabajo, tomando
en cuenta los siguientes puntos:
Revisar que todas las muestras de producto estén correctamente
instaladas.
Mantener su area de trabajo limpia y ordenada.

3. Mantener limpios, ordenados y completos los exhibidores que
correspondan a su area asignada.
Mantener todos los productos que se manejen en stocks debidamente
exhibidos e identificados (con su codigo, nombre y precio).
Notificar al gerente de tienda de la existencia minima del producto, con el
objeto de evitar la falta del mismo.

4. Hacer requisiciones de producto para inventario y para liquidar recibos de
anticipo.

5. Asumir la responsabilidad directa del trato con los clientes tomando en
cuenta los siguientes puntos:
Orientar al cliente en su recorrido por la sala de ventas de una forma
cortés y amable.
Ser responsable de la buena atencion y servicio a los clientes.

Elaborar cotizaciones de producto cuando el cliente lo solicite.
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Ser responsable de dar seguimiento a cada cotizacion elaborada, con el
objeto de realizar la venta, presentando en el reporte de operaciones
semanal la decision de compra del cliente especificando si comprd con
nosotros o los motivos que lo impulsaron para hacerlo con la competencia.
(explicar si fue por servicio, por falta de producto, precio etc.)
Debera mantener en un lugar accesible (félder y/o leitz rotulado) las
cotizaciones realizadas a sus distintos clientes para que en cualquier
momento de ausencia puedan atenderse a dichos clientes.
Debera reportar a la Encargada de Servicio al cliente y al Jefe de Bodega
toda factura pendiente de entrega para su control y seguimiento.

Y todas aquellas funciones que en beneficio de la empresa le sean asignadas

por su jefe directo.
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|. IDENTIFICACION DEL PUESTO

1. PUESTO: 2. AREA:
Secretaria de atencion al publico Comercial
3. DEPTO: 4. JEFE INMEDIATO
Gerencia de tiendas Gerente de tienda
5. SUBORDINADOS 6. FECHA:
Ninguno 07/02/2005

ll. DESCRIPCION DEL PUESTO:

Funcion basica: atencibn de la planta teleféonica para los diferentes
departamentos de la empresa, recepcion de documentos para archivo, apoyo a
la solucion a problemas relacionados con la promocion, venta de nuestros
productos y servicio a nuestros clientes.

Sus esfuerzos estan enfocados a brindar un servicio eficiente rapido con el

personal interno de la empresa, clientes y proveedores de la empresa.

lIl. DIMENSION DEL PUESTO

1. Complejidad de los problemas: priorizar las llamadas que se deben
atender con prontitud de cualquier cliente y diferentes departamentos.
2. Ingenio e iniciativa: se necesita que posea iniciativa en la toma de

decisiones para la priorizacion de llamadas.

V. RESPONSABILIDADES QUE HA DE ASUMIR

1. Responsabilidad econOmica: faltantes en caja (en el horario en que
cubre ese puesto).

2. Maquinaria y equipo: planta telefénica, computadora, impresora.

3. Responsabilidad por informacion: tomar mensajes, correspondencia,
atencion al publico brindandole informacion ya sea personal o
telefébnicamente.

4. Supervision: ninguna.
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V. RELACIONES DEL PUESTO

1.

Con personas dentro de la empresa: con todo el personal desde
gerencias hasta bodega en la transferencia de llamadas y atencion a
colaboradores.

Con personas fuera de la empresa: proveedores, clientes solicitantes de

plaza, visitas etc.

VI. CONDICIONES DE TRABAJO

1.

Ambiente: la mayor parte del tiempo en recepcion, detras de un escritorio
controlando planta telefénica.

Equipo de proteccidon: ninguno

Riesgos: asaltos.

Herramientas basicas: planta telefénica, computadora, impresora,

materiales y utiles de oficina.

VII. REQUISITOS DEL PUESTO

1. Nivel académico: secretaria bilinglie y/o comercial.

2. Experiencia laboral: preferible 2 afio de experiencia

3. Requisitos deseables: con buenas relaciones humanas, amable, rapida,

habilidad para tomar mensajes, de 20 a 30 afios de edad, conocimientos
en paquetes de computo, flexibilidad de horario, dispuesta a trabajar fines
de semana y feriados, con alto espiritu de servicio, dispuesta a trabajar en
equipo, excelente presentacion, habilidad verbal y escrita, extrovertida,

capacidad de trabajo bajo presion

32




VIIl. ATRIBUCIONES

1. Seraresponsable de cumplir todas las politicas de la empresa como:

Llegar 15 minutos antes de la hora de ingreso a la empresa, para que al
momento de abrir la tienda todos estén en sus puestos de trabajo listos y
con todo lo indispensable para realizar sus actividades.
Promover un ambiente de lealtad, confianza y honradez.
Cuidar los bienes de la empresa como propios.
Fortalecer el trabajo en equipo.
Portar el uniforme y gafete en optimas condiciones dentro de las
instalaciones de la empresa.
Participar en reuniones mensuales de trabajo convocadas por el Gerente
de Tienda.

2. Ser responsable del orden y la limpieza de su area de trabajo, tomando en
cuenta los siguientes puntos:
Mantener su area de trabajo limpia y ordenada.

3. Asumir la responsabilidad directa del trato con los clientes tomando en
cuenta los siguientes puntos:
Brindar al cliente la confianza de que sera bien atendido a través de una
sonrisa y un trato agradable.
Orientar al cliente para que pueda seguir los pasos adecuados, cuando
requiera un cambio o una devolucion de producto, evitando retardos del
cliente y asegurando que se hara en forma efectiva el cambio.
Asesorar al cliente cuando éste requiera informacion adicional sobre los
servicios adicionales que préstamos como: instalacién y fletes.

4. Llevar archivo facturas de contado que el cliente deje pagados y no se
pueda facturar en el momento para darle el seguimiento respectivo.

5. Apoyar a los vendedores cuando ellos se encuentren ocupados con otros
clientes, atendiendo y entregando la venta al vendedor titular.

6. Cubrir descansos y en horarios de almuerzo a los cajeros.
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7. Colaborar con el Gerente de Tienda, orientando a los proveedores en su
espera para ser atendidos.

8. Brindar apoyo al departamento de créditos en los siguientes puntos:
Estara pendiente de darle seguimiento a los cheques rechazados para la
pronta y oportuna recuperacion de los mismos.

Tendra el sumo cuidado de no facturar al cliente de crédito cuando tenga
saldo vencido o cheque rechazado.

9. Realizar todo trabajo secretarial que le sea asignado por el gerente de
tienda.

10.Llevar archivo ordenado y de facil entendimiento para la ubicacion de
documentos.

11.Realizar los pedidos de utiles de oficina para la tienda, previa autorizaciéon
del gerente de tienda.

12.Llevar control de los Utiles de oficina que se requieran por cada miembro
de la tienda.

13.Dar soporte en la resolucidon de problemas de los clientes a los
vendedores de tienda.

14.Atender la planta telefonica de una forma amable y cortes transfiriendo las
llamadas donde correspondan.

15.Ser responsable de anotar los mensajes para aquellas personas que no se
encuentren en la empresa, informandole posteriormente de cada uno de
ellos.

16.Presentar reporte de operaciones del puesto semanalmente.

17.Ser responsable de realizar los sondeos de precios con la competencia.

18.Mantener informado a los clientes de las promociones, descuentos,
actividades, etc. que el Gerente de Tienda planifique.

19.Ser responsable de emitir las contrasefias de pago de la facturacion para
el corte de crédito.

20.Ser responsable por el envio y recepcién de correspondencia.
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21.Verificar que las facturas de Mayoreo y Proyectos vengan en orden
correlativo y las entregara al Jefe de Transporte para la programacion de

entrega de mercaderia por medio de flete.

Relacionada con bodega

1. Recibiry llevar control de las facturas copias rosadas.
Y todas aquellas funciones que en beneficio de la empresa le sean asignadas

por su jefe directo.
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2.9 EVALUACION DEL DESEMPENO ACTUAL
Actualmente no hay un sistema formal de evaluacion del desempefio en el area
comercial, si bien se miden las funciones del personal, es a través de la

observacion, en el caso de vendedores y gerencia es atraves de las ventas.

2.9.1 Formas de evaluar el desempefio

Las ventas son el argumento mas utilizado para la medicion del desempeiio, el
gerente durante el dia revisa via sistema los ingresos por vendedor, el cual debe
ser satisfactorio segin sus metas diarias, cada vendedor tiene una meta mensual
el cual se traduce en semanal y por dia, la cual es establecida por el historial de
ingresos anteriores, esto acompafiado por el margen de ganancia que produce.
Al cierre de la tienda el gerente revisa minuciosamente a cada vendedor, el
ingreso y el margen que obtuvo para luego retroalimentar al empleado, al igual el
gerente y subgerente es evaluado segun los mismos paradmetros, ya que en ellos

recae toda la responsabilidad de los objetivos de la tienda.

Cuadro 1.
Reporte semanal de ventas por vendedor presentado a director comercial

Empresa que distribuye materiales para la construccion

Dias efectivos DE

Dias transcurridos DT

Fecha del al

Vendedor | Meta Venta | Margen Promedio Margen | % de meta | Proyeccién | Proyeccion

mensual | actual | Solicitado diario Actual alcanzado al cierre Q | al cierre %

X M VA MS VA/DT MA (VA/M)*100 PD*DE (PD/M)*100

Y M VA MS VA/DT MA (VA/M)*100 PD*DE (PD/M)*100

Z M VA MS VA/DT MA (VA/M)*100 PD*DE (PD/M)*100
TOTAL

DE = Dias efectivos
DT = Dias transcurridos
M = Meta de ventas

Nota: A manera de explicar los calculos cada valor o calculo se representa con las letras iniciales de cada item.

MA = Margen Actual
PD =Promedio Diario

VA = Venta Actual

Fuente: Gerencia de tienda, empresa que distribuye materiales para la construccion. 2007.
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La informacion real se obtiene del sistema de red de la empresa (SPC), el cual
reune informacion de la facturacion y margen bruto de la venta en tiempo real.
Este formato se presenta por cada gerente el dia lunes al gerente de tiendas y
director comercial, debiendo argumentar objetivamente los resultados

alcanzados.

Cuadro 2.
Reporte diario de ventas presentado a gerencia de tiendas

Empresa que distribuye materiales para la construccion

Dia | Fecha | Venta Nota de Total Venta Nota de Total Acumulado Proyec
Contado | Crédito Contado Crédito Crédito Crédito tado
F VC NC1 VC-NC1 VCC NC2 VCC-NC2 TCO+TCRE PRO
B F VC NC1 VC-NC1 VCC NC2 VCC-NC2 TCO+TCRE PRO
F VC NC1 VC-NC1 VCC NC2 VCC-NC2 TCO+TCRE PRO

A,B,C = Dia efectivo (lunes, martes, miércoles, jueves y viernes se toma como 1, sabado 0.5y domingo 0)
VC= Ventacontado del dia

NC1 = Nota de crédito contado del dia (devoluciéon o cambio de mercaderia)

TCO = Total contado

VCC = Venta de crédito del dia

NC2= Nota de crédito crédito del dia

TCRE = Total crédito

ACU = Acumulado

PRO = Proyectado

Fuente: Gerencia de tienda, empresa que distribuye materiales para la construccion. 2007.

Este reporte se traslada via teléfono y por correo electrénico al cierre de la
sucursal al gerente de tiendas, junto con alguin acontecimiento extraordinario que

se haya producido durante el dia.

También son objeto de medicién para el desempefio, la reduccién de costos en
lo que respecta a: luz, agua y teléfono, papeleria y utiles de oficina, combustible
de camién y Yale (vehiculo especial para carga pesada), rotacion de personal,
tiquet promedio (facturacion vrs afluencia), resultado de inventario a productos,

guejas de clientes que se toman del libro especial de la DIACO.
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2.9.2 Responsables de la evaluacion del desempeiio

Cada gerente y subgerente es responsable de los indicadores de la tienda a su
cargo, como nivel de venta, margen de ganancia, gastos de operacion y
servicios publicos, debiendo evaluar al personal a su mando, éste a su vez es
evaluado por el gerente de tiendas quien hace visitas periodicas a cada sucursal,
en la cual revisa pendientes de los lineamientos que el director comercial ha
dispuesto se elaboren como: promocionar producto estancado, cambio de

exhibiciones y/o algunos informes que el gerente tiene que efectuar.

El gerente de tiendas es evaluado por el director comercial por los resultados de
todas las sucursales, debiendo argumentar las decisiones y disposiciones que ha

tomado y los resultados que ha obtenido.

2.9.3 Seguimiento y acciones correctivas

Debido a que no existe un sistema formal de evaluacién del desempefio, el
seguimiento al mejoramiento de las deficiencias es impreciso, ya que el gerente
de tienda no cuenta con lineamientos objetivos de como medir el trabajo del
personal, debiendo actuar como €l crea correcto en el seguimiento y las acciones
correctivas impuestas al personal que no esta llenando los requisitos y objetivos
de su puesto. Esto hace que en las diferentes tiendas se tenga una forma
desigual de manejar la evaluacion y de las acciones para mejorar los datos del
desempefio.

2.10 OPINIONES DEL PERSONAL DE AREA COMERCIAL SOBRE LA
EVALUACION DEL DESEMPENO

Segun la entrevista realizada a todo el personal del area comercial, dentro de la

tienda, siendo estos: 4 gerentes de tienda, 4 subgerentes de tienda, 4 atencion al

cliente, 16 vendedores y director comercial, se pudo recabar las siguientes

opiniones: (ver anexo 5)
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2.10.1 Director del area comercial

Plantea que es de gran importancia realizar un estudio que evidencie la
necesidad de establecer un sistema formal de evaluacion del desemperfio, ya que
actualmente se tienen problemas en la cuantificacion y la medicién de los logros
y carencias que el personal de esta area haya cometido, como también en la
identificacion de necesidades de capacitacion o destrezas y habilidades
inherentes del personal para colocarlos en las areas idéneas, en donde se

puedan desenvolver de una manera eficiente y eficaz.

Comentd que a través de esta herramienta administrativa se lograria establecer
el compromiso del personal, para brindar un mayor esfuerzo en el trabajo, como
también tener un punto de referencia para observar el crecimiento profesional y

personal de los trabajadores.

2.10.2 Gerentes y subgerentes de tiendas

Estan convencidos que la formalizacion de esta herramienta traeria
consecuencias favorables en la medicion de sus trabajos, ya que actualmente se
mide el desempefio solamente por el logro de la meta de la tienda, lo que
conlleva el volumen de venta y el margen de ganancia, dejando afuera aspectos
importantes como: resolver conflictos entre trabajadores y clientes, clima
agradable en el trabajo como también el aporte de ideas y soluciones que
favorezcan a la empresa, haciendo deficiente y limitada la retroalimentacion que

reciben.

Algo de suma importancia que mencionaron fue que se les tomaré en cuenta el
nivel académico que poseen y el tiempo de trabajar dentro de la empresa, lo cual
daria paso a que la empresa valorara su crecimiento profesional y su desarrollo

como trabajadores de la organizacion.
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2.10.3 Vendedores

En el caso de los vendedores por ser un puesto mas operativo, exponen que la
evaluacion tendria que agregar aspectos como: creatividad en la presentacion de
exhibiciones, numero de cotizaciones cerradas, cantidad de clientes frecuentes
por vendedor y la obtencion de nuevos, ya que de esta manera se crearia una
competencia interna mas intensa, que lograria alcanzar las metas por tienda
establecidas, y a ellos les significaria mas ingresos monetarios y motivacion para
desempeiiar sus labores. Aunque exponen el temor de que los resultados la
empresa los podrian utilizar como argumentos para despidos y no para ofrecer
apoyo en capacitaciones en ventas y atencion al cliente, que son los temas que

ellos estarian interesados para recibir apoyos y actualizaciones.

2.10.4 Atencién al cliente

El personal femenino de atencion al cliente no estd muy enterado en lo que
respecta a la evaluacion del desempefio, comentan que aunque su trabajo
incluye el contacto con el cliente y proveedores, los resultados de esa atencion
no son muy visibles y medibles si se les desvinculan de las ventas, en lo que
respecta al trabajo de oficina como: archivar contestar el teléfono y dar
seguimiento a agenda de trabajo, no habrian mayores problemas al ser

evaluadas.
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CAPITULO Il

PROPUESTA DEL SISTEMA DE EVALUACION DEL DESEMPENO EN EL
AREA COMERCIAL DE UNA EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES
PARA LA CONSTRUCCION

3.1 INTRODUCCION DE LA PROPUESTA

La propuesta del sistema de evaluacion del desempefio en el area comercial,
esta basado en el método de 360 grados, el cual toma en cuenta la apreciacion
objetiva de jefes, clientes, autoevaluaciéon y subalternos, el cual comprende un
conjunto de procedimientos y boletas de recoleccibn de informacion,
fundamentado en las funciones y requisitos contenidos en las descripciones de
puesto de cada posicion, aplicables al personal para la medicion de su trabajo.
Por lo tanto, se mencionan los objetivos, las normas y los procedimientos a

seguir para el buen funcionamiento de la misma.

Se fundamenta en el marco teérico que esta en el capitulo 1 de este trabajo y
realza su importancia y la necesidad de aplicarlo en el diagnéstico que se

desarroll6 en el capitulo anterior.

El &rea comercial es actualmente el punto donde se concentra la mayor atencion
de la organizacion, ya que en ella se planea y ejecutan los planes de desarrollo
de la empresa y se tiene el contacto directo con el cliente, por lo tanto la
implementacion y el seguimiento a los lineamientos que a continuacion se
exponen, son de importancia para utilizar de mejor manera el potencial de los

trabajadores.
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3.2 OBJETIVOS

a)

b)

Proporcionar al area comercial un sistema de evaluaciéon que
evidencie el desempefo actual del personal, para que se puedan
tomar decisiones respecto de promocién y capacitacion o despidos.

Fortalecer y enriquecer los programas de aprendizaje que la empresa

y proveedores brindan al personal para su desarrollo profesional.

c) Brindar al personal el conocimiento de sus capacidades y deficiencias
en cuanto a los objetivos de su puesto.

d) Desarrollar personal altamente motivado vy calificado en
conocimientos tedricos y practicos para brindar buena asesoria y
atencion a la clientela.

3.3 NORMAS

a) La aplicacion de la evaluacion del desempefio, debera ser
permanente y de caracter obligatorio para el personal del area
comercial.

b) El periodo de evaluacion sera trimestral.

c) El departamento de Recursos Humanos sera el encargado de reunir
la informacién, tabulacién e interpretacion de los resultados y
presentarlos 5 dias habiles después de aplicada la evaluacion.

d) El sistema de evaluacién serd revisado, evaluado y actualizado

periodicamente, segun cambios y necesidades de la empresa.
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3.4 PROCEDIMIENTOS DE APLICACION

3.4.1 Procedimiento para recabar informacion

El departamento de Recursos Humanos serd el encargado de obtener la
informacion de la evaluacion del desempefio, a través de las boletas de
evaluacion, presentandose a las cuatro tiendas, haciendo 2 horarios a cada
grupo con la mitad del personal, con relacion a los clientes seran seleccionados
aleatoriamente. La aplicacion serd trimestral y previa calendarizaciéon aprobada

en sesion de gerentes. (ver anexo 1,2y 3)

3.4.2 Analisis de la informacién

La informacién obtenida a través de las boletas de evaluacion, serd procesada
en los formatos de vaciado, la cual redne los datos de las tres boletas aplicadas,
(evaluacién por jefes, autoevaluacion y por los clientes). Dicho analisis sera

elaborado por el departamento de Recursos Humanos.(ver anexo 4)

La ponderaciéon de cada apartado de la boleta se presenta a continuacion:

Cuadro 3.

Ponderacién de apartados de la boleta de evaluacién del desempefio

Factor Explicacion Ponderaciéon en %
A. En lo administrativo Acciones encaminadas al
cumplimiento de sus obijetivos. 40
B. En lo personal Actitudes personales que afectan
su conducta con relacion a su 30
trabajo.
C. Enlo interpersonal La forma como interacciona con
sus comparfieros y el medio 30

ambiente en el trabajo.

Fuente: Investigacion propia. 2007.
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El total se calculara proporcionalmente a la suma de la puntuacién de cada
pregunta del apartado, luego se tendra que hacer un promedio horizontal con el
resultado de las tres variantes de la boleta, obteniendo un valor final que

corresponde a la calificacion obtenida por el evaluado.

Tabla 1.

Criterios para determinar resultados de evaluados

Intervalo de calificacion Veredicto Dictamen

1 punto a 70 puntos Insatisfactorio Llamada de atencidn

verbal y capacitacion

71 puntos a 90 puntos Satisfactorio Carta de reconocimiento
Diploma de
reconocimiento y

91 puntos a 100 Altamente satisfactorio publicacion de logro via

intranet, en caso de
vendedores que hayan
alcansado 100 puntos
bono de Q 500.00

Fuente: Investigacion propia. 2007.

Luego de determinar el total y clasificacion en la que queda el empleado de
acuerdo a su calificaciéon, el departamento de Recursos Humanos trasladara al
jefe inmediato los resultados en sobres de papel, las fotocopias de la ficha de
resultados de los empleados a su cargo.

3.4.3 Procedimiento a seguir para personal con resultados insatisfactorios
El gerente al recibir las notas finales, deberd separar los resultados
insatisfactorios, los cuales seran objeto de capacitacion, a la cual se le dara mas

énfasis de acuerdo al resultado de cada factor de las boletas.

Las capacitaciones serdn impartidas por: proveedores, los cuales daran

conocimiento técnico, especificaciones e instalacion de productos, la Asociacion
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de Gerentes de Guatemala, quien brindara seminarios sobre ventas, motivacion
y autoestima, y la propia empresa que a través del departamento de Recursos
Humanos impartira platicas que sirvan de complemento a las deficiencias

detectadas.

El gerente de tienda y el departamento de Recursos Humanos son los
encargados de verificar, que todos los empleados con resultados insatisfactorios
reciban las capacitaciones que necesitan parar desempefar su trabajo de forma

satisfactoria.

Dichas capacitaciones tendran que estar enfocadas a disminuir la brecha entre
un empleado que produce beneficios con su trabajo y el que solamente es una
carga de costo para la empresa, los proveedores juegan un importante papel en
las capacitaciones, ya que ellos son los especialistas en los productos que
distribuyen a la empresa, por lo tanto son los indicados para brindar la asesoria y

capacitacion que los vendedores necesitan.

Entre las acciones a seguir para llevar a cabo el mejoramiento del desempefio

de los empleados estan:
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Tabla 2.

Actividades para corregir deficiencias. Empresa que distribuye materiales para la construccién

Objetivo

Actividad

Meta

Aplicar a

Responsable

Fortalecer el conocimiento y
liderazgo a gerentes vy
subgerentes.

Participacion el las
diferentes actividades que
ofrece la Asociacién de
Gerentes de Guatemala en
el campo de liderazgo

Completar en un 100% los
conocimientos basicos
necesarios, para realizar de
forma satisfactoria la labor
gerencial.

Gerentes y subgerentes que

hayan obtenido resultado
insatisfactorio en el
apartado (En lo

administrativo) de la boleta
aplicada.

Gerente de Tiendas y
Departamento de Recursos
Humanos.

Mesas de dialogo para

Aumentar el conocimiento,

Gerentes y subgerentes que

Gerente de Tiendas.

intercambiar experiencias e | partiendo de experiencias | hayan obtenido resultado
ideas. ajenas y la mejor | insatisfactorio en el
comprension de las propias. | apartado (En lo
administrativo) de la boleta
aplicada.
Contar con un equipo de | Capacitaciéon constante a | Completar los | Vendedores que hayan | Gerente y subgerente de
ventas especializado en | vendedores por parte de los | conocimientos necesarios | obtenido resultado | tienda.
conocimientos técnicos de | diferentes proveedores. en cuanto a productos, a | insatisfactorio en la | Recursos Humanos
los productos que ofrece la vendedores para | evaluacion.
empresa. convertirlos en
especialistas.
Participacion de los|Lograr que el vendedor|Vendedores que hayan|Gerente de Tienda
vendedores como | busque el conocimiento por | obtenido resultados
demostradores en la|si mismo, para presentarlo |insatisfactorios.
actividad Hagalo Usted|en la actividad de forma
Mismo demostrativa.

Formar un cuerpo de ventas
experto en negociaciones,
con conocimientos
actualizados en técnicas de
ventas

Impartir catedras en técnicas
de negociaciones y ventas,
por parte de expertos en la
materia.

Consolidar en un 100%
ventas potenciales en reales,
para lograr meta de ventas.

Gerentes, subgerentes y
vendedores.

Gerente de Tiendas y
Departamento de Recursos
Humanos

Fuente: Investigacion propia. 2007.
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Objetivo

Actividad

Meta

Aplicar a

Responsable

Consolidar un equipo de
ventas orientado al servicio
al cliente.

Asistencia a las platicas
impartidas por la Asociacion
de Gerentes de Guatemala.

Incrementar la calidad de
atencién que los vendedores
ofrecen a la clientela

Vendedores y sritas. de
atencion al cliente que hayan
obtenido resultado
insatisfactorio en la
evaluacion.

Gerente y subgerente de
tienda.
Recursos Humanos

Premiar con bono de

Q 500.00 al vendedor que
mejor calificacion haya
obtenido en la boleta de
evaluacién por cliente

Subir el nivel de calidad en
cuanto a la atencién de
clientes.

Vendedor que haya obtenido
un punteo igual o mayor de
95 puntos, en la evaluacion
por cliente.

Gerente y subgerente de
tienda.
Recursos Humanos

Contar con personal de
atencion al cliente eficientes
en su labor.

Capacitacion constante en
técnicas  secretariales y
fortalecimiento en atenciéon a
clientes.

Complementar el
conocimiento secretarial y
mejorar el nivel en la
atencion de clientes.

Personal de atencion a
clientes que hayan obtenido
resultado insatisfactorio en
las pruebas.

Recursos Humanos y
Gerente de Tienda.

Formar al personal del area
comercial, con ética,
profesionalismo, disciplina y

motivacion, para su
desarrollo  profesional vy
personal.

Participacion de todo el
personal del area comercial
a platicas sobre autoestima,
ética profesional, valores y
motivacion, por el cual
RR.HH. tendrd que buscar
los medios pertinentes para
dichas platicas.

Reducir en un 100% las
malas practicas o conductas
inadecuadas en el personal
del &rea comercial.

Todo el personal del area
comercial.

Director del area comercial
Gerente de Tiendas
Recursos Humanos.

Fuente: Investigacion propia. 2007.
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Dichas acciones se tendran que calendarizar segun la disponibilidad y
negociacion que la empresa haga con los proveedores y la programacion de los

talleres de la Asociacion de Gerentes de Guatemala.

Con respecto a fuentes de capacitacion que no estan en esta propuesta, el
departamento de Recursos Humanos y Gerente de Tiendas tendran que buscar

los medios pertinentes para ofrecerlas al personal.

3.4.4 Procedimiento a seguir para personal con resultados satisfactorios
Se consideran resultados satisfactorios a los empleados que obtuvieron
calificacion arriba de 70 puntos, los cuales estaran divididos en dos grupos:

Los que obtengan de 71 a 90 puntos, se les reconocera con una carta de
reconocimiento elaborada por el gerente de tiendas, con el aval y firma del
director comercial.

Los que alcancen de 91 a 100 puntos, seran acreedores de un diploma de
reconocimiento por su excelente desempefio, también seran publicados en la
pagina principal del Intranet de la empresa, para lo cual el departamento de
informética deberéa crear un apartado especial a dicha publicacion, la que incluira

nombre, puntuacion, foto, puesto y sucursal a la que pertenece.

3.4.5 Notificacion a empleados sobre los resultados de la evaluacién

La presentacion de los resultados a empleados serd a los 5 dias habiles después
de realizada la evaluacion, y estara a cargo del gerente de tienda, en el caso de
subgerente vendedores y atencién al cliente, y de gerente de tiendas para el

Gerente.

El departamento de Recursos Humanos debera entregar en sobre, identificando
la sucursal y puesto a la que pertenecen los resultados de la evaluacién, dicho

sobre debera contener: las 3 diferentes boletas de evaluacion y el formato de
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tabulacién con punteo final, conclusiones y recomendaciones para corregir las

deficiencias detectadas y reconocimientos segun sea el caso.

Luego de recibir los resultados, el gerente de tienda citara a cada empleado en
privado para trasmitir la nota obtenida e indicar las medidas a seguir para brindar
la ayuda necesaria para mejorar el desempeiio o felicitar y entregar diploma o

carta al que haya obtenido resultado satisfactorio.

En el caso de los gerentes, la divulgacion de resultados se hara en reunion, en la
cual participaran gerente de tiendas y director comercial, los cuales discutiran las
notas tanto de gerente como del personal a su cargo, y brindaran las directrices a

seqguir para mejorar el nivel de desempefio.

El departamento de Recursos Humanos tendra que crear un archivo por
empleado del area comercial, donde se llevara el historial de las evaluaciones y
de esa forma tener la informacibn a mano para estudios estadisticos y

argumentos validos para ascensos y promociones de personal.

3.4.6 Control y monitoreo por parte de autoridades
Como herramienta administrativa, la evaluacion del desempefio necesita
revisiones periddicas para no caer en la obsolescencia, ya que ésta debera

responder a las necesidades actuales del personal en un &mbito moderno.

Recursos Humanos y la gerencia de tiendas, deberan revisar las descripciones
de puestos del area comercial, la metodologia utilizada en la evaluacion como
también los formatos de recoleccion de informacion, para que la informacion
obtenida sea objetiva y veridica y de esta forma contribuyan a la mejora continua

y al logro de los objetivos en esta area.
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El control de las acciones correctivas y los resultados que con ella se obtengan
es vital para el éxito de la evaluacion, los empleados deben mejorar su
desempeiio y calidad laboral, de lo contrario se tendran que tomar otras
alternativas de capacitacion, o si se detectan que el problema es el personal
tratar de reubicarlo o en dltima instancia considerar su despido.

El departamento de Recursos Humanos dara el seguimiento por empleado de
cada evaluacion realizada, verificando que los resultados reflejen un crecimiento
real respecto de la anterior de acuerdo a los estdndares definidos, para que
conjuntamente con el gerente de tiendas den veredicto si los objetivos de la

evaluacion del desempefio se estan logrando o no.

3.5 RECURSOS Y COSTO DE LA PROPUESTA

a) Humanos

En este rubro se necesitara la participacion de vendedores, personal de atencion
al cliente, gerentes, subgerentes, director comercial, gerente de tiendas y el
departamento de recursos humano. Con respecto a trabajadores fuera de la
empresa se necesitaran los servicios de: Instructores de la Asociacion de
Gerentes de Guatemala y personal de los distintos proveedores que capacitan al

personal de la empresa.

b) Materiales
Se necesitaran materiales de oficina, escritorios, archivos, equipo de computo,

fax y fotocopiadora.

c) Informéaticos
La red interna de la empresa (Intranet), bases de datos de personal, hojas
electrénicas con los formatos de boletas y vaciado, como también el archivo

acumulativo de resultados.
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d) Financieros

Se estima que el costo en que se incurrira al aplicar la evaluacién del desempefio

no sera significativo para la empresa, ya que se cuenta con la estructura

necesaria para aplicarla, existe un departamento de Recursos Humanos bien

establecido, se cuenta con la colaboracion de los proveedores para brindar

capacitaciones y material de apoyo, se presenta a continuacion la estimacion

aproximada de los gastos:

Cuadro 4.

Estimacidon de costos trimestral, para aplicar la evaluacion del desempefio
en la empresa que distribuye materiales para la construccion en el afio 2009

Descripcion del gasto Costo unitario Total
Q)
1) 3 Resmas de papel bond 34.00 68.00
2) Tinta para impresiones (2 cartuchos) 260.00 520.00
3) 10 diplomas 3.00 30.00
4) 28 Leitz (uno por empleado) 19.90 557.20
5) Separadores para leitz (4 por leitz) 1.23 137.76
6) 16 sobres de papel 0.85 13.60
7) Inscripcion a la Asociacion de Gerentes de 360.00 360.00
Guatemala
8) Mensualidad a pagar $ 45.00 x 7.7 (tasa de cambio 346.50 1,039.50
promedio) x 3 meses 500.00 500.00
9) Bono a pagar a vendedor con mejor calificacion 250.00 250.00
10) Imprevistos
TOTAL 3,476.06

Fuente: Investigacion propia. 2007.
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La membresia de la Asociacion de Gerentes de Guatemala incluye: 3 tickets

mensuales para cursos gerenciales y 4 para cursos y platicas diversas.

El costo de instructores y capacitadores no se consignd, porgue los proveedores

lo hacen como valor agregado al servicio que prestan a la empresa.
El valor de la inscripcidn a la Asociacion de Gerentes de Guatemala, los leitz y

separadores se presentan en la primera evaluacion, ya que solo una vez se

compraran.
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CONCLUSIONES

La falta de un estudio formal con respecto de las necesidades de proponer e
implementar una evaluacion del desempefio de forma sistematica, hace que
en area comercial de la empresa objeto de estudio, se presenten deficiencias
en la valoracion del trabajo del empleado, creando argumentos y estandares
poco reales para cuantificar si se alcanzan o no los objetivos de cada puesto
de trabajo, de esta manera se comprueba la primera hipétesis planteada en
el plan de investigacion.

La ausencia de un sistema formal de evaluacién del desempefio acutalizado,
gue se ajuste a las necesidades de la empresa y del personal, provoca que
no se detecten las deficiencias en la labor del empleado, el
deseprovechamiento de sus capacidades y desmotivacién, con lo cual se

confirma la segunda y tercera hipotesis formuladas en el plan de
investigacion.

La calificacion de los objetivos basados unicamente en el logro de metas en
volumen de ventas es deficiente y poco motivante para el empleado, creando
desinterés y conformismo, limitando la creatividad y explotacion de

capacidades con las cuales el empleado y la empresa se beneficiarian.

No existe un reconocimiento formal para premiar al empleado que ha logrado
los objetivos de su puesto de trabajo.

La carencia de un sistema de evaluacion del desemperio formal, hace que en
las diferentes sucursales se actie de manera diferente al aplicar las medidas

correctivas, al detectar deficiencias en los empleados.
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(62

RECOMENDACIONES

Implementar el sistema de evaluacidn del desempefio propuesto, para
obtener informacién vélida y objetiva de la calidad del trabajo de los
empleados, y de esta manera conocer las deficiencias y destrezas, para

brindar una adecuada retroalimentacion y capacitaciéon a quien lo necesite.

Disefiar un programa de concientizacion acerca de la evaluacién del
desemperio, para divulgar a los empleados del area comercial, la importancia
y beneficios que ofrece ejercer de manera conciente y objetiva dicha

evaluacion.

Tomar en cuenta en la evaluacién del desempefio, aspectos tales como
antigiiedad y estudios obtenidos en los diferentes puestos de trabajo del area
comercial, para motivar e impulsar el crecimiento personal y profesional en

los empleados.

Unificar los criterios de retroalimentacion y capacitacion en las diferentes

sucursales, para brindar el mismo apoyo, al personal que lo necesite.

. Revisar y actualizar periddicamente el modelo propuesto de evaluacién del
desempefio, con la participacion del departamento de Recursos Humanos,
Gerencia de Tiendas y Gerentes de tienda, para contar con argumentos

actualizados que respondan a los objetivos de la empresa y empleados.
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ANEXOS



ANEXO 1

BOLETAS DE EVALUACION PARA GERENTES Y
SUBGERENTES



EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION Forma: G-01

AREA COMERCIAL Jefe inmediato

BOLETA DE EVALUACION DEL DESEMPERNO DE GERENTES Y SUBGERENTES POR JEFE INMEDIATO

FECHA EVALUACION

NOMBRE
NIVEL Diversificado [ ]
EVALUADO PUESTO ACADEMICO
Licenciatura I:l
SUCURSAL
ANTIGUEDAD
NOMBRE
EVALUADOR
PUESTO

INSTRUCCIONES: Marcar con una “X” el cuadro vacio que corresponda a la calificacion que usted considera debe obtener el gerente o subgerente.
Recuerde que su opinién sinceray objetiva es muy importante para el éxito de esta evaluacion.

A. EN LO ADMINISTRATIVO

1. Ayuda a ser mejor trabajador a sus subordinados, reconoce sus cualidades y corrige las deficiencias de manera adecuaday en privado.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5) 6 7 8 9 10

2. Hace esfuerzos por resolver las situaciones de trabajo de manera justa tanto para la empresa como para los colaboradores.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3. Se preocupa por mejorar continuamente en su trabajo y como lider, aprende de sus errores para no volverlos a cometer.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5) 6 7 8 9 10

4. Inyecta entusiasmo y positivismo al ambiente de trabajo, no es negativo.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION

AREA COMERCIAL

5. Explica claramente a los colaboradores las metas que deben lograr para ser productivos y apoya para lograrlas.

Forma: G-01

Jefe inmediato

Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
6. Es una persona puntual, respeta el horario de trabajo y cumple con los tiempos de entrega cuando se le solicita algo.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
7. Es una persona que cuida los recursos de la empresa, se interesa por evitar cualquier desperdicio.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
8. Es una persona que facilita y apoya el trabajo en equipo entre los diferentes departamentos de la empresa.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
B. EN LO PERSONAL
9. Es una persona que da buen ejemplo en el cumplimiento de las normas de la empresa.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
10. Se nota que le gusta su trabajo, lo hace con voluntad, dedicacién y responsabilidad.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
11. Evita cometer errores, no tiene el habito de dar excusas ni evadir sus obligaciones.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION Forma: G-01

AREA COMERCIAL Jefe inmediato

12. Es una persona discreta, no participa en chismes ni provoca conflictos personales con los deméas jefes o comparieros.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

13. Es una persona flexible, se adapta facilmente a los cambios de la empresa en lugar de estarlos criticando.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

C. EN LO INTERPERSONAL

14. Es una persona que se esmera en atender a los clientes internos de la manera mas rapida y adecuada posible.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

15. Cuando tiene la oportunidad de atender a un cliente externo lo hace de manera prontay oportuna.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

16. Da la confianza para que le hablen con la verdad y hacerle sugerencias o preguntas sin temor a represalias.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

17. Se lleva bien con los colaboradores por ser una persona educaday respetuosa.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

18. Trata a todos por igual, no tiene preferencias ni hace discriminaciones de ningun tipo.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION Forma: G-02

AREA COMERCIAL Autoevaluacién

BOLETA DE AUTOEVALUACION DEL DESEMPENO DE GERENTES Y SUBGERENTES

FECHA EVALUACION

NOMBRE
NIVEL Diversificado |:|

EVALUADO PUESTO ACADEMICO
Licenciatura |:|

SUCURSAL
ANTIGUEDAD

INSTRUCCIONES: Marcar con una “X” el cuadro vacio que corresponda a la calificacién que usted considera tener. Recuerde que su opinién sinceray
objetiva es muy importante para el éxito de esta evaluacion.

A. EN LO ADMINISTRATIVO

1. Ayudo a ser mejor trabajador a mis subordinados, reconozco sus cualidades y corrijo las deficiencias de manera adecuada y en privado.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2. Hago esfuerzos por resolver las situaciones de trabajo de manera justa tanto para la empresa como para los colaboradores.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5) 6 7 8 9 10

3. Me preocupo por mejorar continuamente en mi trabajo y como lider, aprendo de mis errores para no volverlos a cometer.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

4. Inyecto entusiasmo y positivismo al ambiente de trabajo, no soy negativo.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5) 6 7 8 9 10




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION

AREA COMERCIAL

5. Explico claramente a los colaboradores las metas que debemos lograr para ser productivos y apoyo para lograrlas.

Forma: G-02

Autoevaluacién

Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
6. Soy una persona puntual, respeto el horario de trabajo y cumplo con los tiempos de entrega cuando se me solicita algo.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
7. Soy una persona que cuida los recursos de la empresa, me intereso por evitar cualquier desperdicio.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
8. Soy una persona que facilita y apoya el trabajo en equipo entre los diferentes departamentos de la empresa.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
B. EN LO PERSONAL
9. Soy una persona que da buen ejemplo en el cumplimiento de las normas de la empresa.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
10. Se nota que me gusta mi trabajo, lo hago con voluntad, dedicacién y responsabilidad.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
11. Evito cometer errores, no tengo el habito de dar excusas ni evadir mis obligaciones.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION Forma: G-02

AREA COMERCIAL Autoevaluacién

12. Soy una persona discreta, no participo en chismes ni provoco conflictos personales con los demas jefes o compafieros.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

13. Soy una persona flexible, me adapto facilmente a los cambios de la empresa en lugar de estarlos criticando.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

C. EN LO INTERPERSONAL

14. Soy una persona que se esmera en atender a los clientes internos de la manera mas rapida y adecuada posible.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

15. Cuando tengo la oportunidad de atender a un cliente externo lo hago de manera prontay oportuna.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

16. Doy la confianza para que me hablen con la verdad y hacerme sugerencias o preguntas sin temor a represalias.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

17. Me llevo bien con los colaboradores por ser una persona educaday respetuosa.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

18. Trato a todos por igual, no tengo preferencias ni hago discriminaciones de ningun tipo.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION Forma: G-03

AREA COMERCIAL Subordinados

BOLETA DE EVALUACION DEL DESEMPENO A GERENTES Y SUBGERENTES POR SUBORDINADOS

FECHA EVALUACION

NOMBRE
EVALUADO PUESTO

SUCURSAL

NOMBRE
EVALUADOR

PUESTO

INSTRUCCIONES: Marcar con una “X” el cuadro vacio que corresponda a la calificacion que usted considera debe obtener el gerente o subgerente.
Recuerde que su opinién sinceray objetiva es muy importante para el éxito de esta evaluacion.

A. EN LO ADMINISTRATIVO

1. Me ayuda a ser mejor trabajador, reconoce mis cualidades y corrige mis deficiencias de manera adecuaday en privado.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5) 6 7 8 9 10

2. Hace esfuerzos por resolver las situaciones de trabajo de manera justa tanto para la empresa como para los colaboradores.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3. Se preocupa por mejorar continuamente en su trabajo y como lider, aprende de sus errores para no volverlos a cometer.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5) 6 7 8 9 10

4. Inyecta entusiasmo y positivismo al ambiente de trabajo, no es negativo.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION

AREA COMERCIAL

5. Explica claramente a sus colaboradores las metas que debemos lograr para ser productivos y nos apoya para lograrlas.

Forma: G-03

Subordinados

Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
6. Es una persona puntual, respeta el horario de trabajo y cumple con los tiempos de entrega cuando se le solicita algo.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
7. Es una persona que cuida los recursos de la empresa, se interesa por evitar cualquier desperdicio.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
8. Es una persona que facilita y apoya el trabajo en equipo entre los diferentes departamentos de la empresa.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
B. EN LO PERSONAL
9. Es una persona que da buen ejemplo en el cumplimiento de las normas de la empresa.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
10. Se nota que le gusta su trabajo, lo hace con voluntad, dedicacién y responsabilidad.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
11. Evita cometer errores, no tiene el habito de dar excusas ni evadir sus obligaciones.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION Forma: G-03

AREA COMERCIAL Subordinados

12. Es una persona discreta, no participa en chismes ni provoca conflictos personales con los deméas jefes o comparieros.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

13. Es una persona flexible, se adapta facilmente a los cambios de la empresa en lugar de estarlos criticando.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

C. EN LO INTERPERSONAL

14. Es una persona que se esmera en atender a sus clientes internos de la manera mas rapiday adecuada posible.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

15. Cuando tiene la oportunidad de atender a un cliente externo lo hace de manera prontay oportuna.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

16. Me da la confianza para hablarle con la verdad y hacerle sugerencias o preguntas sin temor a represalias.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

17. Se lleva bien con los colaboradores por ser una persona educaday respetuosa.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

18. Trata a todos por igual, no tiene preferencias ni hace discriminaciones de ningun tipo.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10




ANEXO 2

BOLETAS DE EVALUACION PARA VENDEDORES



EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION

AREA COMERCIAL

BOLETA DE EVALUACION DEL DESEMPENO A VENDEDORES POR JEFE INMEDIATO

FECHA EVALUACION

Forma: V-01

jefe inmediato

NOMBRE Basico
NIVEL Diversificado
EVALUADO PUESTO ACADEMICO | | icenciatura
SUCURSAL
ANTIGUEDAD
NOMBRE
EVALUADOR
PUESTO

INSTRUCCIONES: Marcar con una “X” el cuadro vacio que corresponda a la calificacion que usted considera debe obtener el vendedor. Recuerde que

su opinién sinceray objetiva es muy importante para el éxito de esta evaluacion.

A. EN LO ADMINISTRATIVO

1. Posee conocimiento técnico actualizado que lo convierte en un especialista para cerrar negociaciones.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
2. Enfoca todas sus acciones con el fin de satisfacer las necesidades del cliente.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3. Hace esfuerzos por resolver las situaciones de trabajo de manera justa tanto para la empresa como para los clientes y colaboradores.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
4. Comunica todos los acontecimientos problematicos importantes y la solucién de estos de manera oportuna.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5) 6 7 8 9 10




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION

AREA COMERC

IAL

5. Buscay propone ideas que mejoren su trabajo para el aumento de ventas.

Forma: V-01

jefe inmediato

Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
6. Logra establecer convenios con clientes a largo plazo con beneficios para ambas pates
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
7. Es una persona que cuida los recursos de la empresa, se interesa por evitar cualquier desperdicio.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
8. Es una persona puntual, respeta el horario de trabajo y cumple con los tiempos de entrega cuando se le solicita algo.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
9. Inyecta entusiasmo y positivismo al ambiente de trabajo, no es negativo.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
B. EN LO PERSONAL
10. Es una persona que da buen ejemplo en el cumplimiento de las normas de la empresa.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
11. Se nota que le gusta su trabajo, lo hace con voluntad, dedicaciéon y responsabilidad.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
12. Hace esfuerzos adicionales para lograr o exceder las metas de su trabajo.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION

AREA COMERCIAL

13. Es una persona discreta, no participa en chismes ni provoca conflictos personales con los deméas comparieros.

Forma: V-01

jefe inmediato

Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
14. Es una persona flexible, se adapta facilmente a los cambios de la empresa en lugar de estarlos criticando.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
15. Personifica ala empresa a través de una imagen personal apropiada.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
16. Demuestraindependenciay efectia su trabajo con minima supervision y control.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
C. EN LO INTERPERSONAL
17. Es una persona que facilitay apoya el trabajo en equipo entre las diferentes areas de la tienda.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
18. Se lleva bien con los colaboradores por ser una persona educaday respetuosa.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
19. Trata a todos por igual, no tiene preferencias ni hace discriminaciones de ningun tipo.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION

AREA COMERCIAL

BOLETA DE AUTOEVALUACION DEL DESEMPENO A VENDEDORES

FECHA EVALUACION

Forma: V-02

Autoevaluacién

EVALUADO

NOMBRE Basico
NIVEL Diversificado
PUESTO ACADEMICO Licenciatura
SUCURSAL
ANTIGUEDAD

INSTRUCCIONES: Marcar con una “X” el cuadro vacio que corresponda a la calificacion que usted considera debe obtener. Recuerde que su opinién

sinceray objetiva es muy importante para el éxito de esta evaluacion.

A. EN LO ADMINISTRATIVO

1. Poseo conocimiento técnico actualizado que me convierte en un especialista para cerrar negociaciones.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
2. Enfoco todas mis acciones con el fin de satisfacer las necesidades del cliente.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
3. Hago esfuerzos por resolver las situaciones de trabajo de manera justa tanto para la empresa como para los clientes y colaboradores.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
4. Comunico todos los acontecimientos problematicos importantes y la solucion de estos de manera oportuna.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
5. Busco y propongo ideas que mejoren mi trabajo para el aumento de ventas.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION

AREA COMERCIAL

6. Logro establecer convenios con clientes a largo plazo con beneficios para ambas pates

Forma: V-02

Autoevaluacién

Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
7. Soy una persona que cuida los recursos de la empresa, me intereso por evitar cualquier desperdicio.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
8. Soy una persona puntual, respeto el horario de trabajo y cumplo con los tiempos de entrega cuando se me solicita algo.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
9. Inyecto entusiasmo y positivismo al ambiente de trabajo, no soy negativo.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
B. EN LO PERSONAL
10. Soy una persona que da buen ejemplo en el cumplimiento de las normas de la empresa.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
11. Se nota que me gusta mi trabajo, lo hago con voluntad, dedicacién y responsabilidad.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
12. Hago esfuerzos adicionales para lograr o exceder las metas de mi trabajo.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION

AREA COMERCIAL

13. Soy una persona discreta, no participo en chismes ni provoco conflictos personales con los demas comparieros.

Forma: V-02

Autoevaluacién

Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 10
14. Soy una persona flexible, me adapto facilmente a los cambios de la empresa en lugar de estarlos criticando.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 10
15. Personifico a la empresa a través de una imagen personal apropiada.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 10
16. Demuestro independencia y efectio mi trabajo con minima supervision y control.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 10
C. EN LO INTERPERSONAL
17. Soy una persona que facilitay apoya el trabajo en equipo entre las diferentes areas de la tienda.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 10
18. Me llevo bien con los colaboradores por ser una persona educaday respetuosa.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 10
19. Trato a todos por igual, no tengo preferencias ni hago discriminaciones de ningun tipo.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 10




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION Forma: V-03

AREA COMERCIAL Cliente

BOLETA DE EVALUACION DEL DESEMPERNO A VENDEDORES POR CLIENTE

FECHA EVALUACION

NOMBRE

EVALUADO PUESTO

SUCURSAL

De antemano muchas gracias por concedernos su tiempo para llenar esta boleta, la cual servir4 para mejorar el servicio que prestan nuestros
vendedores y de esa manera brindarle la atencién que usted se merece. Marque con una “X” el cuadro vacio que corresponda a la calificacion que
usted considera debe obtener el vendedor. Recuerde que su opinién sinceray objetiva es muy importante para el éxito de esta evaluacion.

1. Cuando visita la tienda, el vendedor lo atiende de manera prontay de forma amable y respetuosa.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2. Demuestra conocimiento técnico especializado del producto que le ofrece.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3. Hace que usted exponga sus necesidades y ofrece soluciones aceptables para estas.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5) 6 7 8 9 10

4. Cuando el producto que solicita no esta en inventario, el vendedor realiza el debido seguimiento y le notifica cuando esta disponible.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION Forma: V-03
AREA COMERCIAL Cliente

5. Hace esfuerzos adicionales para lograr o exceder sus expectativas.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

6. Se nota que le gusta su trabajo, lo hace con voluntad, dedicacién y responsabilidad.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

7. Personifica a la empresa a través de una imagen particular apropiada.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

GRACIAS POR SU COLABORACION




ANEXO 3

BOLETAS DE EVALUACION PARA PERSONAL DE
ATENCION AL CLIENTE



EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION Forma: AC-01

AREA COMERCIAL jefe inmediato

BOLETA DE EVALUACION DEL DESEMPERO ATENCION AL CLIENTE POR JEFE INMEDIATO

FECHA EVALUACION

NOMBRE Basico ]
NIVEL
EVALUADO PUESTO ACADEMICO | pjyersificado  [_]
SUCURSAL
ANTIGUEDAD
NOMBRE
EVALUADOR
PUESTO

INSTRUCCIONES: Marcar con una “X” el cuadro vacio que corresponda a la calificaciéon que usted considera debe obtener la sefiorita de atencién al
cliente. Recuerde que su opinion sinceray objetiva es muy importante para el éxito de esta evaluacion.

A. EN LO ADMINISTRATIVO

1. Cumple con sus obligaciones secretariales (archivar, redactar y contestar el teléfono) de forma satisfactoria.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5) 6 7 8 9 10

2. Cuando es necesario cumple con la funcién de asesorar al cliente de forma oportuna y satisfactoriamente.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3. Hace esfuerzos por resolver las situaciones de trabajo de manera justa tanto para la empresa como para los clientes y colaboradores.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5) 6 7 8 9 10

4. Comunica todos los acontecimientos problematicos importantes y la solucién de estos de manera oportuna.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION Forma: AC-01
AREA COMERCIAL jefe inmediato

5. Buscay propone ideas que mejoren su trabajo.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5) 6 7 8 9 10

6. Es una persona que cuida los recursos de la empresa, se interesa por evitar cualquier desperdicio.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

7. Es una persona puntual, respeta el horario de trabajo y cumple con los tiempos de entrega cuando se le solicita algo.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5) 6 7 8 9 10

8. Inyecta entusiasmo y positivismo al ambiente de trabajo, no es negativa.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

B. EN LO PERSONAL

9. Es una persona que da buen ejemplo en el cumplimiento de las normas de la empresa.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5) 6 7 8 9 10

10. Se nota que le gusta su trabajo, lo hace con voluntad, dedicacién y responsabilidad.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5) 6 7 8 9 10

11. Hace esfuerzos adicionales para lograr o exceder las metas de su trabaj

°

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5) 6 7 8 9 10




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION

AREA COMERCIAL

12. Es una persona discreta, no participa en chismes ni provoca conflictos personales con los demés comparieros.

Forma: AC-01

jefe inmediato

Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
13. Es una persona flexible, se adapta facilmente a los cambios de la empresa en lugar de estarlos criticando.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
14. Personifica ala empresa a través de una imagen personal apropiada.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
15. Demuestraindependenciay efectia su trabajo con minima supervision y control.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
C. EN LO INTERPERSONAL
16. Es una persona que facilitay apoya el trabajo en equipo entre las diferentes areas de la tienda.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
17. Se lleva bien con los colaboradores por ser una persona educaday respetuosa.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10
18. Trata a todos por igual, no tiene preferencias ni hace discriminaciones de ningun tipo.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 10




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION

AREA COMERCIAL

BOLETA DE AUTOEVALUACION DEL DESEMPENO PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE

FECHA EVALUACION

Forma: AC-02

Autoevaluacion

NOMBRE Basico
NIVEL
EVALUADO PUESTO ACADEMICO | piyersificado
SUCURSAL
ANTIGUEDAD

INSTRUCCIONES: Marcar con una “X” el cuadro vacio que corresponda a la calificacion que usted considera debe obtener. Recuerde que su opinién
sinceray objetiva es muy importante para el éxito de esta evaluacion.

A. EN LO ADMINISTRATIVO

1. Cumplo con mis obligaciones secretariales (archivar, redactar y contestar el teléfono) de forma satisfactoria.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
2. Cuando es necesario cumplo con la funcién de asesorar al cliente de forma oportuna y satisfactoriamente.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
3. Hago esfuerzos por resolver las situaciones de trabajo de manera justa tanto para la empresa como para los clientes y colaboradores.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
4. Comunico todos los acontecimientos probleméticos importantes y la solucion de estos de manera oportuna.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
5. Busco y propongo ideas que mejoren mi trabajo.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION Forma: AC-02
AREA COMERCIAL Autoevaluacion

6. Soy una persona que cuida los recursos de la empresa, me intereso por evitar cualquier desperdicio.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5) 6 7 8 9 10

7. Soy una persona puntual, respeto el horario de trabajo y cumplo con los tiempos de entrega cuando se me solicita algo.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

8. Inyecto entusiasmo y positivismo al ambiente de trabajo, no soy negativa.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5) 6 7 8 9 10

B. EN LO PERSONAL

9. Soy una persona que da buen ejemplo en el cumplimiento de las normas de la empresa.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

10. Se nota que me gusta mi trabajo, lo hago con voluntad, dedicacién y responsabilidad.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
11. Hago esfuerzos adicionales para lograr o exceder las metas de mi trabajo.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

12. Soy una persona discreta, no participo en chismes ni provoco conflictos personales con los demas compafieros.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION Forma: AC-02
AREA COMERCIAL Autoevaluacion

13. Soy una persona flexible, me adapto facilmente a los cambios de la empresa en lugar de estarlos criticando.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

14. Personifico a la empresa a través de una imagen particular apropiada.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

15. Demuestro independencia y efectio mi trabajo con minima supervision y control.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

C. EN LO INTERPERSONAL

16. Soy una persona que facilitay apoya el trabajo en equipo entre las diferentes areas de la tienda.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

17. Me llevo bien con los colaboradores por ser una persona educaday respetuosa.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

18. Trato a todos por igual, no tengo preferencias ni hago discriminaciones de ningun tipo.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION

AREA COMERCIAL

Forma: AC-03

BOLETA DE EVALUACION DEL DESEMPENO A PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE POR CLIENTES

FECHA EVALUACION

Cliente

NOMBRE

EVALUADO

PUESTO

SUCURSAL

De antemano muchas gracias por concedernos su tiempo para llenar esta boleta, la cual servira para mejorar el servicio que prestan nuestro personal
de atencion al cliente y de esa manera brindarle la atenciéon que usted se merece. Marque con una “X” el cuadro que corresponda a la calificacién que

usted considera debe obtener. Recuerde que su opinién sinceray objetiva es muy importante para el éxito de esta evaluacion.

1. Cuando visita la tienda, la srita. de atencidn al cliente lo atiende de manera pronta y de forma amable y respetuosa.

Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
2. Le brindala informacion que solicita de forma satisfactoria.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5) 6 7 8 9 10
3. Cuando usted se comunica via teléfono, le habla de forma clara y amable.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
4. No hace que usted espere mucho tiempo en el teléfono, comunica con rapidez su mensaje.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
5. Hace que usted exponga sus necesidades y ofrece soluciones aceptables para estas
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION

Forma: AC-03

AREA COMERCIAL Cliente
6. Hace esfuerzos adicionales paralograr o exceder sus expectativas
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 10
7. Se nota que le gusta su trabajo, lo hace con voluntad, dedicacién y responsabilidad.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 10
8. Personifica a la empresa a través de una imagen particular apropiada.
Nunca A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5 6 7 10

GRACIAS POR SU COLABORACION




ANEXO 4

CUADROS DE VACIADO



EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION

AREA COMERCIAL

FICHA DE RESULTADOS DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO A GERENTES Y SUBGERENTES

NOMBRE

NIVEL Diversificado [ _]

EVALUADO PUESTO ACADEMICO
Licenciatura I:l

SUCURSAL
ANTIGUEDAD
1. POR JEFE INMEDIATO 2. AUTOEVALUACION 3. PORCLIENTE

No. DE PREGUNTA PUNTUACION No. DE PREGUNTA PUNTUACION No. DE PREGUNTA PUNTUACION TOTAL

A. EN LO ADMINISTRATIVO

A. EN LO ADMINISTRATIVO

A. EN LO ADMINISTRATIVO

2. 2. 2.
3. 3. 3.
4, 4. 4.
5. 5. 5.
6. 6. 6.
7. 7. 7.
8. 8. 8.

B. EN LO PERSONAL

B. EN LO PERSONAL

B. EN LO PERSONAL

10.

10.

10.




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION

AREA COMERCIAL

No. DE PREGUNTA PUNTUACION No. DE PREGUNTA PUNTUACION No. DE PREGUNTA PUNTUACION
11. 11. 11.
12, 12. 12,
13. 13. 13.

C. EN LO INTERPERSONAL

C. EN LO INTERPERSONAL

C. EN LO INTERPERSONAL

14. 14. 14,
15. 15. 15.
16. 16. 16.
17. 17. 17.
18. 18. 18.
TOTAL TOTAL TOTAL
TOTAL PONDERADO 1. CATEGORIA DEL EMPLEADO
TOTAL PONDERADO 2. INSATISFACTORIO
FIRMA Vo. Bo.
TOTAL PONDERADO 3. SATISFACTORIO

TOTAL CALIFICACION

ALTAMENTE SATISFACTORIO

UL

RECOMENDACIONES

JEFE DE RECURSOS HUMNOS

GERENTE DE TIENDAS




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION

AREA COMERCIAL

FICHA DE RESULTADOS DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO A VENDEDORES

NOMBRE Basicos
NIVEL |:|
EVALUADO PUESTO ACADEMICO Diversificado |:|
Licenciatura I:l
SUCURSAL

ANTIGUEDAD

POR JEFE INMEDIATO AUTOEVALUACION POR CLIENTE
No. DE PREGUNTA PUNTUACION No. DE PREGUNTA PUNTUACION No. DE PREGUNTA PUNTUACION TOTAL

A. EN LO ADMINISTRATIVO

A. EN LO ADMINISTRATIVO

2. 2. 2.
3. 3. 3.
4. 4. 4.
5. 5. 5.
6. 6. 6.
7. 7. 7.
8. 8.

9. 9.

B. EN LO PERSONAL

B. EN LO PERSONAL

10.

10.




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION

AREA COMERCIAL

No. DE PREGUNTA PUNTUACION No. DE PREGUNTA PUNTUACION PUNTUACION
11. 11.
12, 12.
13. 13.
14. 14.
15. 15.
16. 16.

C. EN LO INTERPERSONAL

C. EN LO INTERPERSONAL

17. 17.
18. 18.

19. 19.

TOTAL TOTAL TOTAL

TOTAL PONDERADO 1. CATEGORIA DEL EMPLEADO

TOTAL PONDERADO 2. INSATISFACTORIO

TOTAL PONDERADO 3. SATISFACTORIO FIRMA Vo. Bo.

TOTAL CALIFICACION

ALTAMENTE SATISFACTORIO

UL

RECOMENDACIONES

JEFE DE RECURSOS HUMNOS

GERENTE DE TIENDAS




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION

AREA COMERCIAL

FICHA DE RESULTADOS DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO ATENCION AL CLIENTE

NOMBRE Basicos |:|
NIVEL
EVALUADO PUESTO ACADEMICO Diversificado I:l
SUCURSAL
ANTIGUEDAD
POR JEFE INMEDIATO AUTOEVALUACION POR CLIENTE
No. DE PREGUNTA PUNTUACION No. DE PREGUNTA PUNTUACION No. DE PREGUNTA PUNTUACION TOTAL

A. EN LO ADMINISTRATIVO

A. EN LO ADMINISTRATIVO

2. 2. 2.
3. 3. 3.
4, 4. 4.
5. 5. 5.
6. 6. 6.
7. 7. 7.
8. 8.

B. EN LO PERSONAL

B. EN LO PERSONAL

10.

10.




EMPRESA QUE DISTRIBUYE MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION

AREA COMERCIAL

No. DE PREGUNTA PUNTUACION No. DE PREGUNTA PUNTUACION PUNTUACION
11. 11.

12, 12.

13. 13.

14. 14.

15. 15.

C. EN LO INTERPERSONAL C. EN LO INTERPERSONAL
16. 16.

17. 17.

18. 18.

TOTAL TOTAL

TOTAL PONDERADO 1. CATEGORIA DEL EMPLEADO

TOTAL PONDERADO 2. INSATISFACTORIO

TOTAL PONDERADO 3. SATISFACTORIO

TOTAL CALIFICACION

ALTAMENTE SATISFACTORIO

UL

RECOMENDACIONES

FIRMA Vo. Bo.

JEFE DE RECURSOS HUMNOS

GERENTE DE TIENDAS




ANEXO 5

GUIAS DE ENTREVISTA



GUIA DE ENTREVISTA

DIRECTOR AREA COMERCIAL Fecha

1. ¢ Qué apreciacion tiene de la actual evaluacion del desempefio?

2. ¢ Cree que seria beneficioso implementar la sistematizacion de la evaluacion

del desempefio formalmente?

3. ¢ Qué beneficios traera la implementacion de la evaluacion del desempefio?



GUIA DE ENTREVISTA

GERENTES Y SUBGERENTES Fecha

VENDEDORES
ATENCION AL CLIENTE

1. ¢ Qué apreciacion tiene de la actual evaluacion del desempefio?

2. ¢De qué forma miden su desempefio?

3. ¢ Que beneficios traera la implementacion de la evaluacion del desempefio?

4. ¢ Qué aspectos le gustaria que se incluyeran al evaluar su trabajo?



