UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS
CENTRO DE INVESTIGACIONES EN PSICOLOGIA —CIEPs-
“MAYRA GUTIERREZ”

“LA RELACION DE LAS COMPETENCIAS LABORALES CON EL
DESEMPENO DE LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA E-VIRAL, S.A.”

INFORME FINAL DE INVESTIGACION PRESENTADO AL HONORABLE
CONSEJO DIRECTIVO DE LA ESCUELA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS

POR

LESLIE CAROLINA DE LEON ORDONEZ
MARVIN GUILLERMO DE LEON ORDONEZ

PREVIO A OPTAR EL TiTULO DE

PSICOLOGOS

EN EL GRADO ACADEMICO DE

LICENCIADOS

GUATEMALA, SEPTIEMBRE 2012



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS
MIEMBROS DEL CONSEJO DIRECTIVO

DOCTOR CESAR AUGUSTO LAMBOUR LIZAMA
DIRECTOR INTERINO

LICENCIADO HECTOR HUGO LIMA CONDE
SECRETARIO INTERINO

JAIRO JOSUE VALLECIOS PALMA
REPRESENTANTE ESTUDIANTIL
ANTE CONSEJO DIRECTIVO



UNTVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

CC. Control Académico

CIEPSs.

' . , Archivo

SCUELA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS ' Reg. 1279-2012
T Averid 9405, zomn 11 Bificlo “A™ DIR. 1,774-2012

Tel, 24187530 Telefax 24187543
e-mail: usacpsic@usac.edu.gt

De Orden de Imprasién Informe Final de Investigacion

D5 de sepliembre de 2012
Estudiantes
L esiie Carclina de Ledn Ordoniez
Marvin Guillermio de L edn Ordofiez
Escusla de Ciancias Psicoltgicas
Edificio

Estudiantes:

Transcribo a ustedes el ACUERDO DE DIRECCION UN MIL SETECIENTOS
SESENTA Y SEIS GUION DOS MIL DOCE {(1766-2012), que literalmente dice:

“UN MIL SETECIENTOS SESENTA Y SEIS. Se conocit &l expediente que
contiene el Informe Final de Investigacion, titulado: “LA RELACION DE LAS
COMPETENCIAS LABORALES COM EL DESEMPENC DE LOS
TRABAJADORES DE LA EMPRESA E-VIHAL, 5A7, de la carrera de:
Licenciatura en Psicologia, realizado por:

Leslie Carolina de Leon Ordofiez CARNE No. 1999-18385
Marvin Guillermo de Ledn Ordofiez CARNE No. 2003-20197

El presente trabajo fue asesorado durante su desarrollo por Licenciada Katia
Desireé Tejeda Vielman y revisado por Licenciado Marco Antonio Garcia
Enriquez. Con base en lo anterior, se AUTORIZA LA IMPRESION del Informe
Final para los tramites correspondientes de graduacion, los que deberan estar de
acuerdo con el Instructivo para Elaboracién de Investigacion de Tesis, con fines de
graduacion profesional.”

Atentamente, ) < | m@\
‘|0 Y ENSENAD A TODOS™ 5" g

Doctor Casar
DMREC

fEany



UINTVERSIDAD DY, 8AN CARLOS DE GUATEMALA Escueta oe Ciendt

as Psicolégicas
Racepcidin a infarmacion:
: CUMIUSAC _
N s ey o "
& LY 1 " Y,.,,. 5 ot IS .\
L HES
1 3

|

. . i
RN AR/ RRSRE TN S——
AN : | \. S SR A R T | Bl
=t L, ’ . MV,DR?%M é; / Q — / 0
ESCUELA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS FIRMA e
CENTRO UNIVERSITARIO METROPOLITANG .CUM- CIEPS 1379-20 12

&, Avenidn 9-45, zona 1] Edificio “A”

Tel. 24187530 Telefax 24187543 REG: 410-2010
s-mail: usacpaic@usac. edun.pl REG: 169-2012

INFORME FINAL

Guatemala, 30 de agosto 2012

SENORES

CONSEJO DIRECTIVO

ESCUELA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS
CENTRO UNIVERSITARIO METROPOLITANO

Me dirijo a ustedes para informarles que el Licenciado Marco Antonio Garcia Enriquez

ha procedido a la revisién y aprobacién del INFORME FINAL DE INVESTIGACION
titulado:

“LA RELACION DE LAS COMPETENCIAS LABORALES CON EL
DESEMPENO DE LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA E-VIRAL, S.A.”

ESTUDIANTE: CARNE No.
Leslie Carolina de Le6n Ordofiez 1999-18385
Marvin Guillermo de Le6n Ordoiiez 2003-20197

CARRERA: Licenciatura en Psicologia
El cual fue aprobado por la Coordinacién de este Centro el 28 de agosto 2012 y

se recibieron documentos originales completos el 29 de agosto 2012, por lo que se

solicita continuar con los tramites correspondientes para obtencr ORDEN DE
IMPRESION ’

“ID Y ENSENAD A TODOS”
Antonio Gardia Enriquez

Centro de Investigaciones en Psicologia-CIEPs. “Mayra Gutiérrez”

Licenciado Marc‘
_ \!

c.c archivo
Arelis



UIVEVERSTOAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

CIEPs. 1380-2012
REG: 410-2010
REG: 169-2012

ESCUELA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS
CENTRO UNIVERSITARIO METROPOLITANO .CUM-
9. Avenidn 9-43, zona 1] Edificio “A”

Tel 24187530 Telefax 24187543
conail: usacpsic@usac.cdu.gt

Guatemala, 30 de agosto 2012

Licenciado Marco Antonio Garcia Enriquez,
Centro de Investigaciones en Psicologia
-CIEPs.-“Mayra Gutiérrez”

Escuela de Ciencias Psicoldgicas

Licenciado Garcia:

De manera atenta me dirijo a usted para informarle que he procedido a la revision
del INFORME FINAL DE INVESTIGACION, titulado:

“LA R]?LACI(')N DE LAS COMPETENCIAS LABORALES CON EL
DESEMPENO DE LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA E-VIRAL, S.A.”

ESTUDIANTE: CARNE No.
Leslie Carolina de Le6n Ordoiiez 1999-18385
Marvin Guillermo de Le6n Ordoiiez 2003-20197

CARRERA: Licenciatura en Psicologia

Por considerar que ¢l trabajo cumple con los requisitos establecidos por el Centro

de Investigaciones en Psicologia, emito DICTAMEN FAVORABLE ¢l 24 de

agosto 2012 por lo que solicito continuar con los trdmites respectivos.

Atentamente,

WCIAS 5
QSRR S)
N\ £ & ()

“ID Y ENSENAD A TODOS”

| oy

- -/-7 v - r »
Licenciado Marcq Antonio Ezrcm Enriquez

S

DOCENTE REVISOR

Arelis./archivo



Guatemala, agosto 2012.

Licenciado

Marco Antonio Garcia Enriquez
Coordinador —~CIEPs-

Escuela de Ciencias Psicoldgicas
Universidad de San Carlos de Guatemala

Estimado Licenciado Garcia:

Por este medio hago constar que he leido, asesorado y corregido el
Informe final de Investigacién titulada “La Relacién de las Competencias Laborales
con el Desempefio de los Trabajadores de la Empresa E-Viral, S. A.” de la carrera

de Licenciatura en Psicologia, presentado por los estudiantes:

Leslie Carolina de Le6n Ordofiez Carné 199918385 y
Marvin Guillermo de Leén Ordofiez Carné 200320197

Considero que cumplen con los ‘elementos tedricos y metodolégicos
requeridos, por lo que, extiendo la presente carta de APROBACION, para que se

continde con el tramite correspondiente

A/tentamente,

CoJegiado Activo No. 570



(Y ) :
- .com
o.o. e &-Viral.co

Guatemala Julio 2012

Licenciado

Marco Antonio Garcia Enriquez
Coordinador —CIEPs-

Escuela de Ciencias Psicoldgicas
Universidad de San Carlos de Guatemala

Estimado Licenciado Garcia:

Por este medio certifico que Leslie Carolina de Ledn Ordoiiez y Marvin Guillermo
de Leén Ordoiiez, quienes se identifican con Cédula de Vecindad No. A-1 Registro
1,004,836 y Cédula de Vecindad No. A-1 Registro 134,608 respectivamente; realizaron en
nuestras instalaciones, en el periodo de Enero a Jjulio de 2012, la investigacion para el
informe final de la tesis titulada “La Relacion de las Competencias Laborales con el
Desempefio de los Trabajadores de la Empresa E-Viral, S. A.” de la carrera de Licenciatura
en Psicologia de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

Sin otro particular, le’agradezco la atencion a la presente.

Gerente General

89, o.\iral.com
et | tls
: o Zons 10, EdH, Atian

" Calguifémala, Guatemala



PADRINOS DE GRADUACION

Por Leslie Carolina de Leén Ordoiez

Maria Mercedes Zelada Ochoa
Licenciada en Psicologia y Baccalaureatus in Artibus

Colegiado No. 2794

Monica José Mazariegos Dubodn
Licenciada en Ciencias Juridicas y Sociales, Abogada y Notaria

Colegiado No. 16455

Por Marvin Guillermo de Leén Ordoiez

Marco Antonio Garcia Enriquez

Licenciado en Psicologia

Colegiado No. 5950



ACTO QUE DEDICO
Leslie Carolina de Ledn Ordoinez

A Dios por su misericordia en regalarme entendimiento, perseverancia y amor

para poder cumplir este suenfo.

A la Virgen Maria por acompafiarme en mi caminar.

A mis padres Guillermo de Ledn y Maria Concepcidén de de Ledn por su sacrificio,

amor y apoyo para culminar mi carrera profesional.

A mis hermanos Wagner y Marvin por ser mi guia en los momentos que mas

necesité.

A mis familiares por sus palabras de aliento y especialmente a mis abuelitos sobre

todo a mi Abuelito Guillermo.

A mis amigos de la Licenciatura, Dionicia, Sandra, Claudia, Milvia, Zulmy, Aracely,
Mauricio, Héctor, Edgar, Quino, Baudilio, Jeronimo, Sergio, por los buenos

momentos y su calidad de amistad.

A mis amigos de Industrial, lvonne, Katia, Astrid, Velveth, Heidy, Christian, por

apoyarme profesionalmente.



ACTO QUE DEDICO
Marvin Guillermo de Ledn Ordofiez

A Dios, por permitirme vivir estas grandes experiencias.

A mis padres por su carifio y por demostrarme siempre que soy su orgullo y darme

en todo momento fortaleza y motivacion de ser cada vez mejor.

A mis hermanos por permitirme copiar sus pasos y demostrarme que hay muchas

vias para la felicidad y el éxito.

A Liza Majus, por todo su amor, felicidad, cuidados, orientacion, ejemplo, y mas,

gracias por estar a mi lado y no dejarme vencer, te quiero nenita.

A mis sobrinos para que busquen imitar los éxitos alcanzados por nosotros sus

mayores que les queremos.

A mi familia, abuelos, tios, primos por todo el tiempo estar pendientes de mi y mis

planes de realizacion.

A mis amigos de muchos anos, Selvin, Teddy, Marlon, Dario, Leo, Byron, Elmer,
Nelson, Manolo, Alex, Lenin, amigos de AAJ y muchos mas muy significativos en

mi vida, por ser una gran extension de mi familia.



AGRADECIMIENTOS
A Dios Padre Celestial y la Virgen Maria.

A la Empresa E-Viral, S. A.: por la confianza depositada en nosotros y abrirnos

las puertas para poder realizar nuestro proyecto.

A los Licenciados Katia Tejeda y Marco Antonio Garcia: nuestra revisora y
asesor en esta investigacion, estamos agradecidos por el tiempo, dedicacion y

orientacién brindados, sin este valioso aporte no hubiera sido posible este logro.

A Liza Majus: Quién desinteresadamente nos brindé su orientacion y entusiasmo

en cada fase de nuestro proyecto de investigacion.

A los Licenciados: Marco Antonio Garcia, Maria Mercedes Zelada y Monica

Mazariegos por concedernos el honor de ser nuestros Padrinos.

A la Escuela de Ciencias Psicolégicas: por la formacion académica y los
momentos vividos. Por aquellos docentes que con dedicaron y entrega nos

motivaron a seguir adelante.



iINDICE

RESUMEN

PROLOGO
CAPITULO L..ocaeecucerecasereesseses eeesss s ssese s sse s es s s et ass s sse st s ee e ses asasssiases 3
INTRODUGCCION ......oomeuereucurereussseseas sesessesesssesesssessasssessss sessssssssssessssseassssseassssens 3
1.4, INtrOdUCCION: ...t 3
1.2. Planteamiento del Problema..................cccoiiniiiiiinccc s 3
1.3, MAICO TEOMICO: ...ttt ettt 4
1.3.1. PSICOIOGIA ...ttt 4
1.3.2. Psicologia del trab@jo. .........ccocvviriiiiiii e 5
1.4. Evaluacion del DESEMPENO. ......cceceeiiieeiiiieesees ettt st sa e e ereeae e 6
1.5. Las COMPEIENCIAS ......ccuieieiiiee ettt st s re et s be s esa e s e e neees 10
1.5.1. Contenidos implicados en una comMpetencia...........ccovevereecienece e 12
1.5.2. Elementos o caracteristicas que componen una competencia:..........cccccoeveneenee. 12
1.5.3. ¢ Cuantas competencias eXiStEN?..........cccveiriririniiirsceee s 13
1.6. TIPOS A€ COMPELENCIAS .....ceiieieieieeee ettt et se e 14
1.6.1. COmMPEteNCias BASICAS. .......ccceeviiiieiecieecee ettt 14
1.6.2. COMPELENCIAS GENEIICAS. ......eoviiteeieciececte ettt aeens 14
1.6.3. Competencias ESPECIfiCas.......ccccvviiiiieiicececeee e 14
1.7. Gestion del Recurso Humano Basado en Competencias Laborales. ........................ 15
L0 LY o I 1 0 | 18
TECNICAS E INSTRUMENTOS .....ccociieeiincnsreensseenssnssessssessssessssssssssssess sssssssans 18
2 T 1 1S3 (U0 0= o] o SRS 18
A I <Y o[> USRNSSR 18
2.3. Métodos de evaluacion basados en el desempeno durante el pasado.................... 18
2.4. Escalas grafica de puntUACION:........ccoieeciiiieeceeeeeeeee et 18
0 N o 8 L0 10 | | 20
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS ........ccccevrereeerneneennnens 20
3.1. Caracteristicas del lugar y de la poblacion:...........ccoeeeviieciieecee e 20

3.2. Resultados de 12 EVAIUACION.........ooue ittt ettt eee e e e e e e e e e e s eeneees 22



Grafica 1: Departamento de Marca; Competencias Genéricas por Colaborador ........ 22
Grafica 2: Departamento Financiero; Competencias Genéricas por Colaborador ...... 23
Grafica 3: Departamento Informatica; Competencias Genéricas por Colaborador ..... 23

Grafica 4: Departamento Por Resultados; Competencias Genéricas por Colaborador

................................................................................................................................................... 24
Gréfica 5: Departamento Recursos Humanos; Competencias Genéricas por
(O] =1 o Yo =T L] TSRS 25
Grafica 6: Calificaciones Globales E-VIRAL, S.A.; Competencias Genéricas por
=T 0= T =10 0 =1 o1 o TSRS 25
Grafica 7: Competencias Especificas; Jefe de ventas por resultados........................... 26
Grafica 8: Competencias Especificas; Compradores de Medios..........cccoovvvevvreeninnnnns 26
Grafica 9: Competencias Especificas; Ejecutiva de Ventas de Marca............cccccuee.. 27
Grafica 10: Competencias Especificas; Personal Administrativo y de Apoyo.............. 28
Grafica 11: Competencias Especificas; Jefe de Cuenta de Marca.............cccceeveeueenee. 28
Grafica 12: Competencias Especificas; Gerencias..........ccocuverevierereernenesenieseseseeeenes 29
Grafica 13: Puntuacion Total por Competencias Genéricas y Especificas,
Colaboradores E-VIRAL, S.A. ettt ettt ettt e seeaae e e s e saeesesaaeeesesaaeesseaaeessans 29
CAPITULO IV....oeiecccecictceecces e s ssse s sss s sss s sssses sasssssesssssssssssssssssssssses sasssans 31
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.........ccoiiiiirreeeee snmssssnsss s 31
g B O] o Tor [ 7] 1= USRS 31
4.2. RECOMENUACIONES: ...ttt ettt bttt ettt sb b bbb seeseese b enes 32
A 1a empresa E-Viral, S.A. ..ttt st sttt et 32
A las Gerentes, Jefaturas y Colaboradores de la empresa E-Viral, S.AA. ...................... 33
A las empresas de Guatemala en general ...........cccccevveieiicieeececeee e 33
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.........coooiurieurereenresesseessesesssesessssesssesesssens 34

ANEXOS ...t s e 35



RESUMEN

La Relacion de las Competencias Laborales con el Desempefio de los
Trabajadores de la Empresa E-Viral, S. A., Leslie Carolina de Ledn Ordofez y

Marvin Guillermo de Ledn Ordoinez

El fin primordial de ésta investigacion fue realizar un instrumento de
evaluacion de desempefio por competencias laborales estandarizado, mismo que
evalud, midié y evidenci6 las areas de fortaleza y oportunidades del rendimiento
de los colaboradores, tomando en cuenta las competencias laborales en cada
puesto de trabajo; asi mismo se midié el resultado por departamento en las areas
de administracion y comercializacion de la Empresa E-Viral, S. A., dedicada a la
comercializacion de medios publicitarios por Internet. Se llevé a cabo en los
meses de Enero a Julio del afio 2012, evaluando una totalidad de 9 puestos y 13
personas, dicha poblacion esta comprendida entre las edades de 21 a 33 afios,
ambos géneros, profesionales y estudiantes mayoritariamente de universidades
privadas de la Ciudad de Guatemala. Como se menciond con anterioridad, se
utilizé la evaluacion del desempefio por medio de competencias laborales y la
técnica fue basada en el desempefio durante el pasado, esto quiere decir que, se
observé el rendimiento de los colaboradores por un periodo de seis meses
anteriores, donde el colaborador inicialmente se auto aplicé la evaluacion vy
posteriormente se la entregd a su Gerente y/o Jefe inmediato quien le otorgd la
ultima puntuacion cuantificada de su desenvolvimiento por el periodo antes
mencionado, en una escala de puntuacion, que fue desde debe de mejorar,
regular, bueno hasta excelente. De acuerdo con los resultados de la investigacion,
toda persona tiene aptitudes y actitudes distintas, y el poseer o no las
competencias necesarias para desempefarse laboralmente en un puesto de
trabajo, definen el alto o bajo rendimiento, por lo tanto, las competencias laborales

estan relacionadas con el rendimiento de los trabajadores.



PROLOGO

Este proyecto de investigacion responde a la inquietud de conocer mas
sobre la relacion de las competencias laborales con el desempefio de los
trabajadores, estd dirigido al Gerente General, Departamento de Recursos
Humanos, Gerencias y Colaboradores de la Empresa E-Viral, S. A., pretendiendo
ser util también para la rama empresarial de Guatemala. El estudio tuvo lugar en la
Empresa E-Viral, S. A., comercializadora de medios publicitarios por internet, en
un periodo de siete meses desde enero a julio de 2012, con 13 colaboradores que
integran la totalidad de la Empresa, poblacion comprendida entre los 21 a los 33
afos y que integran cinco departamentos, Financiero, Informatica, Recursos

Humanos y el area comercial dividida en Branding y Performance.

Los objetivos de la investigacién fueron beneficiar a la Empresa primero
con la identificacion de las competencias laborales de todos los puestos de
E-Viral, S. A.; segundo elaborar un instrumento de evaluacion de desempeino por
competencias laborales capaz de medir objetivamente el rendimiento de los
colaboradores, y por ultimo ayudar a identificar las necesidades de mejora por
departamentos y puestos de trabajo con el fin de que el Departamento de
Recursos Humanos fortalezca las debilidades. Durante el proceso se encontraron
ciertas limitantes como asesorar al Departamento de Recursos Humanos en la
iniciacién de la gestidén por competencias laborales, la creacién de un diccionario
de competencias y el levantamiento de descriptores y perfiles por competencias
laborales, los cuales eran necesarios establecerlos para poder llevar a cabo este
proyecto de investigacion. Un reto enfrentado fue identificar las competencias
laborales que objetivamente fueran las mas adecuadas a cada puesto de trabajo y
que cumplieran las expectativas de la Empresa, asi como, capacitar a los gerentes
para que en su evaluacion del rendimiento de sus colaboradores sobre los seis
meses anteriores no existiera el efecto halo que no es mas que un sesgo por una

actividad reciente que opacara la objetividad del periodo de evaluacion.

Se espera que la documentacion sea un aporte metodoldgico para que en

otras ocasiones sea de utilidad.



CAPITULO |
INTRODUCCION

1.1. Introduccion:

En Guatemala aun existen empresas que no cuentan con un sistema para
evaluar el desempeino de sus colaboradores, lo cual es un punto importante para
que exista una retroalimentacion profesional de como se encuentra el personal y
cuales son las fortalezas que deben continuar realizandose y replicandose vy las
debilidades que deben mejorarse por medio de una capacitacion, siempre
alineados al plan estratégico de la empresa. Es por ello que se realiza la
investigacién La Relacion de las Competencias Laborales con el Desempefio de
los Trabajadores de la Empresa E-Viral, S. A., el cual apoya en el proceso de la

Gestidn de Recursos Humanos de dicha Empresa.

Siendo una herramienta que evalua cada aspecto de trabajo de los
colaboradores,se inicié a identificar las habilidades y destreza tanto genéricas
como especificas, posteriormente se elaboré un diccionario por competencias,
continuando con los descriptores de puestos que se encuentran también por
competencias, éste ultimo se tom6é como base para crear el instrumento de
evaluacion del desempenfo, siendo el fin primordial demostrar en qué nivel de
conocimientos, capacidades y habilidades se encuentranlos colaboradores en el
desempenfo de sus actividades, lo mas recomendable para el giro de negocio de la
Empresa E-Viral, S. A., es realizar ésta evaluacion en un periodo no mayor a 6
meses. Al momento de arrojar resultados medios o bajos, segun el area, seran de
utilidad para realizar un plan de capacitacion, mismo que debe ejecutarse en
conjunto con los directivos de la Empresa para que esté alineado al plan

estratégico y encaminar a todos los colaboradores al cumplimiento de los mismos.

1.2. Planteamiento del Problema

Toda persona cuenta con un nivel cognitivo que durante su vida ha
fomentado; un grupo de habilidades que segun sus intereses a practicado hasta

perfeccionarlo y si las situaciones pasadas son favorables tendra la motivacion
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para poner en practica estos conocimientos y habilidades, a esto se le denomina
competencias; las mismas estan a prueba en distintos instantes de la vida pero
especialmente en un puesto de trabajo denominadas competencias laborales. Las
empresas que desean conocer cual es el rendimiento de sus empleados en su

puesto de trabajo, utilizan un proceso llamado evaluacion de desempefio.

El objetivo del proyecto fue sistematizar y cuantificar una evaluaciéon de
desempenio, se disefid un instrumento estandarizado que evalud las competencias
de cada puesto de trabajo de las areas de administracion y comercializacion en E-
Viral, S.A.,Empresa dedicada a la comercializacion de medios publicitarios por
Internet. La totalidad de los puestos de E-Viral, S.A. fueron 9, y la cantidad de
personas 13, dicha poblacion estuvo comprendida entre las edades de 21 a 33
afos, ambos géneros, profesionales y estudiantes mayoritariamente de

universidades privadas de la Ciudad de Guatemala.

La metodologia que se utilizéfue la auto-aplicacion de la evaluacion de
desempefio por parte del colaborador y posteriormente jefe inmediato evaludal
colaborador. La interpretacidon, analisis de resultados y recomendaciones se
hicieron a la Empresa, fue con la fundamentacion de la teoria constructivista que,
postulaba la necesidad de entregar a la persona herramientas que le permitieran
crear sus propios procedimientos para resolver una situacién problematica, lo cual
implicé que sus ideas se modificaran y siguiera aprendiendo, lo que quedd en

responsabilidad del Departamento de Recursos Humanos de E-Viral, S.A.

1.3. Marco Teoérico:

1.3.1. Psicologia

La psicologia (del griego, psique, alma o actividad mental, y «logia», tratado,
estudio) ciencia que estudia la conducta o comportamiento humano y los procesos
mentales. La palabra latina psicologia fue utilizada por primera vez por el poeta y
humanista cristiano Marko Maruli¢ a finales del siglo XV o comienzos del XVI. La

Psicologia explora conceptos como la percepcidn, la atencion, la motivacion, la



emocion, el funcionamiento del cerebro, la inteligencia, la personalidad, las

relaciones personales, la consciencia y el inconsciente.

1.3.2. Psicologia del trabajo.
La psicologia como ciencia factica, se considera tanto ciencia social como

natural: estudia la conducta humana. Su principal objetivo, es la prediccion y
control del comportamiento humano, mejora la calidad de vida laboral de los
trabajadores, optimiza el ajuste a la organizacion y el rendimiento en el puesto de
trabajo, la aplicacion de los principios y métodos a las personas en su ambiente

laboral”, al igual que otras disciplinas, tiene su parte tedrica y su parte practica’.

La historia de la psicologia del trabajo es diversa y llena de sucesos que
marcaron su camino, se desarroll6 y crecié durante conflictos globales y se
entrelazo en el tejido social del que forma parte. Su historia es relativamente corta
y sus miembros no son numerosos, los psicologos del trabajo han hecho grandes
contribuciones al bienestar tanto personal como econdémico. La evolucién de la
psicologia del trabajo ha sido la cronica de intereses crecientes a lo largo de
varias dimensiones comunes, que ha sido moldeadas por algunos eventos fuertes,
la segunda guerra mundial fue uno de los factores mas importantes para el

crecimiento para ésta rama de la Psicologia, nacida de la Revolucion Industrial.

En la actualidad se adaptan los tiempos de la globalizacion en donde las
fronteras nacionales y culturales limitan cada vez menos, la psicologia del trabajo
ha expandido sus dominios de interés e implicacion. Es precisamente la Psicologia
del Trabajo, llamada también Industrial o estudio del comportamiento

organizacional, la que gui6 en este proyecto de investigacion.

En este ambito, se observé el comportamiento humano bajo circunstancias
laborales diversas y controladas experimentalmente que, dio a conocer el efecto

que produjo en los trabajadores y en la Empresa. Los datos que obtuvieron a partir

! Boyett, Joseph y Boyett, Jimmie (1999) Hablan los gurus, Capitulo 7, Negocios, Trabajo y Sociedad, Ed. Grupo Editorial
Norma, México, 346- 354 pp.



de esos estudios sirvieron para determinar las circunstancias laborales que dieron

lugar a un mayor rendimiento.

En la actualidad existe una revalorizacidon del trabajo humano, que se puede

caracterizar en:

e La importancia concebida al saber y la inteligencia que el trabajador aplica y
moviliza.

« Laimportancia de saber relacionarse con las personas en el lugar de trabajo.

« Multiples interacciones entre personas y equipos que facilitan el quehacer.

« Laimportancia de la capacitacion y todo tipo de acciones educativas.

« El Diseno de mecanismos de reconocimiento y valoracion de las capacidades

demostradas en el trabajo.

1.4. Evaluacion del Desempeinio.
La evaluacion del desempefio es una apreciacion sistematica, ordenada y

objetiva, de la conducta de una persona en su trabajo, Al margen de la evaluacion
mas profesional, constantemente se evalua a los empleados, aunque sea de
manera informal o muy intuitiva, a través de la observacion directa del desempeno
del empleado, lo que tiene una serie de defectos®. Toda evaluacién es un proceso
para estimular o juzgar el valor, la excelencia y las cualidades de una persona, se
aplica varios procedimientos que se conocen por distintos nombres: evaluacion del
desempeno, de méritos, de los empleados, de la eficiencia en las funciones e

informes de avance.

La evaluacién del desempeio, tiene gran complejidad por la conducta
humana. Si se tratara de medir solamente la productividad, seria muy facil sy qué
pasa si ese vendedor mantiene malas relaciones interpersonales?, se vuelve
complejo, por lo que, es conveniente disponer de un instrumento para medirlo.
Ninguna evaluacion del comportamiento humano es facil. Incluso la evaluacion

académica tradicional no esta exenta de dificultades; por ejemplo si un alumno

2 Lucy Alejos, «Evaluacién,» http://magister-vsem-rh-cuam.blogspot.com/ (15 de mayo 2008)




obtiene un “uno” en un examen, ¢ significa que no sabe absolutamente nada de la
materia? Por supuesto que no, ya que por lo menos conoce de qué trata la
asignatura. Todas estas razones hacen que cuando se implante un sistema de
evaluacion en las empresas sea muchas veces resistido. La evaluacion del
desempefio es un concepto dinamico, las organizaciones evaluan a los empleados
formal o informalmente, con cierta continuidad. Ademas, la evaluacién del
desempenio representa una técnica de administracion imprescindible dentro de la
actividad administrativa. Es un medio que permite detectar problemas en la
supervision del personal y en la integracién del empleado a la organizacion o al
puesto que ocupa, asi como discordancias, desaprovechamiento de empleados
que tienen mas potencial que el exigido por el puesto, problemas de motivacion,
entre otros. Esto depende de los tipos de problemas identificados, la evaluacion
del desempefio servira para definir y desarrollar una politica de recursos humanos

acorde con las necesidades de la organizacion.

Cuando se ingresa a una organizacién donde ya esta instaurada la evaluacion
anual, es facil aceptarla. Para tratar de que las evaluaciones del desempefo
laboral sean lo mas objetivas y confiables, se han desarrollado diversos métodos.
El mas utilizado y conocido es el llamado “escalas de puntuacion graficas”, donde
se puntua a cada empleado en varios rasgos. Algunos de esos rasgos son muy
objetivos, por ejemplo inasistencias y atrasos. Pero otros son mucho mas dificiles
de medir, como relaciones humanas, motivacién, disposicion, entre otros. Por ello,
requiri6 se capacitara en éste aspecto a la jefatura que iba a evaluar al

colaborador antes del proceso.

Se les hizo de conocimiento que la evaluacion no es un fin en si mismo, lo que
muchas veces no se comprendio. Se creia que “habia que evaluar” porque asi lo
decia el reglamento de la Empresa. Esto se dificultd ademas porque a veces las
mismas jefaturas no tenian la asertividad o capacidad para encarar al empleado y
plantearle con claridad las cosas que debia superar. Pero lo mas importante en

realidad fue que la evaluacién sirviera como una instancia de retroalimentacion; en
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otras palabras, una vez realizada, lo importante fue que la jefatura se reuniera con
el subalterno para conversar acerca de la evaluacion, vieran los puntos fuertes y
débiles, y se hiciera un plan conjunto para mejorar los aspectos negativos. Los
primeros pasos del encargado de la funcion de administracion de recursos

humanos dirigidos a implantar la evaluacién del desempefio deben ser:

e Garantizar que exista un clima laboral de respeto y confianza entre las

personas.

e Proporcionar que las personas asuman responsabilidades y definan metas de

trabajo.
e Desarrollar un estilo de administracién democratico, participativo y consultivo.
e Crear un propésito de direccion, futuro y mejora continua de las personas.

e Generar una expectativa permanente de aprendizaje, innovacién, desarrollo

personal y profesional.

e Transformar la evaluacion del desempefio en un proceso de diagndstico de
oportunidades de crecimiento, en lugar de que sea un sistema arbitrario,

basado en juicios.

La evaluacién del desempefio no comienza por la apreciaciéon del pasado, sino
por la preparacion para el futuro. Estd mas orientada a la planeacion del
desempenio futuro que a juzgar el desempefio pasado. Esto no se limita sélo a
ello, sino que también procura orientar el desempefo hacia los fines previamente
negociados y establecidos, con base en todos los recursos necesarios para su
adecuada consecucion, con mediciones adecuadas y comparativas y, sobre todo,

con la solidez proporcionada por la retroalimentacion y la evaluacion continua.

Esto asegura un desempeno conforme a las necesidades de la organizacién y

a los objetivos del plan de vida y carrera del evaluado.



Es una herramienta para mejorar los resultados de los recursos humanos de la
organizacion para alcanzar ese objetivo basico, la evaluacion del desempefio

pretende alcanzar diversos objetivos intermedios presentados en tres fases:

e Permitir condiciones de medicion del potencial humano a efecto de determinar

su plena utilizacion.

e Permitir que los recursos humanos sean tratados como una importante ventaja
competitiva de la organizacion, cuya productividad puede ser desarrollada

dependiendo, obviamente, de la forma de administracion.

e Ofrecer oportunidades de crecimiento y condiciones de participacién efectiva a
todos los miembros de la organizacion, con la consideracion de los objetivos de
la organizacién, de una parte, y los objetivos de los individuos, de la otra®.

A pesar de ser una responsabilidad de linea, en algunas empresas es una
funcion de la administracién; la evaluacion del desempefio puede ser
responsabilidad del supervisor directo, del propio empleado o incluso de una
comision de evaluacion, lo cual depende de los objetivos de ésta. Los principales
métodos de evaluacion del desempefio son: eleccion forzosa, investigacion de
campo, comparacion de pares, frases descriptivas, métodos mixtos y “Escalas

Graficas de Puntuacion”.

En esta investigacion se cre6 una herramienta de Evaluacion de Desempefio
por Competencias Laborales que se aplico en la Empresa E-Viral, S. A., basado
en el método de Escalas Graficas de Puntuacion, la aplicacion de la herramienta
requeria tener un sumo cuidado a fin de neutralizar la subjetividad y los prejuicios
del evaluador, los cuales hubieran podido interferir en los resultados. ElI método
de Evaluacion del Desempefio por Competencias mediante Escalas Graficas de
Puntuacion creado para este estudio midié el desempefio de los colaboradores
empleando factores que se definieron y graduaron previamente. Utilizando un

cuestionario de doble entrada en el cual, las lineas horizontales representaban los

* Administracion de Recursos Humanos y Personal, Heneman, Schwab y Dier, Ed. CECSA



factores de evaluacion del desempeno, mientras que las columnas verticales
representaban los grados de variacién de éstos factores. Estos fueron
seleccionados y elegidos previamente a efecto de definir las cualidades que se
pretendian evaluar en el caso de cada colaborador o puesto de trabajo. Cada
factor fue definido mediante una descripcion sumaria simple y objetiva. Cuanto
mejor fuera esa descripcidn tanto mayor seria la precision del factor. Cada uno
fue dimensionado a efecto de que retratara desde un desempefio débil o
insatisfactorio hasta uno 6ptimo o excelente. Entre estos dos extremos existen
tres alternativas escalas graficas continuas, escalas graficas semi-continuas y
escalas graficas discontinuas. La base de la herramienta creada se baso en la
alternativa de escalas graficas discontinuas, escalas en las cuales la posicion de

sus marcas fueron establecidas y descritas previamente.

En este método, la entrevista de Evaluacion del Desempefio con el empleado
evaluado constituye un punto principal del sistema; es la comunicacion que sirve
de retroalimentacion y que reduce las discordancias entre el superior y el
subordinado. El interés en particular no esta en el desempefio en general, sino,
especificamente, en el desempefio en un puesto en factores condicionantes en el
comportamiento de la persona que lo ocupa. De nada sirve la evaluacién si el
principal interesado, la propia persona, no tiene conocimiento de ella, es necesario
darle a conocer la informacién relevante y significativa de su desempenfo, para que

pueda alcanzar los objetivos plenamente y desempefiar mejor su puesto.

1.5. Las Competencias

Las competencias fueron establecidas inicialmente por la psicologia vy
utilizada posteriormente por la Administracion de Recursos Humanos, hasta llegar

a lo que hoy dia conocemos como Gestidn por Competencias

Para el creador de esta metodologia de gestion, David McClellan, los test
académicos de aptitud tradicional, los test de conocimientos, las notas escolares y

las credenciales no predicen el rendimiento en pruebas o el éxito en la vida y a
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menudo estan sesgados en contra de las minorias, las mujeres y las personas de
los niveles socioecondmicos mas bajos. Esto condujo a McClellan a buscar otras
variables, a las que llamé “Competencias”.

Varios autores han definido el concepto de competencias:

Boyatzis, Richard (1982). “Las competencias laborales no son mas que
caracteristicas subyacentes en una persona, que estan causalmente relacionadas
con una actuacion exitosa en un puesto de trabajo”.*

Spencer y Spencer (1993): "Una caracteristica subyacente de un individuo,
que esta causalmente relacionada con un rendimiento efectivo o superior en una
situacion o trabajo, definido en términos de un criterio".°

Rodriguez y Felid (1996): "Conjuntos de conocimientos, habilidades,
disposiciones y conductas que posee una persona, que le permiten la realizacion

exitosa de una actividad".

La Norma Internacional ISO 9000 en “Sistemas de Gestién de la Calidad,
Fundamentos y Vocabulario” resume: “Habilidad demostrada para aplicar
conocimientos y aptitudes”.®

La Organizacion Internacional del Trabajo- Centro Interamericano para el
Desarrollo del Conocimiento de la Formacion Profesional: “Capacidad efectiva
para llevar a cabo exitosamente una actividad laboral plenamente identificada. La
competencia laboral no es una probabilidad de éxito en la ejecucién del trabajo, es

una capacidad real y demostrada.” ’

Las competencias son caracteristicas permanentes de la persona, se ponen

de manifiesto cuando se ejecuta una tarea o se realiza un trabajo, estan

*The Competence Manager: A model for effective por Resultados”, 1982

®Capacitacion y Desarrollo Profesional. Monterrey, N.L. México, http://www.capydes.net/competencias-conductuales, 2005-
2011.

6Organizaci()n Internacional de Normalizacién, “Norma ISO 9000”, 1987.

"Agudelo, Santiago, Certificacion de competencias laborales. Aplicacion en Gastronomia, Montevideo, Cinterfor/OIT, 1998.
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relacionadas con la ejecucion exitosa en una actividad, sea laboral o de otra
indole, tiene una relacion causal con el rendimiento laboral, no estan solamente
asociadas con el éxito y tienen una relacion causal. Boyatzis plantea que una
competencia puede ser "una motivacion, un rasgo, una destreza, la autoimagen, la
percepcion de su rol social, o un conjunto de conocimientos que se utilizan para el

trabajo".

Las Competencias combinan en si, algo que los constructos psicolégicos
tienden a separar lo cognoscitivo (conocimientos y habilidades), lo afectivo
(motivaciones, actitudes, rasgos de personalidad), lo psicomotriz o conductual
(habitos, destrezas) y lo psicofisico o psicofisiologico (vision estroboscopica o de
colores). Las competencias estan claramente contextualizadas para ser
observadas, es necesario que la persona esté en el contexto de la accion de un
trabajo especifico, las competencias indican “formas de comportarse o pensar,
que se generalizan a través de situaciones y perduran durante un periodo

razonable de tiempo”.

1.5.1. Contenidos implicados en una competencia

Son los contenidos necesarios para el desarrollo de la competencia.

e Saber: Datos, hechos, informaciones, conceptos, conocimientos.

e Saber Hacer: Habilidades, destrezas, técnicas para aplicar y transferir el saber
a la actuacion.

e Saber Ser: Normas, actitudes, intereses, valores que llevan a tener unas
convicciones y asumir unas responsabilidades.

e Saber Estar: Predisposicion al entendimiento y a la comunicacion

interpersonal, favoreciendo un comportamiento colaborativo.

1.5.2. Elementos o caracteristicas que componen una competencia:

Motivos: Son las cosas que una persona piensa o quiere de forma
consistente que causen accion. Los motivos, “dirigen” acciones o metas que
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marcan el comportamiento de una persona en la organizacién, no solo para él

mismo, sino también para sus relaciones con los demas.

Rasgos: Son caracteristicas permanentes, de las personas.

Auto concepto: Es el concepto que una persona tiene de si mismo en

funcién de su identidad, actitudes, personalidad y valores.

Conocimientos: Es la informacion que una persona posee sobre areas de

contenido especifico.

Habilidades: Es la capacidad para desempefar una tarea fisica o mental,

para hacer algo bien.

1.5.3. ¢ Cuantas competencias existen?

Existe un innumerable catalogo de competencias clasificadas segun sus
autores por diferentes criterios, listas de competencias que tienen el mismo
nombre para el mismo concepto siendo similares reciben nombre diferentes, estas
competencias son unicas y especificas, identifican la labor de una organizacion en

particular.

La concepcion de competencia, con su caracter multidimensional, hace que
estas sean complejas, por lo que se requiere analizar cdmo estan conformadas;
Marta Alles, presenta la definicion de 160 competencias cardinales y especificas.
Para esta investigacion se utilizaron 32 competencias genéricas, que fueron pilar
fundamental para la aplicacion de la evaluacion, mismas que se describen a
continuacion:  orientacion al cliente, calidad del trabajo, innovacion,
responsabilidad, trabajo en equipo, creatividad, iniciativa, orientacion a los
resultados, temple, perseverancia, empowerment o empoderamiento, liderazgo,
habilidad analitica, trabajo en equipo, iniciativa-autonomia, calidad de entender a
los demas, busqueda de la informacion, adaptabilidad al cambio, capacidad de

planificacion y de organizacién, exactitud, conocimiento de los productos,
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resolucion de problemas, lealtad y sentido de pertenencia, capacidad para
aprender, actitud, negociacién, empowerment 1, comprender el negocio, empatia,
preocupacion por el orden y la claridad, desarrollo de las personas,

comunicacion®.

1.6. Tipos de competencias
1.6.1. Competencias Basicas.

Se refieren a las capacidades elementales que posee un individuo, las que
permiten adaptarse a los diferentes contextos, tanto laboral como de otra indole;
desarrollando capacidades para comunicarse, tener logica, analizar y sintetizar
diferentes hechos. Permite desarrollar individuos enmarcados dentro de ciertos

principios, valores, cédigos éticos y morales.

1.6.2. Competencias Genéricas.
También denominadas transversales, se refieren a las capacidades

requeridas en diversas areas, sub areas o sectores, que permiten llevar a cabo
funciones laborales a diferentes niveles de competencia de acuerdo a la
complejidad, autonomia y variedad de acciones, estan relacionadas con la
capacidad de trabajar en equipo, de planear, programar, administrar actividades,

utilizar distintas tecnologias y atender clientes.

1.6.3. Competencias Especificas.
Conocidas como Técnicas, son las capacidades laborales de indole técnico de

un area ocupacional o area de competencia determinada, las cuales estan
relacionadas con la aplicacion y uso de tecnologias y con un lenguaje técnico

usual para una determinada funcion.

Las competencias en las que este estudio se enfoco fueron las Competencias

Genéricas y las Competencias Especificas.

8 Alles, Martha Alicia, Diccionario de comportamientos. Gestion por competencias: como descubrir las competencias a

través de los comportamientos — 1a. ed. 2a. Reimp- (Buenos Aires : Granica, 2005)
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1.7. Gestién del Recurso Humano Basado en Competencias Laborales.
El concepto es planteado por primera vez en 1973 por David McClellan, como

un modelo que se hace cada vez mas vigente en nuestros dias y que se robustece
con la integracion de las fortalezas que promueven el buen desemperfio, plantea
que cada empresa u organizacion posee caracteristicas que las distinguen de las
demas y muchos factores que les permiten establecer mecanismos similares de
gestion a ser implementados por los equipos directivos. Sin embargo esta
unificacion o estandarizacion de los sistemas de gestion en las empresas u
organizaciones no impide que las mismas posean la capacidad efectiva que les
permita operar de manera exitosa, logrando asi un posicionamiento en su

entorno®.

El desempefio superior es la capacidad plenamente identificable que permite a
las organizaciones determinar qué cualidades, habilidades, técnicas vy
conocimientos debe poseer su capital humano para lograr destacar de entre las
demas. Esta vision ha propiciado el enriquecimiento de los perfiles de los

empleados, en donde se encuentra la clave de un desempefo sobresaliente.

Segun nos plantea Marta Alles, quien introdujo semanticamente esta disciplina
en Argentina, “la gestion de recursos humanos por competencias es un modelo
que permite alinear el capital intelectual de una organizacién con su estrategia de
negocios, facilitando, simultaneamente el desarrollo profesional de las personas.”
Esta claro que cada organizacién tiene una estrategia diferente, por lo tanto sus
competencias también lo seran, por tal motivo el modelo de competencias debe
confeccionarse en funcidon de los requerimientos que los colaboradores deben
poseer para alcanzar la estrategia organizacional partiendo de la filosofia, la

mision y la visidn organizacional.

El enfoque de competencias se ha convertido en la forma mas util y eficiente

de obtener un alto rendimiento y desempefio en las organizaciones en la ultima

? Desarrollo de competencias directivas. Ajuste de la formacién universitaria a la realidad empresarial publicado en el Boletin
Econdmico ICE n2 2795 1975
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década. Sin embargo es importante no caer en la tentacion de querer aplicar el

enfoque de competencias de manera improvisada, sin la suficiente preparacion y

conocimiento de las distintas aplicaciones y su impacto®.

Segun Martha Alles, el contenido se integra de seis etapas siendo las siguientes:

La primera etapa, describe los conceptos basicos de la gestion por
competencias, sirven como herramienta esencial para el proceso de
implementacion del modelo en la etapa de sensibilizacion, que es un punto
vital para la organizacién, de la buena aplicacién del mismo depende en

gran medida la aceptacion y éxito del establecimiento del sistema.

La segunda etapa, Implementacion del Modelo de Gestion por
Competencias nos abunda sobre los objetivos y las fases de
implementacion del modelo, presenta un formato de como se elabora el
diccionario de competencias de la organizacion, formas para entrevista
conductual y entrevista focalizada, formularios de descripcion y perfil de

puestos basados en competencias.

La tercera etapa contiene marco metodolégico, base para Ila
implementacion del subsistema de reclutamiento y seleccion por
competencias, definiendo las fases del proceso y las principales

herramientas utilizadas.

La cuarta etapa nos presenta la capacitacion por competencias, sus
caracteristicas principales y el proceso de deteccion de necesidades de

capacitacion.

° Oria Morales Aracena, «Gestion Por Competencias» http://www.redtelework.com/imprimir.aspx?id=27611 (27 de junio 2011)
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La quinta etapa, evaluacién del desempefio laboral por competencias,
explica por qué, para qué y como evaluar y las ventajas de la evaluacion

por competencias.

Finalmente, en la sexta etapa normalizacién de la competencia laboral.
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CAPITULO Il
TECNICAS E INSTRUMENTOS

2.1. Instrumento

El instrumento que se utilizéfue una evaluacion del desempefio por medio
de competencias laborales, detallando uno a uno las competencias, su significado
esto segun puesto y area de trabajo; se inici6 con las competencias
genéricas,siendo los objetivos de la Empresa, posteriormente las competencias
especificas, segun seala responsabilidad de cada puesto de trabajo,mismas que
se tomaron de los descriptores de puestos por competencias y posteriormente una
evaluacion del jefe inmediato. Esta evaluacion recolecté datos cualitativos,
iniciando por una autoevaluacion por parte del colaborador, segun fuese la
situacion, la forma como afronté el acontecimiento laboral y que tanto se habia
desarrollado la competencia, posteriormente el mismo colaborador se la entrego al
Gerente y/o Jefe inmediato, la evaluacion de ambos al final tenia un resultado

cuantificable.

2.2. Técnica
La técnica que se utilizd fue la observacion del desempefio durante el

pasado con una escala de puntuacion grafica.

2.3. Métodos de evaluacion basados en el desempeino durante el pasado.
Los métodos de evaluacion basados en el desempefio pasado tuvo la

ventaja de versar sobre algo que ya habia ocurrido y que podia, hasta cierto
punto, ser medido. Una de las desventajas que pudimos observar fue en la

imposibilidad de cambiar lo que ocurrié luego en el pasado.

2.4. Escalas grafica de puntuacién:
El evaluado y evaluador debieron conceder una evaluacién subjetiva del

desenvolvimiento del desempefo en una escala que fue desde Debe Mejorar,
Regular, Bueno hasta Excelente, esto se baso en las opiniones de cada uno de los
involucrados. Posteriormente al momento de calificar ésta evaluacion tuvo un

valornumeérico a cada escala, lo que permitidé la obtencién de varios computos.
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Sus ventajas fueron la facilidad de su desarrollo y la sencillez de impartirlo, los
evaluadores requirieron poca capacitacion. Los factores que se eligieron
estabanrelacionados con los objetivos estratégicos de la Empresa, asi como, el
puesto de trabajo. Cada uno de los factores se delimité para que hubiera mayor

precision y facilidad en la evaluacion del desempefio del trabajador.
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CAPITULO 1l
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
3.1. Caracteristicas del lugar y de la poblacién:

La investigacion se llevd a cabo en la Empresa E-Viral, S. A. dedicada a
la comercializacion de medios publicitarios por Internet, ubicada en el Edificio
Atlantis en la Zona 10 de la Ciudad de Guatemala, donde se tomaron los 9
puestos, con que cuenta la Empresa en una totalidad de 13 personas, dicha
poblacion estuvo comprendida entre las edades de 21 a 33 anos, ambos
géneros, profesionales y estudiantes mayoritariamente de universidades
privadas de la Ciudad de Guatemala. La metodologia que se utilizdé fue
evaluacion basado en el desempeno durante el pasado, quiere decir que, tanto
el evaluador como el evaluado observaron el desempeno durante los ultimos
seis meses a la aplicacion, esto segun la situacion que se presentaba por cada
puesto de trabajo.El proceso de evaluacion del desempefo por competencias
laborales, inicid con la entrega del formato a cada colaborador en un sobre
cerrado; posteriormente el colaborador se auto evalué leyendo las
competencias que se le asignaron, segun sea su puesto de trabajo, coloco una
“x” en la categoria que, a su criterio, se desempefd durante los ultimos seis
meses.Luego, le notificd a su jefe inmediato, a quien le entregd el formato y
conjunto con el colaborador lo evalué en el espacio de Gerente y/o Jefe
inmediato, le otorgd la puntuacidn que consideré adecuada, luego de ello, si
existian diferenciasentre las puntuaciones de algun factor en especial
dialogaron, llegando a un acuerdo, colocando la calificacion en el espacio
nombrado “De acuerdo”, al finalizar el colaborador recibid, como punto
primordial, la retroalimentacion por parte del Gerente y/o Jefe inmediato de las
areas criticas y areas de mejora anotandolas en la parte posterior de la
evaluacion, luego firmaron cada uno en el espacio correspondiente anotando la

fecha de la avaluacion.
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Posteriormente, los resultados de las evaluaciones, el Gerente y/o Gerente de
area la entregdal Departamento de Recursos Humanos donde los resultados

fueron analizados y procesados.

Los resultados de cada colaborador fueron ingresados a un archivo
donde calificaba automaticamente, segun la ponderacion ya establecida,

otorgando el resultado del gran total desplegando la siguiente informacion:

Color Ponderacion Categoria
Rojo
‘ 0-69 Debe Mejorar
Amarillo
70-80 Satisfactorio
Verde _ _
81-94 Muy Satisfactorio
Azul Totalmente

* - Sl Satisfactorio

Cabe mencionar que al final de esta investigacion se encuentran los anexos
donde estan tanto los instrumentos que fueron aplicados como el manual de
procedimiento de evaluacion del desempeno por competencias laborales para

mayor referencia.
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3.2. Resultados de la Evaluacion

Grafica 1: Departamento de Marca; Competencias Genéricas por Colaborador

DEPARTAMENTO DE MARCA
Competencias Genéricas por Colaborador
120.00
100.00
80.00
60.00
40.00
20.00
0-00 Lealtad
Trabajo en Responsabilid | Calidad del | Orientacion al L - ea. ady
. . R Innovacién Creatividad sentido de
equipo ad Trabajo cliente .
pertenencia
B Comprador de Medios Marca 75.00 75.00 50.00 100.00 50.00 100.00 100.00
M Ejectiva de Ventas Marca 100.00 100.00 75.00 100.00 75.00 50.00 100.00
W Trafico 100.00 100.00 100.00 87.50 100.00 100.00 100.00
M Jefe Cuenta Marca 87.50 87.50 100.00 100.00 87.50 75.00 100.00

En la gréfica 1: El Departamento De Marca, en la competencia de Trabajo en equipo y Responsabilidad despliegan los
mismos punteos dos personas con 100% (Ejecutiva Venta Marca y Trafico) una persona con 87.50% (Jefe Ventas Marca) y
una persona 75% (Comprador Medios Marca). La competencia de Calidad del Trabajo una persona despliega un punteo
bajo de 50% (Comprador Medios Marca) punteo medio de 75% (Ejecutiva Venta Marca) y dos personas con 100% (Trafico
y Jefe Ventas Marca). En la competencia de Orientacion al Cliente tres personas tienen 100% (Comprador Medios Marca,
Ejecutiva Venta Marca y Jefe Ventas Marca) una persona con 87.50% (Trafico). En Innovaciéon 50% (Comprador Medios
Marca) 75% (Ejecutiva Venta Marca) 100% (Trafico) y 87.50% (Jefe Ventas Marca). En la competencia Creatividad dos
personas con punteo mas alto de 100% (Comprador Medios Marca, Trafico) una persona con punteo mas bajo de 50%
(Ejecutiva Venta Marca) y 75% (Jefe Ventas Marca) Por ultimo en la Competencia de Lealtad y Sentido de Pertenencia
todas las personas tienen punteo de 100%.

22



Grafica 2: Departamento Financiero; Competencias Genéricas por Colaborador

DEPARTAMENTO FINANCIERO
Competencias Genéricas por Colaborador

120.0
100.0
80.0
60.0
40.0
20.0
00 Lealtad
Trabajo en | Responsabili | Calidad del | Orientacién .. - ea.a Y
. . R Innovacién | Creatividad | sentido de
equipo dad Trabajo al cliente X
pertenencia
M Asistente Financiero 75.0 75.0 62.5 75.0 62.5 62.5 87.5
M Gerente Financiero 87.5 87.5 87.5 75.0 75.0 62.5 100.0

Gréfica 2: El Departamento Financiero en las competencias de Trabajo en Equipo y Responsabilidad Asistente Financiero
tiene 75% y Gerente Financiero 87.50%. En la competencia de Calidad del Trabajo 62.50% para Asistente Financiero y
87.50% Gerente Financiero. En Orientacion al Cliente tanto Gerente Financiero y Asistente Financiero tienen 75%. En
Innovacién Asistente Financiero despliega un porcentaje de 62.50 y Gerente Financiero 75%. Creatividad ambos tienen
62.50%. En Lealtad y Sentido de Pertenencia Asistente Financiero tiene 87.50% y Gerente Financiero tiene el porcentaje
mas alto con 100%.

Grafica 3: Departamento Informatica; Competencias Genéricas por Colaborador

DEPARTAMENTO INFORMATICA
Competencias Genéricas por Colaborador

120.0
100.0
80.0
60.0
40.0
20.0
00 Lealtad
Trabajo en | Responsabili | Calidad del | Orientacion L - ea.ta v
. R R Innovacion | Creatividad | sentido de
equipo dad Trabajo al cliente X
pertenencia
m Disefiador Web 100.0 100.0 100.0 87.5 100.0 100.0 100.0
M Gerente de Informatica 100.0 100.0 100.0 87.5 100.0 75.0 100.0

Gréfica 3: El Departamento de Informatica se iguala el porcentaje mas alto de 100% tanto para Disefiador Web como
Gerente Informatica en las competencias de Trabajo en equipo, Responsabilidad, Calidad del Trabajo, Innovacion y Lealtad
y sentido de pertenencia. En Orientacion al cliente ambos tienen 87.50%. En cuanto a Creatividad Disefiador Web tiene
100%, mientras Gerente Informatica un porcentaje medio de 75%.
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Grafica 4: Departamento Por Resultados; Competencias Genéricas por
Colaborador

DEPARTAMENTO POR RESULTADOS
Competencias Genéricas por Colaborador
120.0
100.0
80.0
60.0
40.0
20.0
0.0
Lealtad y
Trabajo en | Responsab | Calidad del | Orientacio ., | Creativida | sentido de
; L . . Innovacion R
equipo ilidad Trabajo |n alcliente d pertenenci
a
B Comprador Medios por Resultados 1 50.0 50.0 50.0 50.0 37.5 37.5 75.0
B Comprador Medios por Resultados 2 100.0 37.5 50.0 100.0 50.0 50.0 75.0
Comprador Medios por Resultados 3 75.0 50.0 50.0 50.0 50.0 50.0 100.0
m Jefe Cuenta por Resultados 100.0 87.5 62.5 75.0 62.5 62.5 75.0

Gréfica 4: En las competencias genéricas del Departamento de Por Resultados el Trabajo en equipo dos colaboradores
obtuvieron 100% Comprador Medios por Resultados 2 y Jefe Ventas por Resultados, luego esta Comprador Medios por
Resultados 3 con 75% y por ultimo Comprador Medios por Resultados 1 con un 50%. En Responsabilidad Comprador
Medios por Resultados 1 gener6 un 50%, Comprador Medios por Resultados 2 37.50%, Comprador Medios por Resultados
3 50% y el porcentaje mas alto lo obtuvo Jefe Ventas por Resultados con 87.50%. En la competencia de Calidad del
Trabajo Comprador Medios por Resultados 1, Comprador Medios por Resultados 2 y Comprador Medios por Resultados 3
alcanzaron 50% y solo Jefe Ventas por Resultados obtuvo 62.50%. Orientacién al cliente Comprador Medios por
Resultados 1 y Comprador Medios por Resultados 3 consiguieron 50% Comprador Medios por Resultados 2 alcanzo6 el
porcentaje mas alto de 100 mientras que Jefe Ventas por Resultados obtuvo 75%. Siendo las competencias en Innovacién
y Creatividad las dos competencias con los porcentajes mas bajos desplegados asi Comprador Medios por Resultados 1
38% Comprador Medios por Resultados 2 y Comprador Medios por Resultados 3 50% y Jefe Ventas por Resultados con
62.50%. Por ultimo la competencia de Lealtad y sentido de pertenencia Comprador Medios por Resultados 1, Comprador
Medios por Resultados 2 y Jefe Ventas por Resultados obtuvieron 75%, siendo Comprador Medios por Resultados 3 quien
alcanz6 el mejor porcentaje con 100.
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Grafica 5: Departamento Recursos Humanos; Competencias Genéricas por
Colaborador

DEPARTAMENTO RECURSOS HUMANOS
Competencias Genéricas por Colaborador

120.0
100.0
80.0
60.0
40.0
20.0
00 Lealtad
Trabajo en |Responsabil | Calidad del | Orientacion L - ea.a Y
. X R A Innovacion | Creatividad | sentido de
equipo idad Trabajo al cliente .
pertenencia
M Gerente de Recursos Humanos 100.0 87.5 87.5 100.0 75.0 62.5 100.0

Gréfica 5: El Departamento de Recursos Humanos, siendo Gerente Recursos Humanos la Unica integrante obtuvo en la
competencia de Trabajo en Equipo 100%, en las competencias de Responsabilidad y Calidad del Trabajo una igualdad de
porcentaje de 87.50. En Orientacion al Cliente logé 100%. Decrecié un poco su porcentaje a 75 en la competencia de
Innovacién, asi como en Creatividad, siendo la competencia con porcentaje mas bajo de todos con 62.50% y Lealtad y
Sentido de Pertenencia alcanzé 100%.

Grafica 6: Calificaciones Globales E-VIRAL, S.A.; Competencias Genéricas por
Departamento

EMPRESA E-VIRAL
Competencias Genéricas por Departamento

120.0
100.0
80.0
60.0
40.0
20.0
0.0
Trabajo en | Responsabili | Calidad del | Orientacion ., - Lea!tad Y
equipo dad Trabajo al cliente Innovacién | Creatividad | sentido df_a
pertenencia
® Marca 90.6 90.6 813 96.9 78.1 813 100.0
M Financiero 81.3 81.3 75.0 75.0 68.8 62.5 93.8
m Informatica 100.0 100.0 100.0 87.5 100.0 87.5 100.0
M por Resultados 81.3 56.3 53.1 68.8 50.0 50.0 81.3
m Recursos Humanos 100.0 87.5 87.5 100.0 75.0 62.5 100.0

Gréfica 6: En las competencias genéricas a nivel Empresarial por Departamentos se ubicé en la competencia de Trabajo en
equipo a Informatica y Recursos Humanos con los porcentajes mas altos de 100, luego Marca con 90.63% y con igualdad
de porcentaje para Financiero y Por Resultados con 81.50%. La competencia de Responsabilidad Marca 90.63%
Financiero 81.25% Informatica con el porcentaje mas alto en 100%. El porcentaje mas bajo lo tiene Por Resultados con
56.25, por ultimo Recursos Humanos con 87.50%. En la competencia de Calidad del Trabajo Marca despliega 81.25%
Financiero 75% Informatica con 100% siendo el mas alto nuevamente, Por Resultados 53.13% y Recursos Humanos
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87.50%. En Orientacion al cliente Marca tuvo 96.88%, Financiero con 75% Informatica 87.50% luego Por Resultados con
68.75 y Recursos Humanos con 100%. Competencia Innovacion Marca obtuvo 78.13%, Financiero 68.75% Informatica con
el porcentaje mas alto de 100 Por Resultados con el porcentaje mas bajo con 50 y Recursos Humanos con 75% en
Creatividad siendo la competencia que toda la Empresa reporté como bajo se tienen los siguiente porcentajes Marca
81.25% Financiero con 62.50% Informatica con 87.50% Por Resultados con 50% y Recursos Humanos con 62.50% La
competencia con mejor puntuacion es Lealtad y Sentido de Pertenencia Marca, Informatica con 100%, mientras que
Financiero obtuvo 93.75% y Por Resultados con 81.25%.

Grafica 7: Competencias Especificas; Jefe de ventas por resultados.

Competencias Especificas

Jefe de Ventas por Resultados

87.50

75.00

75.00

62.50
37.50

11

Orientacién a los resultados Temple Busqueda de informacion Resolucién de problemas Preocupacion por el orden y la

claridad

Gréfica 7: El jefe de ventas tiene como mejor competencia especifica la resolucion de problemas con 87.5%, el temple y la
preocupacion por el orden y la claridad, los dos con una puntuacion del 75%, la orientacién a los resultados tuvo una
puntuacion de 62.5% y la competencia especifica mas débil es la busqueda de informacién con 37.5%.

Grafica 8: Competencias Especificas; Compradores de Medios

Competencias Especificas
Compradores de Medios

100.00 100.00 100.00 100.00

87.50 87.50 87.50
75.00 75.00

62.50 62.50

Adaptabilidad al cambio Exactitud Capacidad de aprender Perseverancia Actitud

Gréfica 8: En la Competencia Especifica Adaptabilidad al Cambio de los Compradores de Medios Por Resultados y Marca
encontramos a Comprador Medios por Resultados 2como el colaborador que obtuvo el porcentaje mas alto con un 100%,
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seguido por Comprador Medios por Resultados 3 87.5% , por ultimo Comprador Medios por Resultados 1y Comprador
Medios Marca un porcentaje de 62.5% cada uno, en la Competencia Especifica Exactitud el porcentaje mayor lo obtuvo
Comprador Medios Marca con un 87.5%, seguido por Comprador Medios por Resultados 1 e Comprador Medios por
Resultados 2 con 75% y por dltimo Comprador Medios por Resultados 3 con un 50%, en la Competencia Especifica
Capacidad de Aprender se cuentan a dos personas con un 100% Comprador Medios Marca e Comprador Medios por
Resultados 2 y con un 87.5% a Comprador Medios por Resultados 1 y Comprador Medios por Resultados 3, en
Perseverancia se encuentra a Comprador Medios Marca con un 87.5%, a dos colaboradores Comprador Medios por
Resultados 1 e Comprador Medios por Resultados 2 con un 75% y por ultimo con un porcentaje de 50% Comprador Medios
por Resultados 2, en la Competencia Especifica Actitud el mejor porcentaje lo obtuvo Comprador Medios Marca 100% dos
colaboradores con 87.5% y por ultimo Comprador Medios por Resultados 1 62.5%.

Grafica 9: Competencias Especificas; Ejecutiva de Ventas de Marca

Competencias Basicas
Ejecutiva de Ventas de Marca

100.00 100.00 100.00 100.00

87.50

Adaptabilidad al cambio Exactitud Capacidad de aprender Perseverancia Actitud

Gréfica 9: La Ejecutiva de Ventas de Marca es de las personas con mejor puntuacién en todas sus Competencias
Especificas, teniendo un punteo del 100% en Adaptabilidad al Cambio, Exactitud,Perseverancia y Actitud, por ultimo la
Capacidad de Aprender tiene una puntuacion del 87.5%.
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Grafica 10: Competencias Especificas; Personal Administrativo y de Apoyo

Competencias Especificas
Personal Administrativo y de Apoyo

100 100 100 100 100 100 100 100 100

87.50 87.50

Iniciativa Perseverancia Blusquedadela  Conocimiento de los Empatia Negociacion
informacion productos

Gréfica 10: En las Competencias Especificas Iniciativa y Perseverancia para el Personal Administrativo y de Apoyo
encontramos a Disefiador Weby Trafico con un 100% y Asistente Financierocon 87.5% en las dos casos, en la Competencia
Especifica Busqueda de la informacién encontramos a Disefiador Web y Trafico con un 100% y Asistente Financiero con un
75%, en el Conocimiento de los Productos Trafico obtuvo un 100%, Asistente Financiero un 87.5% y Disefador Web fue
quién obtuvo un menor porcentaje con 75%, en la Competencia de EmpatiaAsistente Financiero y Trafico obtuvieron una
nota perfecta de 100% y Disefiador Web un 75%, por ultimo en la Competencia de Negociacion, Asistente Financiero fue
quien obtuvo el porcentaje mas alto con un 87.5% en tanto Trafico y Disefiador Web obtuvieron un 75%.

Grafica 11: Competencias Especificas; Jefe de Cuenta de Marca

Competencias Especificas
Jefe de Cuenta de Marca

87.50 87.50 87.50 87.50
] I - - I I
Orientacion a los Temple Empowerment Busqueda de Liderazgo Desarrollo de las
resultados informacion personas

Gréfica 11: El Jefe de Cuenta de Marca tiene un porcentaje muy aceptable en 4 de sus 6 Competencias Especificas siendo
estas Orientacion a los Resultados, Temple, Liderazgo y Desarrollo de las Personas con un punteo del 87.5% y un punteo
menor del 75% para el Empowerment y la Busqueda de informacion.
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Grafica 12: Competencias Especificas; Gerencias

Competencias Especificas
Gerencias

100100 100 100100100 100 100 100 100

Comunicacion Habilidad Autonomia  Capacidad de Busquedade Empowerment Comprender el Capacidad de
Analitica entenderalos informacion negocio planificaciony
demas de organizacion

Gréfica 12: Fueron consideradas 8 Competencias Especificas, en Comunicacién Gerente Informatica y de Recursos
Humanosobtuvieron un punteo del 100% y Gerente Financieroun 75%, en Habilidad Analitica Gerente Informatica obtuvo un
100%, Gerente Financiero un 87.5% y Gerente Recursos Humanos 75%, en Autonomia los tres Gerentes obtuvieron un
resultado del 100%, en Capacidad de Entender a los Demas Gerente Recursos Humanos obtuvo 100%, Gerente
Informatica 75% y Gerente Financiero un 62.5%, en la Capacidad de Busqueda de Informacién, el punteo mas alto es
deGerente Informatica y de Recursos Humanos con 87.5% y a Gerente Financiero con un 75%, en Empowerment Gerente
Informatica y Financiero obtuvieron la nota de 100% y Gerente Recursos Humanos un 87.5%, en Comprender el Negocio
encontramos a Gerente Informatica con un 100% a Gerente Financiero un 87.5% y Gerente Recursos Humanos con un
75%, por ultimo en la Competencia de Capacidad de Planificacién y Organizacion encontramos a Gerente Recursos
Humanos y Financiero con el punto mas alto de 87.5% y a Gerente Informatica con un 75%.

Grafica 13: Puntuacion Total por Competencias Genéricas y Especificas,
Colaboradores E-VIRAL, S.A.

Puntuacion Total Competencias
Colaboradores E-Viral, S. A.

120

97 93
100 o2 92 87 93

84 88
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Grafica 13: El conteo global de todas las Competencias a nivel empresa se presentan a continuacién, en primer lugar con
97 puntos se tiene a Trafico del departamento de Marca, seguido por los dos colaboradores del Departamento de
Informatica, Gerente Informaticay Disefiador Web, con un 93 cada uno, en cuarto lugar encontramos a la Ejecutiva de
Ventas Marca con un punteo de 92, en quinto lugar es para Gerente Recursos Humanos con 88 puntos, en el sexto puesto
encontramos a Jefe Ventas Marca con un punteo de 87, Gerente Financiero con 84 puntos esta en el séptimo puesto,
Comprador Medios Marca obtuvo el octavo puesto con 83, en el noveno puesto Asistente Financierocon 79 puntos y por
ultimo encontramos a los integrantes del Departamento de Por ResultadosComprador Medios por Resultados 2 con 74 en el
décimo puesto, en el onceavo puesto Jefe Ventas por Resultados con 71, Doceavo Comprador Medios por Resultados 3
con 69 y por ultimo en el treceavo puesto Comprador Medios por Resultados 1con 61 puntos.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones:

La competencia genérica con mayor puntuaciéon a nivel empresarial, es Lealtad
y Sentido de Pertenencia, lo cual refleja que existe una buena empatia con los
miembros e ideologias de la Empresa, esto se debe a que los colaboradores
son jovenes y con frecuencia se interesan en la tecnologia que es el giro del

negocio.

Se concluydé que las competencias especificas con menor puntuacion a nivel
empresarial, son Innovacién y Creatividad, donde se debe de hacer una
inversion en los colaboradores para desarrollar estas competencias, siendo

primordiales por el tipo de giro de la Empresa.

Informatica es el Departamento con mejor puntuacion a nivel empresarial, tanto
de las competencias genéricas y especificas, lo cual concluye que éste
departamento cuenta con profesionales especializados para desempenar su

trabajo.

A nivel empresarial, el Departamento de Performance, es el que menor
puntuacion obtuvo tanto de las competencias genéricas y especificas,
principalmente en Exactitud y Perseverancia, lo cual demuestra escasa
constancia en la ejecucion de los objetivos de su puesto de trabajo y

resultados poco confiables.

Toda persona tiene aptitudes y actitudes distintas, por lo que el poseer o no las
competencias necesarias para desempefarse laboralmente en un puesto de
trabajo, definen el alto o bajo rendimiento, es asi como se concluye que las
competencias laborales estan relacionadas con el rendimiento de los

trabajadores.
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4.2. Recomendaciones:

A la empresa E-Viral, S.A.

Realizar un esfuerzo por implementar un modelo de gestion por competencias
laborales desde, levantamiento de descriptores y perfiles por puesto, seleccion
y contratacion de nuevos colaboradores, evaluacion de desempenio,
capacitacion por competencias laborales, con el fin de mejorar el desempefio
de todos sus colaboradores apoyandoles a desarrollar las areas en donde
muestren bajo rendimiento lo que repercutira en el progreso total de la

empresa.

Apoyar la continuidad de la evaluacion del desempefio por competencias
laborales en un periodo no mayor de 6 meses, para que sirva no sélo para
evaluar estas areas, sino también para la retroalimentacion hacia los
colaboradores y exista una mejora en los mismos y puedan asi apoyar a

alcanzar los objetivos de la Empresa.

Por ser la primera evaluacion del desempefio que se realiza en la Empresa, se
recomienda realizar no sélo, ésta que fue de forma cualitativa sino que
también, implementar la evaluacion del desempefio de forma cuantitativa, ésta
ultima va unida con las metas y objetivos que fueron establecidos de acuerdo
al puesto de trabajo de cada colaborador, para poder enriquecer aun mas el

proceso.

Hacer del conocimiento de los colaboradores de la Empresa, que una
evaluacion de desempefio por competencias laborales no conlleva ningun fin
de despido o reprimenda al colaborador que muestre bajo punteo en sus
resultados, mas bien servira como un apoyo que les beneficiara a ellos mismos

en sus puestos de trabajo y finalmente a la Empresa.

Elaborar una remuneracion variable que recompense a los colaboradores que
tengan un punteo alto en su evaluacion de desempefio por competencias

laborales, para motivarles a continuar con su excelente desempefio y
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entiendan que su rendimiento beneficia no solo a la Empresa sino también a
ellos mismos, motivando al mismo tiempo al resto de los empleados a mejorar

su propio rendimiento.

Apoyarse con el Departamento de Informatica para que puedan compartir sus
experiencias con los demas colaboradores de la Empresa, para ayudarles a
potencializar sus competencias y replicar la forma de trabajo para mejorar el
desempeinio.

Capacitar a los colaboradores que reflejaron una baja puntuacion en las
competencias tanto genéricas como especificas, segun las areas donde lo

necesiten.

A las Gerentes, Jefaturas y Colaboradores de la empresa E-Viral, S.A.

Ser lo mas honestos y sinceros al momento de realizar su auto aplicacion y en
los casos de los Gerentes y/o Jefaturas la posterior evaluacién de los sub
alternos de la herramienta evaluacion de desempefo por competencias
laborales, que la Empresa promovera regularmente, ya que la minima intencién
de dar una impresion errénea se afectara la garantia de tener resultados

objetivos.

A las empresas de Guatemala en general

Hacer el esfuerzo de tomar como modelo una Evaluacion del Desempeno por
Competencias Laborales, como la que se aplicé en la Empresa E-Viral, S. A,,

para tener colaboradores de calidad laboral y humana.
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PRESENTACION

El presente Manual describe los procedimientos basicos a seguir para la
aplicacion de la evaluacion del desempefo por competencias laborales, el cual es de
gran utilidad para los evaluadores y evaluados.

1. OBJETIVOS DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO POR COMPETENCIAS
LABORALES

1.1.Objetivo General

Fomentar la eficacia de los colaboradores, estimular su desarrollo profesional y optimizar
la contribucion de cada uno de ellos al logro de los objetivos de la Empresa

1.2. Objetivos Especificos

1.2.1. Detectar si las actividades que se realizan en los diferentes niveles de la
Empresa se estan realizando de manera eficiente.

1.2.2. |dentificar el potencial de desarrollo de los empleados y motivar su
superacidén como personas y colaboradores.

1.2.3. Contribuir al mejoramiento de las relaciones humanas, facilitando Ila
comunicacioén positiva y productiva entre jefes y colaboradores, para el logro
de los objetivos de la Empresa.

1.2.4. Detectar deficiencias en el trabajo, individuales, mediante el analisis de
los problemas que se detecten a través del proceso de evaluacion.

2. USOS DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO

La evaluacion del desempeno debera utilizarse para:

2.1.0rientar a los colaboradores sobre las expectativas que tiene la Empresa
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sobre la forma en que deben desempefar su trabajo, para que éste satisfaga las
expectativas de la misma.

2.2. Propiciar la satisfaccion de las expectativas y aumentar el grado de motivacion de los
colaboradores en el trabajo.

2.3. Determinar necesidades de capacitaciéon y desarrollo de personal.
2.4. Factor de decisién para la compensacion del colaborador.

2.5. Formular politicas que mejoren el buen desempefio general de la Empresa.

3. ELEMENTOS DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO POR COMPETENCIAS
LABORALES.

El instrumento que se utilizara es una evaluacién del desempefo por medio de
competencias laborales, detallando uno a uno las competencias que se utilizaran, su
significado esto segun puesto y area de trabajo; iniciando con las competencias basicas, que
son los objetivos de la Empresa, posteriormente las competencias especificas, segun sea la
responsabilidad de cada puesto de trabajo, mismas que se han tomado de los descriptores
de puestos por competencias y posteriormente una evaluacion del Gerente y/o Jefe
Inmediato. Esta evaluacién recolectara datos, iniciando por una autoevaluacién por parte del
colaborador, segun sea la situacion, la forma como afronta el acontecimiento laboral y que

tanto se ha desarrollado la competencia, realizandolo de forma cuantitativa.

Las técnicas de evaluacion pueden dividirse entre técnicas basadas en el desempefio
durante el pasado y las que se apoyan en el desempeno futuro. Los métodos de evaluacion
basados en el desempefno pasado tienen la ventaja de versar sobre algo que ya ocurrié y

que puede, hasta cierto punto, ser medido. Su desventaja radica en la imposibilidad de
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cambiar lo que ocurrid. La técnica de evaluacion mas comun y la que se utilizaran seran
técnicas basadas en el desempefo durante el pasado con escalas de puntuacion, donde el
evaluador debe conceder una evaluacion subjetiva del desenvolvimiento del empleado en
una escala que vaya de bajo a alto. Se basa unicamente en las opiniones de la persona que
confiere la calificacion. Se acostumbra conceder valores numéricos a cada punto, a fin de
permitir la obtencion de varios computos. Sus ventajas son la facilidad de su desarrollo y la
sencillez de impartirlo, los evaluadores requieren poca capacitacion. Los factores elegidos
estan relacionados con el puesto de trabajo y con las caracteristicas personales. Cada uno
de los factores se define para que haya mayor precision y facilidad en la evaluacion del
desemperio del trabajador.

3.1.Formato para la evaluacién: Clasificacion de grupos laborales
En la elaboracién de los instrumentos de evaluacion del desempefio por competencias
laborales se determind la siguiente clasificacion de los colaboradores segun la naturaleza de
las actividades que realizan:
3.1.1. Grupo Laboral 1: Nivel Representantes Comerciales Y Técnicos de Ventas
Esta constituido por quienes realizan funciones de gestion de ventas, tanto a
nivel local como internacional.
3.1.2. Grupo Laboral 2: Nivel Administrativo y de Apoyo

Comprende al personal que realiza funciones administrativo y de apoyo a otras
areas de trabajo.
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3.1.3. Grupo Laboral 3 Y 4: Nivel Jefatura de Cuenta con Personal a Cargo y Sin
Personal a Cargo
Personal encargada de apoyo a cuentas claves que atiende la Empresa, quienes

tienen personal a cargo y otros que no tienen personal a cargo.

3.1.4. Grupo Laboral 5: Nivel Gerencial

Personal a nivel gerencial con personal a cargo o un nivel elevado de especializacion

en su area.

3.2. Factores de la evaluaciéon del desempeino por competencias laborales segun
grupos laborales

Los factores del desempefio de los instrumentos de evaluacién, estan

relacionados con las actividades y situaciones de los diferentes grupos laborales, y se

asignan a los grupos nombrados en el punto anterior, cabe destacar que, todos tienen como

competencias basicas los valores de la Empresa, posteriormente se encuentran las

competencias especificas, segun el puesto de trabajo como se muestra a continuacion:

Competencias Basicas: Todos los grupos tienen éstos factores

Trabajo en Equipo Responsabilidad Calidad del Trabajo | Orientacion al cliente

Innovacion Creatividad Lealtad y Sentido de Pertenencia
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Grupo laboral 1: Nivel Representantes Comerciales y Técnicos de Ventas

Adaptabilidad al cambio Exactitud ' Capacidad de aprender

Perseverancia Actitud

Grupo laboral 2: Nivel Administrativo y de Apoyo

Iniciativa Perseverancia Busqueda de la Informacién

Conocimiento de los productos Empatia Negociacion

Grupo laboral 3: Nivel Jefatura de Cuenta con personal a cargo

Orientacion a los resultados | Temple Empowerment*
Busqueda de informacion Liderazgo* Desarrollo de las personas

Grupo laboral 4: Nivel Jefatura de Cuenta sin personal a cargo

Orientacién a los resultados | Temple | Busqueda de informacion

Resolucién de problemas Preocupacion por el orden y la claridad

Grupo laboral 5: Nivel Gerencial
Comunicacion Habilidad analitica Autonomia
Capacidad de entender a los demas | Busqueda de informacion*™ | Empowerment**
Comprender el negocio Capacidad de planificacion y de organizacion
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3.2.1. Descripcion de factores o competencias laborales

Competencias Basicas:
Todos los grupos tienen
éstos factores

Concepto

Trabajo en Equipo

Capacidad de colaborar y cooperar con los demas, de formar
parte de un grupo y de trabajar juntos; lo opuesto a hacerlo
individual y competitivamente.

Responsabilidad

Capacidad para cumplir tareas asignadas. Su preocupacion por
el cumplimiento de lo asignado esta por encima de sus propios
intereses, la tarea asignada esta primero.

Calidad del Trabajo

Capacidad de comprender la esencia de los aspectos complejos
para transformarlos en soluciones practicas y operables para la
organizacioén, tanto en su propio beneficio como en el de los
clientes y otros involucrados.

Orientacion al cliente

Deseo de ayudar y servir a los clientes. De comprender y
satisfacer sus necesidades, aun aquellas no expresadas

Innovacion Capacidad de idear soluciones nuevas y diferentes para
resolver problemas o situaciones requeridas por el propio
puesto, la organizacion, los clientes.

Creatividad Capacidad para proponer soluciones imaginativas en

situaciones de su trabajo.

Lealtad y Sentido de
pertenencia

Se refiere a defender los intereses de la organizacién, donde
labora, como si fuera propio, como si fueran propios. Se siente
orgulloso de formar parte de la empresa.

Grupo laboral 1: Nivel
Representantes
Comerciales y Técnicos
de Ventas

Concepto

Adaptabilidad al cambio

Predisposicion a comprender y apreciar perspectivas diferentes
u opuestas, para adaptarse en situaciones cambiantes y aceptar
modificaciones del contexto y de la competencia.

Exactitud

Define la medida en que el trabajo de una persona, cumple con
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los requerimientos establecidos, generando resultados

confiables.

Capacidad de aprender

Se refiere a la habilidad de adquirir y asimilar nuevos
conocimientos y destrezas para utilizarlos en la practica laboral.

Perseverancia

Firmeza y constancia en la ejecucion de los propodsitos y
emprendimientos de manera estable o continua hasta lograr el
objetivo.

Actitud

Capacidad para brindar un servicio de calidad y oportunidad con
una actitud cordial, asertiva y de respeto hacia las demandas
del cliente.

Grupo laboral 2: Nivel
Administrativo y de
Apoyo

Concepto

Iniciativa

Actuar proactivamente y a pensar no sélo en lo que hay que
hacer en el futuro. Implica marcar el rumbo mediante acciones
concretas, no sélo palabras. Los niveles de actuacion van
desde concretar decisiones tomadas en el pasado hasta la
busqueda de nuevas oportunidades o soluciones de los
problemas.

Perseverancia

Firmeza y constancia en la ejecucion de los propositos y
emprendimientos de manera estable o continua hasta lograr el
objetivo.

Busqueda de la
Informacion

Es la inquietud y la curiosidad constante por saber mas sobre
las cosas, los hechos o las personas. Implica buscar
informacion mas alla de las preguntas rutinarias o de lo
requerido por el puesto

Conocimiento de los
productos

Capacidad de conocer a fondo el o los producto /s y evaluar la
factibilidad y viabilidad de su adaptacion a los requerimientos,
gustos y necesidades del cliente.

Empatia

Capacidad para comprender los puntos de vista de los demas y
ver la cosas desde diferentes perspectivas.

Negociacion

Capacidad para generar y proponer a los clientes acuerdos de
ganar-ganar y buscar soluciones satisfactorias.
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Grupo laboral 3: Nivel

Jefatura de Cuenta con

personal a cargo
Orientacion a los

resultados
Temple

Empowerment*

Busqueda de
informacion

Liderazgo*

Desarrollo de las
personas

Concepto

Capacidad de encaminar todos los actos al logro de lo esperado,
actuando con velocidad y sentido de urgencia ante decisiones
importantes, necesarias para satisfacer las necesidades del
cliente, superar a los competidores o mejorar la organizacion.
Capacidad para justificar o explicar los problemas surgidos, los
fracasos o los acontecimientos negativos.

Dar poder al equipo de trabajo, potenciandolo. Hace referencia a
fijar claramente objetivos de desemperio con las responsabilidades
personales correspondientes.  Proporciona direccion y define
responsabilidades.

Es la inquietud y la curiosidad constante por saber mas sobre las
cosas, los hechos o las personas. Implica buscar informaciéon mas
alla de las preguntas rutinarias o de lo requerido por el puesto.
Habilidad para orientar la accién de los grupos humanos en una
direccion determinada, inspirando valores de accion y anticipando
escenarios de desarrollo de la accion de ese grupo.

Ayudar a que las personas crezcan intelectualmente y moralmente.

Grupo laboral 4: Nivel
Jefatura de Cuenta sin
personal a cargo

Concepto

Orientacion a los
resultados

Es la capacidad de encaminar todos los actos al logro de Ilo
esperado, actuando con velocidad y sentido de urgencia ante
decisiones importantes, necesarias para satisfacer las necesidades
del cliente, superar a los competidores o mejorar la organizacion.

Temple

Capacidad para justificar o explicar los problemas surgidos, los
fracasos o los acontecimientos negativos.
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Busqueda de Es la inquietud y la curiosidad constante por saber mas sobre las
informacion cosas, los hechos o las personas. Implica buscar informacion mas

alla de las preguntas rutinarias o de lo requerido por el puesto.

Resolucion de
problemas

Es la capacidad de idear la solucion que dara lugar a una clara
satisfaccion del problema del cliente, atendiendo sus necesidades,
problemas y objetivos.

Preocupacion por el
orden y la claridad

Es controlar continuamente el trabajo y la informacion, implica pleno
conocimiento de sus responsabilidades y funciones asignadas.

Grupo laboral 5: Nivel
Gerencial

Comunicacion

Habilidad analitica

Autonomia

Capacidad de entender
a los demas

Busqueda de
informacion

Empowerment**

Concepto

Habilidad para compartir informacion (ideas, sentimientos y
experiencias) para hacerse comprender mediante herramientas
verbales y no verbales.

(Analisis de prioridad, criterio l6gico, sentido comun): Tiene que ver
con el tipo y alcance de razonamiento y la forma en que un
candidato organiza cognitivamente el trabajo. Es la capacidad de
identificar los problemas, reconocer la informacion significativa,
buscar y coordinar los datos relevantes.

Rapida ejecutividad ante las pequefias dificultades o problemas que
surgen en el dia a dia de la actividad. Supone actuar
proactivamente cuando ocurren desviaciones o dificultades sin
esperar a consultar a toda la linea jerarquica; evitando asi el
agravamiento de problemas menores. También implica la
posibilidad de proponer mejoras aunque no haya un problema
concreto que deba ser solucionado.

Es la capacidad de escuchar adecuadamente comprender y
responder a pensamientos, sentimientos o intereses de los demas,
aunque éstos no los hayan expresado o lo hayan hecho soélo
parcialmente.

Es la inquietud y la curiosidad constante por saber mas sobre las
cosas, los hechos o las personas. Implica buscar informacion mas
alla de las preguntas rutinarias o de lo requerido por el puesto.

Dar poder al equipo de trabajo. Establece objetivos claros de
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Comprender el negocio

Capacidad de
planificacion y de
organizacion

desempeno, proporciona direccion y define responsabilidades.
Aprovecha la diversidad de los miembros del equipo para lograr un
valor afadido superior. Combina adecuadamente situaciones,
personas y tiempos para llevar a cabo estrategias de la
organizacion.

Demuestra su capacidad para aconsejar y sugerir acerca de
negocio, aportando nuevas perspectivas y juicios solidos sobre el
desarrollo actual y futuro.

Es la capacidad de determinar eficazmente las metas y prioridades
de su tarea, area o proyecto, estipulando la accion, los plazos y los
recursos requeridos.

3.2.2. Ponderacion de factores

Representantes Comerciales y
Técnicos de Ventas

Competenc.ias Bé§icas: Todos los Ponderacién
grupos tienen éstos factores

Trabajo en Equipo 7.14 %
Responsabilidad 7.14 %
Calidad del Trabajo 7.14 %
Orientacion al cliente 714 %
Innovacion 714 %
Creatividad 714 %
Lealtad y Sentido de pertenencia 7.14 %
Total: 50.00%

Grupo laboral 1: Nivel Ponderacion

Adaptabilidad al cambio 7.14 %
Exactitud 7.14 %
Capacidad de aprender 7.14 %
Perseverancia 7.14 %
Actitud 7.14 %

Total: 50.00%
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Grupo laboral 2: Nivel Administrativo Ponderacion
y de Apoyo
Iniciativa 8.33%
Perseverancia 8.33%
Busqueda de la Informaciéon 8.33%
Conocimiento de los productos 8.33%
Empatia 8.33%
Negociaciéon 8.33%
Total: 50.00%
Grupo laboral 3: Nivel Jefatura de p ‘.
onderacion
Cuenta con personal a cargo
Orientacion a los resultados 8.33%
Temple 8.33%
Empowerment* 8.33%
Busqueda de informacién 8.33%
Liderazgo* 8.33%
Desarrollo de las personas 8.33%
Total: 50.00%
Grupo Iabor_al 4: Nivel Jefatura de Ponderacion
Cuenta sin personal a cargo
Orientacion a los resultados 10%
Temple 10%
Busqueda de informacion 10%
Resolucién de problemas 10%
Preocupacion por el orden y la claridad 10%

Total: 50.00%
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Grupo laboral 5: Nivel Gerencial Ponderacion

Comunicacion 6.25%
Habilidad analitica 6.25%
Autonomia 6.25%
Capacidad de entender a los demas 6.25%
Busqueda de informacién** 6.25%
Empowerment** 6.25%
Comprender el negocio 6.25%
Capacidad de planificaciéon y de 6.25%

organizacion
Total: 50.00%

3.3. Nivel del desempeno.

Con el fin de que el evaluador y el colaborador puedan interpretar adecuadamente los
resultados e identificar las fortalezas y debilidades del desempeino demostrado durante el
periodo evaluado, en el cuadro siguiente, se indican y definen los diferentes niveles del
desempenfo equiparados con las correspondientes categorias cualitativas.

Nivel Definicion Categoria

1 Desempefio muy por debajo DEBE MEJORAR
del esperado*

2 Dese'mpeﬁo ligeramente por REGULAR
debajo del esperado

3 Dgs_empeno conforme con el BUENO
minimo esperado

4 Desempefio por encima del EXCELENTE
esperado

*El desempefio esperado sera determinado por el jefe inmediato con fundamento en el potencial laboral del
colaborador, los recursos disponibles y la complejidad o dificultad de las tareas.
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4. INSTRUCCIONES PARA EL REALIZAR LA EVALUACION DEL DESEMPENO POR
COMPETENCIAS LABORALES

41.

4.2.

4.3.

El proceso de evaluacion del desempeno por competencias laborales, inicia con la
entrega del formato a cada colaborador en un sobre cerrado; posteriormente el
colaborador se auto evalua leyendo las competencias que se le han asignado segun
sea su puesto de trabajo, colocando una “x” en la categoria que, a su criterio, se esta
desempenando, cabe destacar que debe hacerse mencidon que la evaluacién es por

los ultimos seis meses.

Luego, le notifica al jefe inmediato, a quien le entrega el formato y conjunto con el
colaborador lo evalua en el espacio de Gerente y/o Jefe inmediato, otorgandole la
puntuacion que considere adecuada, luego de ello dialogan si existen diferencias
entre las puntuaciones de algun factor en especial, llegando a un acuerdo, colocando
la calificacion en el espacio nombrado “De acuerdo”, al finalizar el colaborador recibe,
como punto primordial, la retroalimentacién por parte del Gerente y/o Jefe inmediato
de las areas criticas y areas de mejora anotandolas en la parte posterior de la
evaluacion, luego firman cada uno en el espacio correspondiente anotando la fecha

de la avaluacion.

Posteriormente, los resultados de las evaluaciones, el Gerente y/o Gerente de
area la entrega al departamento de Recursos Humanos donde seran analizados y
procesados.



2 .
o c-Viral.com

MANUAL D[E PROCEDIMIENTQS:
® EVALUACION DEL DESEMPENO
oY) POR COMPETENCIAS

LABORALES Version: Fecha:

Cddigo: RH

Primera 01-07-2012

Elaborado Por:
Gerente de Recursos Humanos

Firma

Autorizado por:
Gerencia General

Firma

5. EL PROCESO DE EVALUACIONES

5.1. Los resultados de cada colaborador seran ingresados a un archivo donde califica

automaticamente, segun la ponderacion ya establecida, otorgando el resultado del

gran total desplegando la siguiente informacion:

Color Ponderacion
Rojo
‘ 0-69
Amarillo
70-80
Verde
81-94
Azul

* 95-100

Categoria

Debe Mejorar

Satisfactorio

Muy Satisfactorio

Totalmente
Satisfactorio

5.2. Los resultados de cada area y departamento seran presentados en forma global a

la Gerencia General, asi como, a las Gerencias y Jefaturas de area, haciendo notar

las areas de fortalezas como debilidades que tiene cada colaborador y su

departamento en conjunto.
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5.3. Asimismo, se le hara de conocimiento a cada colaborador el resultado de su
calificacion, si en dado caso no esté de acuerdo con la calificacién asignada, podra
solicitar la revision de la misma a la Gerencia de Recursos Humanos, la cual se le
otorgara y posteriormente entregara para que se archive en su expediente.

6. ASPECTOS IMPORTANTES A CONSIDERAR PARA LA EVALUACION

La evaluacion del desempefio por competencias sera aplicada con una temporalidad de
cada seis meses, por lo que el jefe directo debe considerar el desempefio que el colaborador
ha tenido a lo largo de dicho periodo y no solo por un corto tiempo. Se debe considerar una
evaluacion global del desempefio, evitando evaluar una sola situacion que se haya

presentado en cierto momento.

La evaluacion abarca factores que evalua conductas observables en el colaborador, por lo
que los jefes directos deberan evaluar si estas se han presentado y observado a lo largo del
periodo.

7. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS IMPORTANTES

Las condiciones para ser elegible a la evaluacion del desempefio por competencias

laborales son: Ser personal contratado para la Empresa, tener antigiedad mayor o igual a 2

meses, se excluyen puestos temporales.
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Nombre del colaborador:

EVALUACION DEL DESEMPENO ANO 2012

ASISTENTES, DISENADOR WEB, TRAFFICKER

Puesto:
Instrucciones: A continuacién encontrara una serie de aspectos los cuales deben ser calificados por usted y su jefe ir di para ger su resp debe col
una "X" dentro del cuadro de su eleccién. Le agradecemos su honestidad al momento de evaluarse.
COLABORADOR GERENTE O JEFE
= =
COMPETENCIAS wgl 318 wgl 3] 8
CONCEPTO w o = w wo =] W
GENERALES a2l © =) a2l © =)
w w o w w (]
= 4 = 4

Trabajo en equipo

Capacidad de colaborar y cooperar con los
demas, de formar parte de un grupo y de trabajar
juntos; lo opuesto a hacerlo individual vy
competitivamente.

Responsabilidad

Capacidad para cumplir tareas asignadas. Su
preocupacion por le cumplimiento de lo asignado
estd por encima de sus propios intereses, la
tarea asignada esta primero.

Himn
Himn
Himn
U] [ |excewente
Himn

LI O
LI O
I:, I:I EXCELENTE

Calidad del Trabajo

Capacidad de comprender la esencia de los
aspectos complejos para transformarlos en
soluciones practicas y operables para la
organizacion, tanto en su propio beneficio como
en el de los clientes y otros involucrados.

o

]
]
]
[]

Orientacion al
cliente

Deseo de ayudar y servir a los clientes. De
comprender y satisfacer sus necesidades, aun
aquellas no expresadas.

o

o

Innovacién

Capacidad de idear soluciones nuevas vy
diferentes para resolver problemas o situaciones
requeridas por el propio puesto, la organizacion,
los clientes.

o

o

Creatividad

Capacidad para proponer soluciones
imaginativas en situaciones de su trabajo.

o

o

Lealtad y sentido
de pertenencia

Se refiere a defender los intereses de las
organizacién, donde labora, como si fueran
propios. Se siente orgulloso de formar parte de
la empresa.

o

o

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Iniciativa

Actuar proactivamente y a pensar no solo en lo
que hay que hacer en el futuro. Implica marcar el
rumbo mediante acciones concretas, no soélo
palabras. Los niveles de actuaciéon van desde
concretar decisiones tomadas en el pasado hasta
la busqueda de nuevas oportunidades o
soluciones de los problemas

Perseverancia

NN

NN

Firmeza y constancia en la ejecucion de los
propésitos y emprendimientos de manera estable
o continua hasta lograr el objetivo.

NN

o

Busqueda de la
informacion

Inquietud y la curiosidad constante para saber
mas sobre las cosas, los hechos o las personas.
Implica buscar informacion mas alla de las
preguntar rutinarias o de lo requerido por el
puesto

NN

o

Conocimiento de
los productos

Capacidad de conocer a fondo el o los productos
y evaluar la factibilidad y viabilidad de su
adaptaci6 a los requerimientos, gustos y
necesidades del cliente.

AN

NN

Capacidad para comprender los puntos de vista

o

o

satisfactorias.

Empatia de los demas y ver las cosas desde diferentes
perspectivas.
Capacidad para generar y proponer a los clientes
Negociacion acuerdos de ganar-ganar y buscar soluciones l:’ l:’ l:’ l:’ l:’ l:’ l:’ l:’

IR U

AREAS CRITICAS

AREAS CRITICAS

USO

EXCLUSIVO RRHH

O

LS

GRAN TOTAL

0-69 DEBE
MEJORAR

70-80
SATISFACTORIO
81-94 MUY
SATISFACTORIO
95-100

TOTALMENTE
SATISFACTORIO

FIRMA DE COLABORADOR

NOMBRE Y FIRMA DEL GERENTE O JEFE

FECHA DE EVAIUACION
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EVALUACION DEL DESEMPENO ANO 2012

COMPRADOR DE MEDIOS PERFORMANCE Y BRANDING, EJECUTIVOS VENTA

Nombre del colaborador:

Puesto:

Instrucciones: A continuacién encontrara una serie de aspectos los cuales deben ser calificados por usted y su jefe inmediato, para escoger su respuesta debe colocar

una "X" dentro del cuadro de su el Le agrad su honestidad al de evaluarse.
COLABORADOR GERENTE O JEFE
HHBHELHBE
w w
COMPETENCIAS CONCEPTO as|l s | & 22513 &] 3 ACUERDO

GENERALES ogl 8 =2 gloz] & 2 5]

w o (] w w o (3]

S| x il S| x ]

Trabajo en equipo

Capacidad de colaborar y cooperar con los
demas, de formar parte de un grupo y de
trabajar juntos; lo opuesto a hacerlo individual
y competitivamente.

Responsabilidad

Capacidad para cumplir tareas asignadas. Su
preocupaciéon por le cumplimiento de Ilo
asignado estd por encima de sus propios
intereses, la tarea asignada esta primero.

O O
O O
O O
1| O

O O
O O
O O
1| O

Calidad del
Trabajo

Capacidad de comprender la esencia de Tos
aspectos complejos para transformarlos en
soluciones practicas y operables para la
organizacién, tanto en su propio beneficio
como en el de los clientes y otros
involucrados.

[]
[]
[]
[]

[]
[]
[]
[]

Orientacioén al

Deseo de ayudar y servir a los clientes. De
comprender y satisfacer sus necesidades, aun

oo

oo

cliente
aquellas no expresadas.
Capacidad de idear soluciones nuevas Yy

. diferentes para resolver problemas o

1

nnovacion situaciones requeridas por el propio puesto, la l:l l:l l:l l:l l:l l:l l:l l:l
organizacion, los clientes.

Creatividad Capacidad para  proponer  soluciones D D D D D D D D

imaginativas en situaciones de su trabajo.

Lealtad y sentido
de pertenencia

Se refiere a defender los intereses de las
organizacién, donde labora, como si fueran
propios. Se siente orgulloso de formar parte
de la empresa.

COMPETENCIAS

oot

oot

ESPECIFICAS

Adaptabilidad al

Predisposicion a comprender y  apreciar
perspectivas diferentes u opuestas, para adaptarse

oot

oot

cambio en situaciones cambiantes y aceptar
modificaciones del contexto y de la competencia.
Define la medida en que el trabajo de una

Exactitud persona, cumple con los requerimientos

establecidos, generando resultados confiables.

oot

oot

Capacidad de
aprender

Se refiere a la habilidad de adquirir y asimilar
nuevos conocimientos y destrezas para
utilizarlos en la practica laboral.

oo

oo

Perseverancia

Firmeza y constancia en la ejecucion de los
propositos y emprendimientos de manera
estable o continua hasta lograr el objetivo.

oot

oot

Actitud

Capacidad para brindar un servicio de calidad
y oportunidad, con una actitud cordial, asertiva
y de repeto hacia las demandas del cliente.

oot

oot

D Opoiogoy ooy o) d

AREAS CRITICAS

AREAS CRITICAS

USO EXCLUSIVO RRHH

O

Y

GRAN TOTAL

0-69 DEBE
MEJORAR

70-80
SATISFACTORIO

81-94 MUY
SATISFACTORIO

95-100
TOTALMENTE
SATISFACTORIO

FIRMA DE COLABORADOR

NOMBRE Y FIRMA DEL GERENTE O JEFE

FECHA DE EVAIUACION
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ACCOUNT MANAGER CON PERSONAL A CARGO

Nombre del colaborador:

Puesto:

Instrucciones: A continuacion encontrara una serie de aspectos los cuales deben ser calificados por usted y su jefe inmediato, para escoger su respuesta debe

EVALUACION DEL DESEMPENO ANO 2012

colocar una "X" dentro del cuadro de su eleccion. Le agradecemos su honestidad al momento de evaluarse.

COLABORADOR GERENTE O JEFE
g g 2 £ g g [} g
COMPETENCIAS w el g |u el g
GENERALES (eI A sl s & 218s|3| & 2 ACUERDO
w o o w w o o
= x il = © X

Trabajo en equipo

Capacidad de colaborar y cooperar con los demas, de
formar parte de un grupo y de trabajar juntos; lo opuesto a
hacerlo individual y competitivamente.

Responsabilidad

Capacidad para cumplir tareas  asignadas. Su
preocupacién por le cumplimiento de lo asignado esta por
encima de sus propios intereses, la tarea asignada esta
primero.

Calidad del Trabajo

Capacidad de comprender la esencia de los aspectos
complejos para transformarlos en soluciones practicas y
operables para la organizacion, tanto en su propio beneficio
como en el de los clientes y otros involucrados.

Orientacioén al cliente

Deseo de ayudar y servir a los clientes. De comprender y
satisfacer sus necesidades, auin aquellas no expresadas.

Capacidad de idear soluciones nuevas y diferentes para

Innovacién resolver problemas o situaciones requeridas por el propio
puesto, la organizacion, los clientes.
- Capacidad para proponer soluciones imaginativas en
Creatividad P P prop 9

situaciones de su trabajo.

O|olg o|opgd
O Uo oo

Lealtad y sentido de
pertenencia

Se refiere a defender los intereses de las organizacion,
donde labora, como si fueran propios. Se siente orgulloso
de formar parte de la empresa.

[]

O|/o|Uog ol o|d
O|/o|Uog ol o|d

[]

O(o| 4o ol o)t
00|00 o) o)]d
o0 oo o|o]d

o0 oo o|o]d

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Orientacion a los

Capacidad de encaminar todos los actos al logro de lo
esperado, actuando con velocidad y sentido de urgencia
ante decisiones importantes, necesarias para satisfacer las

[]

[]

[]
[]
[]
[]
[]
[]

las responsabilidades personales correspondientes.
Proporciona direccion y define responsabilidades.

resultados ) - ;
necesidades del cliente, superar a los competidores o
mejorar la organizacion
Temple Es la capacidad para justificar o explicar los problemas l:l l:’
P surgidos, los fracasos o los acontecimientos negativos.
Dar poder al equipo de trabajo, potenciandolo. Hace
referencia a fijar claramente objetivos de desempefio con
Empowerment

busqueda de

Es la inquietud y la curiosidad contaste por saber mas sobre
las cosas, los hechos o las personas. Implica buscar

L]

OO O

OO O

[]

anticipando escenarios de desarrollo de la accion de
grupos.

informacion informacién mas alla de las preguntas rutinarias o de lo
requerido por el puesto.
Habilidad para orientar la accién de los grupos humanos en
Liderazgo una direccién determinada, inspirando valores de accion y l:\ l:l l:l l:l l:l l:l l:l l:l

Desarrollo de las
personas

Ayudar a que las

moralmente.

personas crezcan intelectual y

[]

OO O

OO

0000000800000

AREAS CRITICAS

AREAS DE MEJORA

USO EXCLUSIVO RRHH

@
O
®
g

GRAN TOTAL

0-69 DEBE
MEJORAR

70-80
SATISFACTORIO
81-94 MUY
SATISFACTORIO
95-100

TOTALMENTE
SATISFACTORIO

FIRMA DE COLABORADOR

NOMBRE Y FIRMA DEL GERENTE O JEFE

FECHA DE EVAIUACION
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ACCOUNT MANAGER SIN PERSONAL A CARGO

Nombre del colaborador:

Puesto:

EVALUACION DEL DESEMPENO ANO 2012

Instrucciones: A continuacion encontrara una serie de aspectos los cuales deben ser calificados por usted y su jefe inmediato, para escoger su respuesta debe
colocar una "X" dentro del cuadro de su eleccion. Le agradecemos su honestidad al momento de evaluarse.

[ COLABORADOR | __ GERENTEOJEFE |
[:4 4 [:4 4
COMPETENCIAS wg | 3 S wg | 3 S
GENERALES CoNCERO ge| 3 g 25| 3 g ACUERDO
£ ® @ £ ® @

Trabajo en equipo

Capacidad de colaborar y cooperar con los demas, de
formar parte de un grupo y de trabajar juntos; lo opuesto a
hacerlo individual y competitivamente.

Responsabilidad

Capacidad para cumplir tareas asignadas. Su
preocupacién por le cumplimiento de lo asignado esta por
encima de sus propios intereses, la tarea asignada esta
primero.

Calidad del Trabajo

Capacidad de comprender la esencia de los aspectos
complejos para transformarlos en soluciones practicas y
operables para la organizacion, tanto en su propio beneficio
como en el de los clientes y otros involucrados.

Orientacioén al cliente

Deseo de ayudar y servir a los clientes. De comprender y
satisfacer sus necesidades, aiin aquellas no expresadas.

Capacidad de idear soluciones nuevas y diferentes para

Innovacién resolver problemas o situaciones requeridas por el propio
puesto, la organizacion, los clientes.
- Capacidad para proponer soluciones imaginativas en
Creatividad P p prop 9

situaciones de su trabajo.

O oo ol o|u
O oo ol o|u

Lealtad y sentido de
pertenencia

Se refiere a defender los intereses de las organizacion,
donde labora, como si fueran propios. Se siente orgulloso
de formar parte de la empresa.

OO0 uo ol o|b
D I:I |:| D |:| |:| D EXCELENTE

] O

o0 uoolo|b

o0 uoolo|b

OO U g ol org

D |:| |:| D D |:| D EXCELENTE

COMPETENCIAS

ESPECIFICAS

Orientacion a los

Capacidad de encaminar todos los actos al logro de lo
esperado, actuando con velocidad y sentido de urgencia
ante decisiones importantes, necesarias para satisfacer las

L O

resultados ) - ;
necesidades del cliente, superar a los competidores o
mejorar la organizacion
Es la capacidad para justificar o explicar los problemas
Temple P P ) P p

surgidos, los fracasos o los acontecimientos negativos.

busqueda de
informacion

Es la inquietud y la curiosidad contaste por saber mas sobre
las cosas, los hechos o las personas. Implica buscar
informacién mas alla de las preguntas rutinarias o de lo
requerido por el puesto.

o] O

] O

Resolucién de
problemas

Es la capacidad de idear la solucién que dara lugar a una
clara satisfaccion del problema del cliente, atendiendo sus
necesidades, problemas y objetivos.

OO

Preocupacion por el
ordeny la claridad

Es controlar continuamente el trabajo y la informacion,
implica pleno conocimiento de sus responsabilidades y
funciones asignadas.

Uy O] 0o O
Uy O] 0o O
Uy O] 0o O
Uy O] 0o O
Uy O] 0o O

OO O

DRRINRIE i

AREAS CRITICAS

AREAS DE MEJORA

USO EXCLUSIVO RRHH
GRAN TOTAL
‘ 0-69 DEBE
MEJORAR

O 70-80
SATISFACTORIO

‘ 81-94 MUY
SATISFACTORIO

95-100 TOTALMENTE

g

SATISFACTORIO

FIRMA DE COLABORADOR

NOMBRE Y FIRMA DEL GERENTE O JEFE

FECHA DE EVAIUACION
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bl GERENCIAS FINANZAS, INFORMATICA Y RECURSOS HUMANOS
Nombre del colaborador:
Puesto:
Instrucciones: A continuacién encontrara una serie de aspectos los cuales deben ser calificados por usted y su jefe inmediato; para
escoger su respuesta debe colocar una "X" dentro del cuadro de su eleccion. Le agrad >s su hor idad al ito de
evaluarse.
COLABORADOR GERENTE O JEFE
| 2 | 2
o z o z
COMEETENCIAS CONCEPTO HE L EREEH B E
GENERALES agd|l 3|28 |ec]2]23]8
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Trabajo en equipo

Capacidad de colaborar y cooperar con los demas,
de formar parte de un grupo y de trabajar juntos; lo
opuesto a hacerlo individual y competitivamente.

[]
[]
[]
[]

[]
[]
[]

Responsabilidad

Capacidad para cumplir tareas asignadas. Su
preocupacién por le cumplimiento de lo asignado esta
por encima de sus propios intereses, la tarea
asignada esta primero.

oo

oo

Calidad del
Trabajo

ba'pauuau ae comprender Ta €Sencla ae 10s aspeclios
complejos para transformarlos en soluciones
préacticas y operables para la organizacion, tanto en
su propio beneficio como en el de los clientes y otros
involucrados

OO

OO

Orientacion al

De
aun

Deseo de ayudar y servir a los clientes.
comprender y satisfacer sus necesidades,

OO

OO

situaciones de su trabajo.

cliente
aquellas no expresadas.
Capacidad de idear soluciones nuevas y diferentes
Innovacién para resolver problemas o situaciones requeridas por l:l l:l l:l l:l l:l l:l l:l l:l
el propio puesto, la organizacion, los clientes.
Creatividad Capacidad para proponer soluciones imaginativas en |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:|

Lealtad y sentido
de pertenencia

Se refiere a defender los intereses de las
organizacién, donde labora, como si fueran propios.
Se siente orgulloso de formar parte de la empresa.

oot

oot

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Comunicacion

Habilidad para compartir informacién (ideas,
sentimientos y  experiencias) para hacerse
comprender mediante herramientas verbales y no
verbales.

OO

OO

Habilidad
Analitica

AITaTST ETTIUUCOTTTaTTy

Tiene que ver con el tipo y alcance de razonamiento y

la forma en que organiza cognitivamente el trabajo.

Capacidad de identificacar los problemas, reconocer

la informacién significativa, buscar y coordinar los
te.

Ue PrioTuay; CIeTTu TUgTcU;

OO

OO

Autonomia

{ tRFerara—armoToro—pogureTTe:
problemas que surgen en el dia a dia de la actividad.
Supone actuar proactivamente cuando ocurren
desviaciones o dificultades sin esperar a consultar;
evitando asi el agravamiento de problemas menores.
También implica la posibiliad de proponer mejoras
aunque no haya un problema concreto que deba ser

ogn

NN

Capacidad de
entender a los
demas

QEgh la capacidad de escuchar adecuadamente
comprender 'y responder a pensamientos,
sentimientos o intereses de los demas, aunque éstos
no los haya expresado o lo hayan hecho sélo
parcialmente.

oo

NN

busqueda de
informacion

Es la inquietud y la curiosidad contaste por saber mas
sobre las cosas, los hechos o las personas. Implica
buscar informacién mas alla de las preguntas
rutinarias o de lo requerido por el puesto.

ogn

NN

Empowerment

Udr pouET dar EqUIpU U UTdaud]U. CST@neTe UDJETVOS
claros de desempefio, proporciona direccion y define
responsabilidades. Aprovecha la diversidad de los
miembros del equipo para lograr un valor afadido
superior. Combina adecuadamente situaciones,
personas y tiempos para llevar a cabo estrategias de
|a araanizacion

HEpEEE

HAEEEEE

Comprender el
negocio

Demuestra su capacidad para aconsejar y sugerir
acerca de negocio, aportando nuevas perspectivas y
juicios solidos sobre el desarrollo actual y futuro.

OO

OO

Capacidad de
planificacion y de
organizacion

Es la capacidad de determinar eficazmente las metas
y prioridades de su tarea, area o proyecto,
estipulando la accién, los plazos y los recursos
requeridos.

OO

OO

JOp 0 opay ooy Ogay ooy oy 0 e

AREAS CRITICAS

AREAS CRITICAS

USO EXCLUSIVO RRHH

I‘ 81-94 MUY

GRAN TOTAL

0-69 DEBE
MEJORAR

70-80
SATISFACTORIO

SATISFACTORIO

95-100
TOTALMENTE
SATISFACTORIO

FIRMA DE COLABORADOR

NOMBRE Y FIRMA DEL GERENTE O JEFE

FECHA DE EVAIUACION
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