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RESUMEN

El objetivo de la presente tesis tiene como fin desarrollar y definir un
sistema de gestién por competencias, que ayude a evaluar y mejorar las
competencias del personal de ventas de la organizacion, a través de la
implementacion de controles y planes de carrera que fortalezcan las
competencias menos desarrolladas por los vendedores, validando el
mismo con la mejora del servicio prestado por los vendedores, reflejado
en la disminucion de las notas de crédito emitidas que es el problema
objeto de estudio de la tesis. La metodologia utilizada para el desarrollo
de la tesis empieza por el analisis de datos de la empresa, a través de
diferentes herramientas de andlisis como: el Analisis de Pareto y el
Diagrama de Ishikawa para identificar el problema, luego se procedera a
desarrollar el sistema de gestion por competencias, el mismo que inicia
con la revisiéon y definicion de la mision y visién de la empresa, luego se
define los valores organizacionales y si evalla si estan acorde a los
objetivos organizacionales. Posteriormente se procede a identificar los
procesos y a definir los perfiles relacionados al proceso identificado.
Después se valora el personal con las competencias definidas en los
perfiles establecidos, para la valoracion de las competencias se utiliza la
metodologia de evaluacién de 180° grados, la misma que implica la
realizacion de una valoracion de las competencias tanto por los clientes,
por el jefe inmediato asi como por los compafieros de trabajo. Una vez
realizada la valoracion, se procede a identificar las competencias menos
desarrolladas para realizar planes de carrera con la finalidad de fortalecer
estas competencias. Finalmente se procede a definir procedimientos en el
gue se establezca la continuidad y periodicidad de revisibn de las
competencias con la finalidad de establecer un proceso de mejora
continua.

Palabras claves: Sistemas, Integrados, Gestion, Competencias,
Metodologia, Proceso, Procedimiento, Evaluacion

Ing. Devis Almeida Freddy Elias Ing. Mec. Arias Ulloa Cristian, Msc.
C.l.: 0922665203 Director de Tesis
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ABSTRACT

The objective of this thesis is to develop and define a management system
competency, that will help assess and improve the competencies of the
sales staff of the organization, through the implementation of controls and
career plans to strengthen the skills less developed by sellers, validating it
with the improvement of the service provided by the sellers, reflected in
the decline of the credit notes issued that is the problem object study for
the thesis. the methodology used for the development of the thesis begins
with the analysis of corporate data, through different analysis tools like: the
Pareto Analysis and the Ishikawa Diagram to identify the problem, then
proceeded to develop the management system competency the same that
begins with the review and definition of the mission and vision of the
company, then defines the organizational values and if these are
consistent with organizational objectives. Then proceed to identify the
processes and define profiles relating to the identified process. Then
comes to assess the staff with the competencies defined in established
profiles, for the assessment of competences is used the methodology of
evaluation of 180° degrees the same that involves an assessment of
competences both customers, by the immediate supervisor and
coworkers. Once you have completed your assessment item is to identify
the skills less developed to make career plans with the aim of
strengthening these skills. Finally, it comes to define procedures to set the
continuity and periodicity of revision of competences with the purpose of
establishing a continuous improvement process.

KEY WORDS: System, Integrated, Management, Competency,
Methodology, Process, Procedure, Evaluation
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PROLOGO

Para logar contar con personal idoneo es necesario identificar
cuales son las competencias necesarias que ayuden al colaborador a
lograr su maximo desempefio ayudando a la organizaciébn en la
consecucion de las metas establecidas. Para definir competencias es
necesario la identificacién de los procesos, objetivos, mision y visién

organizacional.

Posteriormente es necesario establecer la metodologia de
evaluacién de las competencias, periodicidad de evaluacion y planes de
accion que ayuden a mejorar las mismas, para lo cual se establecen
planes de carrera sobre todo con colaboradores que piensan realizar su

desarrollo profesional en la organizacion.

Y como todo sistema de gestibn es necesario establecer
procedimientos, politicas e instructivos que ayuden al presente sistema de
gestion a ser evaluado constantemente logrando asi la mejorar continla

de las competencias del personal.



CAPITULO |
GENERALIDADES

1.1. Introduccidén

Esta tesis tiene como finalidad realizar un andlisis de las causas
principales de los problemas que generan el aumento de las devoluciones
en los Ultimos afios reflejadas a través de las notas de crédito en una
empresa ferretera para presentar una propuesta de solucion que ayude a
disminuir el problema detectado. A continuacion se detallara los objetivos

generales y especificos de las tesis.

1.2. Objetivo general

Establecer controles de gestion por competencias para fortalecer la
calidad de servicio brindado en el proceso de comercializacion realizado
por el area de ventas.

1.3. Objetivos especificos

v Identificar y valorar las competencias actuales del personal de
ventas de la organizacion

v Establecer y disefiar los nuevos perfiles con las competencias
idéneas para el 6ptimo desempefio del personal de venta de la
organizacion.

v Establecer las capacitaciones necesarias para mejorar los perfiles

del personal de ventas
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v Establecer procedimientos de seguimiento y control de

competencias.

1.4. Metodologia

La metodologia de realizacion del presente trabajo empieza con el
analisis de los datos de las devoluciones y ventas a través de la
aplicacion de varias herramientas de andlisis como el Andlisis de Pareto y
el Diagrama de Ishikawa para poder determinar el problema real y la

causa raiz.

Luego de identificado la causa raiz se plantea la aplicacion de un
sistema de gestion por competencias para lo cual se debe empezar con la

identificacion de los valores organizacionales, de la mision y vision.

Determinado los valores organizacionales se procede a identificar
el proceso del area objeto de estudio, siguiendo con la definicién de los
perfiles del area con sus competencias requeridas para el correcto

funcionamiento.

Con las competencias y perfiles definidos continua la aplicacién de
la evaluacibn de las competencias a través de la metodologia
seleccionada que en este caso es la de 180°. Adicional con los resultados
de la evaluacion aplicada se procede a plantear un plan de capacitacion o
plan de carrera para mejorar las competencias de los colaboradores
evaluados y finalmente se plantea procedimientos para mantener un
sistema de gestibn por competencias que este en constantes revision y

evaluacion.



2.1.

CAPITULO I
MARCO TEORICO

Introduccidén

En este capitulo se procede a describir los conceptos tedricos de

las herramientas utilizadas en la presente tesis, los cuales son necesarios

para entender el contexto en que se desarroll6 ésta.

2.2.

Conceptos Generales

A continuacion se tocara varios conceptos generales utilizados en

el andlisis del problema identificado, estos conceptos son:

Diagrama de Pareto.- El Diagrama de Pareto es un grafico de
barras sencillo que permite discriminar los problemas o datos
analizados en los pocos vitales y muchos triviales basandose en el
Principio de Pareto también conocida como la ley 80 — 20, que
indica que el 80% de los problemas son originados por el 20% de
las causas.

Diagrama de Ishikawa.- El Diagrama de causa efecto como se lo
conoce también consiste en un gréafico en forma de pescado que
ayuda a analizar a partir del efecto principal de un problema
analizar sus posible causas. Estas causas puede ser agrupadas en
varias categorias, las mismas que dependeran de la necesidad del

problema por lo general suelen ser las siguientes: Mano de Obra,
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Método, Materiales, Maquinarias y equipo y Medioambiente.

2.3. Sistema de Gestidén por competencias

A continuacion se realizara una breve conceptualizacién de lo que
es un sistema de gestién por competencias, para entender el mismos es
necesario empezar por el concepto de competencias para después ir
desarrollando otros conceptos relacionados.

Existen varias definiciones de competencias desde varios puntos

de vista psicolégico, educacional, etc., Pero podriamos definir lo siguiente:

. Competencia.- Conjunto de habilidades, conocimientos, valores,
aptitudes y actitudes innatos o que desarrolla una persona a lo
largo de su vida para realizar funciones o actividades asignadas.
Estas competencias suelen ser facilmente identificables.

2.3.1. Tipos de competencias

Una vez definido el concepto de competencia se procede a
identificar los tipos de competencias, existen varias clasificaciones pero

las generales son:

. Basicas.- Son las habilidades generales y fundamentales
desarrolladas en la educacion basica o del hogar necesarias para
el desenvolvimiento de una persona en la sociedad y en
actividades generales.

. Genéricas.- Son las habilidades claves, transversales vy
transferibles que sirven de base para el desarrollo de otras

competencias incluyendo las especificas y que son esenciales



2.3.2.
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para el desenvolvimiento en las cosas cotidianas del dia tanto en lo
laboral como en lo personal.

Especificas.- Son las habilidades o conocimientos especificos
propios de cada puesto u ocupacidon que son necesarias para el

correcto desempefio de la funcién.

Clases de competencias

A su vez estas competencias se pueden clasificar o subdividir en

varios subgrupos, para el presente estudio se ha agrupado las

competencias de la siguiente manera:

2.3.3.

Competencias de Direccionamiento.- Estas competencias estan
enfocadas a medir la capacidad de la persona para ejercer
actividades de direccion.

Competencias Técnicas y profesionales.- Estas competencias
estan enfocadas netamente a las necesidades especificas del
cargo.

Competencias de Empleabilidad y Emprendimiento.- Estas
competencias estan relacionadas a la capacidad de la persona
para adaptarse al empleo y a la organizacion.

Competencias Humanas y de Interaccion.- Estas competencias
estan enfocadas a medir la capacidad de relacionarse en la

sociedad y en la organizacion.

Beneficios del Sistema de gestion por competencias

Un sistema de gestién por competencias es un modelo de gestién

gue permite aprovechar y desarrollar las competencias del capital humano

en una organizacion. El sistema de gestiébn por competencias puede
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aportar muchos beneficios a una organizacion entre los cuales se podria

identificar los siguientes:

. Rapidez y eficiencia en las soluciones

. Optimizacion de recursos

. Reduccién de costos y tiempos

. Cambio de cultura organizacional

o Mediciéon del desempefio

o Identificacién y mejora de puntos débiles

En el grafico N° 1 mostrado a continuacion se representa las
mejoras asociadas al sistema de gestion por competencias

GRAFICO N° 1
MEJORAS ASOCIADAS A LA GESTION POR COMPETENCIAS

Fuente: http://www.pensandosobreit.com/?p=129
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias
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2.3.4. Pasos para implementacion del Sistema de gestién por

competencias

Existe mas de una metodologia para implementar un sistema de
gestion por competencias segun diversos autores, pero la mayoria
coinciden en que la forma mas 6ptima para la implementacién de este

sistema de gestidn se podria resumir en los siguientes pasos:

. Revisar y definir la mision y vision de la organizacion

. Revisar y definir los valores de la organizacion

. Revisar y definir los procesos de la organizacion

. Revisar y definir los perfiles de los cargos

. Evaluar las competencias

. Establecer planes de carrera

. Revisar el sistema de gestion y aplicar acciones correctivas.

A continuacién se describird en forma breve cada uno de estos

pasos.

. Revisar y definir la misién y vision de la organizacion.-
Consiste en definir en el caso de que no exista una mision y vision
y en el caso de que si exista evaluar su idoneidad a la necesidades
actuales de la organizacion y del mercado.

. Revisar y definir los valores de la organizacion.- Este paso
consiste en definir o evaluar los valores existentes en la compania.

. Revisar y definir los procesos de la organizacion.- En este paso
se procede a establecer los procesos de la organizacion y las
funciones o actividades relacionadas al proceso.

. Revisar y definir los perfiles de los cargos.- En este paso se
procede a definir los perfiles de cargos mas idoneos para el
desarrollo eficiente de las funciones establecidas.
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Evaluar las competencias.- En este paso se procede a evaluar
las competencias ya definidas en el paso anterior, a través de las
diferentes metodologias existentes, segun las necesidades de la
organizacion.

Establecer planes de carrera.- En este paso una vez evaluado y
determinada las competencias menos desarrollado por los
evaluados, se definen los cursos, talleres u otras formas de
capacitacion

Revisar el sistema de gestion y aplicar acciones correctivas.-
En este paso final se procede a revisar cada cierto tiempo la
funcionalidad del sistema de gestion

Se muestra los pasos mencionados en el grafico N° 2.

GRAFICO N° 2 )
PASOS PARA IMPLEMENTAR SISTEMAS DE GESTION POR
COMPETENCIAS

Revisar y Definir

misién y vision

organizacionales

SISTEMAS DE
GESTION POR
COMPETENCIAS

Revisar y Definir
los procesos de la
organizacion

Establecer planes

de carrera

Ri\
N\
Evaluar las Revisary Definir de
competencias los perfiles
Fuente: https://sistemadegestionporcompetencias.wordpress.com/

Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias



CAPITULO 1l
DESCRIPCION DEL PROBLEMA

3.1. Definicién del problema

3.1.1. Planteamiento del problema

Los clientes son la parte fundamental en las empresas, ya que son
ellos quienes determinan la continuidad de un negocio. Es aqui donde
radica la importancia de satisfacer sus necesidades, esto no solo implica
solamente contar con una gama de productos que cumplan las
expectativas de los clientes sino que implica también ofrecer una
excelente calidad de servicio, para lograr lo mencionado anteriormente es
importante contar con un equipo de colaboradores competentes, por esta
razon se hace imprescindible la aplicacién del modelo de gestion por
competencias el cual es un proceso que permita mejorar las

competencias del personal y alcanzar los objetivos planteados.

La variacibn constante del mercado debido a politicas
gubernamentales, entradas de competidores, estrategias u otros factores
hace que las organizaciones reconsideren la importancia del factor
humano y de su desarrollo en la consecucién de los objetivos

organizacionales.

La empresa Ferretera con una trayectoria de mas de 45 afios ha
tenido un crecimiento acelerado sobre todo en los Ultimos afios en cuanto
a su estructura y a las ventas pero también las devoluciones de los
clientes han tenido un incremento importante, lo cual afecta

directamente en la rentabilidad del negocio.
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De aqui la importancia de disminuir estas devoluciones a través del
analisis de las causas principales del incremento. Ademas la empresa no
cuenta con parametros de evaluacion del desempefio y competencias del
factor humano, que permitan desarrollar este elemento clave de la

organizacion.

3.1.2.  Justificacion del problema

Se considera de suma importancia para la empresa Ferretera la
realizacion de este trabajo investigativo con relacion a la mejora de la
calidad de servicio brindado por los vendedores, ya que a través de la
aplicacion de las diferentes propuestas realizadas se buscard aumentar la
satisfaccion de los clientes, este aumento de satisfaccion de los clientes
se vera reflejado en la disminucion de las devoluciones y por ende en un

afectacion favorable a la rentabilidad del negocio.

La importancia de un sistema de gestion por competencias permite
y proporciona herramientas que faciliten el uso y el desarrollo del personal
buscando el maximo desempefio laboral, un personal éptimo contribuira a
los objetivos de la organizacion como la continuidad del negocio. Este
objetivo influye de manera directa o indirecta en la sociedad al asegurar
un ingreso y estabilidad a cada uno de los colaboradores que forman
parte de la compafiia.

Asi mismo en el ambito académico se dejara una fuente de
informacién para futuros estudios que se realicen en relacién a este
campo, a través del cual podran proponer nuevas estrategias y
procedimientos de implementacion del sistema de gestion ayudando asi al

desarrollo académico.
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3.2. Antecedentes del diagndstico inicial de empresa

En esta seccion se tratard basicamente del diagndstico inicial de la
empresa y de su gestion de ventas para lo cual sera necesario realizar un
analisis de los datos recopilados en los Ultimos afios de las ventas y de
las notas de crédito por devoluciones recibidas, asi mismo se ira
detallando y analizando las diferentes posibles causas como por ejemplo
producto no adecuado, precios elevados, errores del sistema, mala
gestion de los vendedores, etc., con la finalidad de ir descartando y
detectar la causa principal.

A continuacién se describen los datos generales de la empresa

objeto de estudio para la presente tesis

3.2.1. Historia

Es una empresa dedicada a la importacién y comercializacion de
productos ferreteros en el pais con mas de 45 afios de experiencia, el
cual empezd con una pequefa ferreteria situado en el centro de
Guayaquil, quien a través del esfuerzo y buena gestion de sus duefios
empez6 a crecer y a ser mas reconocida entre los clientes del sector

ferretero llegando a ser la gran empresa que es actualmente.

3.2.2. Misidon

Proveer al por mayor y menor, articulos de calidad acorde a las
expectativas de nuestros clientes, contribuyendo asi al crecimiento socio-

economico del pais.
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3.2.3. Vision

Mantener el crecimiento sostenido de la empresa, mediante la
incorporacion de nuevos productos y servicios, e incursionar en otros
mercados a través de estrategias que nos lleven a posicionarnos entre los

principales comercializadores del sector ferretero.

3.2.4. Valores organizacionales

Los valores organizaciones son:

. Calidad

. Compromiso
. Respaldo

. Garantia

3.2.5. Productos comercializados

Las principales lineas que comercializa la empresa ferretera son

las siguientes:

. Herramientas manuales

. Herramientas eléctricas

. Maquinarias Agroforestales
o Tornilleria

o Discos de corte

. Seguridad Industrial y proteccién
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3.2.6. Organigrama general

La empresa ferretera tiene estructura organizacional vertical con
una gerencia general y otras cuatros gerencias la cual puede ser
observada en el Grafico 3. Cada gerencia tiene varios departamentos con

Su respectiva jefatura.

Las gerencias de la empresa son:

. Gerencia Compras e Importaciones

J Gerencia Operativa

J Gerencia Comercial

. Subgerencia Financiera Administrativa
GRAFICO N° 3

ORGANIGRAMA GENERAL

Gerendia General

Gerenda Compras S oo
| ek Itaci';pms _||Gerencia Operatival __||Gerencia Comercia | Finandera
= Administratvo
5 Mercadeoy
| | Compras Locales | | Recepcion | Marketing | | Recursos Humanas
L | Importadones | | Almacenamiento | | Ventasa Canales | | Contabilidad
Facturadon Ventas Almacenes e
H H Cobranzas
Servicio al Cliente S
Despacho L] Pre Venta | Finandera
Taller || Servicios Generales
|| Servicio al Cliente L Sistemas
Post Venta

Fuente: Informacion de la empresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias
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3.3. Datos

En las ventas y las devoluciones desde el afio 2013 se puede
observar un incremento como se muestra en la Tabla N° 1 y en el gréfico
N° 4 presentado a continuacion, cabe indicar que para el afio 2015 los

ultimos meses fueron proyecciones realizadas.

TABLAN°1
CUADRO DE VENTAS GENERAL

VENTAS NETAS |

Ano Monto Venta
2013 12.290.816,44
2014 13.087.686,85
2015 13.190.900,28
Total 38.569.403,57

Fuente: Informacion de la empresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias

) GRAFICON° 4 )
REPRESENTACION VENTAS DE LOS ULTIMOS TRES ANOS
Ventas Netas
13.190.900,28

13.087.686,85
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13.000.000,00
12.800.000,00 w2013
12.600.000,00 2.290.816,44 m2014
12.400.000,00 = 2015
12.200.000,00
12.000.000,00
11.800.000,00

Monto Venta

Fuente: Informacién de la empresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias
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Asi mismo se muestra en la tabla N° 2 y en el gréafico N° 5 el

crecimiento de la nota de crédito en los ultimos afios

TABLA N°2
CUADRE DE NOTAS DE CREDITO
NOTAS DE CREDITO
Monto Nota
Ao o
Credito
2013 121.342,92
2014 187.646,80
2015 294.814,57
Total 603.804,29
Fuente: Informacién de la empresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias
GRAFICO N° 5

MONTO NOTA DE CREDITO DE ULTIMOS TRES ANOS

Notas de credito

294.814,57
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121.342.92

Monto Notas de credito

F
Fuente: Informacién de la empresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias

Como se puede observar las notas de crédito han ido incrementado
en los Ultimos afios hasta en un 243% con respecto al afio 2013, lo cual
es realmente preocupante.
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Ademas comparando las notas de crédito con respecto a las

ventas, podremos observar que las notas de crédito en la actualidad

representan un 2.23 % como se puede observar en la Tabla N° 3

mostrada a continuacion.

TABLA N° 3
CUADRO COMPARATIVO NOTAS CREDITO VS VENTAS

CUADRO COMPARATIVO NOTAS DE CREDITO VS VENTAS

. Notas de % Incremento
Afo Ventas Netas i
Credito | NC/Ventas % $
2013 1229081644 | 121.342.92 0,99% - -
2014 13.087.686,85| 187.646,80 1,43% 54.64%|  66.303,38
2015 1319090028 | 294.814,57 2,23% 57.11%| 107.167,77
TOTAL 38.569.40357|  603.804,29

Fuente: Informacién de la empresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias

comparacion de las notas de crédito vs las ventas netas.

A continuacion se muestra el grafico N° 6 que representa la

GRAFICO N° 6
REPRESENTACION DE COMPARACION NOTAS CREDITO VS
VENTAS

2,50%
2,00%
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1,00%
0,50%
0,00%

Evolucion de la comparacion entre

nota de credito vs ventas

% representacion sobre ventas

W 2013
m 2014
2015

Fuente: Informacién de la empresa

Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias
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Por consiguiente se determind las principales areas donde se
origina las notas de crédito, los mismos que se analizan a través de la
respectiva herramienta del andlisis de Pareto. Los resultados del Andlisis

de Pareto se muestran en la tabla N° 4.

TABLA N° 4
CUADRO DETALLADO ORIGEN NOTAS CREDITO

| CUADRO DETALLADO ORIGEN NOTAS DE CREDITO |

Monto Notas de |Frecuencia  |Frecuencia
Area origen notas de credito Credito Relativa Acumulada
Comercial 409.912,64 67,89% 67,89%
Créditos y Cobranzas 87.148,98 14,43% 82,32%
Externo alaempresa 59.160,71 9,80% 92,12%
Logistica 33.560,68 5,56% 97,68%
Transporte 12.010,92 1,99% 99,67%
Sistema 2.010,36 0,33% 100,00%
[Total general 603.804,29 100,00%

Fuente: Informacién de la empresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias

En la tabla anterior se puede observar que las areas donde mayor
se origina las notas de crédito son las areas de Comercial y de Crédito y
Cobranzas, esto también puede ser observado en el grafico N° 7.

GRAFICO N° 7
REPRESENTACION PORCENTUAL ORIGEN NOTAS CREDITO

% representacion areas de origen
nota de credito

m Comercial m Créditos y Cobranzas ®m Externo a la empresa

m Logistica m Transporte m Sistema

6% 2%/_0%
10% o
'\

14%

Fuente: Informacién de la empresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias



Descripcion del problema 19

Como resultado del analisis se puede observar que entre las dos
areas que mayores notas de crédito originan son Comercial y Créditos y
Cobranzas las cuales suman un total de 82,32%. Y el area comercial
representa el 67.89% del origen de las notas de crédito, en el grafico
mostrado a continuacion refleja el detalle del origen de las notas de
crédito.

GRAFICO N° 8
PARETO ORIGEN NOTAS CREDITO

Cuadro detallado origen notas de credito
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Fuente: Informacion de la empresa
Elaborado por: Ing. Devis AlImeida Freddy Elias

Para realizar este analisis se procedié a tomar los datos de todas
las notas de crédito de los Ultimos afios y se realiz6 un cuadro de

frecuencia ordenando de mayor a menor.

El resultado del andlisis anterior determind que el area comercial es
la que mayor genera notas de crédito, por lo cual el desarrollo de esta
tesis se enfocara en el analisis del &rea comercial, para poder detectar los
posibles problemas de esta area, éstos problemas seran jerarquizados y
tabulados para determinar el o los problemas principales, entre estos
problemas se podrian mencionar los siguientes: problemas del vendedor,

problemas de negociacién, problemas del producto, problemas de cliente,
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etc. Los resultados del analisis de los datos se proceden a mostrar en la
tabla N° 5.

TABLAN°5 ' '
DETALLE MOTIVOS GENERALES NOTAS DE CREDITO DEL AREA
COMERCIAL

| CUADRO DETALLADO MOTIVOS GENERALES NOTA DE CREDITO POR AREA COMERCIAL

Motivo General Nota de credito Monto N/C %

Problemas del Vendedor 312.009,87 76,12%
Problemas de negociacion 58.174,06 14,19%
Problemas de Producto 34.980,66 8,53%
Problemas del Cliente 4.748,05 1,16%
Total general 409.912,64 100,00%

Fuente: Informacién de la empresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias

En la tabla mostrada anteriormente se puede observar que el
principal motivo dentro del area comercial por el que se origina las notas
de crédito es por problema del vendedor. Lo cual lo podemos evidenciar a

través del grafico N°© 9.

GRAFICO N° 9
PARETO MOTIVOS NOTA DE CREDITO DEL AREA COMERCIAL
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Fuente: Informacién de laempres
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias



Descripcion del problema 21

Ya detectado el problema podriamos definir a la causa principal del
incremento de las devoluciones como “Aumento de devoluciones por
problemas de vendedores”. Una vez definido el problema se debe
detectar cuales son las causas raices que producen este problema
definido para lo cual se puede usar la herramienta de Ishikawa.

A través de esta herramienta se procede a identificar las diferentes
causas raices de los problemas y analizar la importancia de los mismos,
esto se realiz6 a través de las reuniones con los directivos y gerencias de

la organizacion.

Una vez determinado las causas raices del problema identificado
se proceden a ponderar y a valorar los mismos para esto se utiliz6 un
equipo conformado por la Gerencia Comercial, los Supervisores
Regionales, Administradores de Almacén y el Analista de Procesos,
guienes a través de su experiencia, conocimiento y criterio procedieron a

la respectiva valoracion y ponderacion.

Las consideraciones para la valoracion y ponderacion de las
diferentes causas reflejadas en el Ishikawa se realiz6 considerando una
calificacion de 1 a 5, siendo 5 la calificacion de mayor impacto y 1 la que
se considere de menor impacto. Luego de la ponderacién dada por cada
uno de los participantes, se procedio a promediar las calificaciones dadas,
dejando asi una Unica calificacion, este resultado se muestra en la tabla

N° 6, Una vez valorado las causas se clasificaron las mismas en las

siguientes:

° Vendedores

. Sistemas de Informacion
. Ambiente de Trabajo

o Procesos

. Infraestructura Tecnolégica
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A continuacién en la tabla N° 6 se muestra el resumen del andalisis

aplicado.
TABLA N° 6
CUADRO VALORACION DE CAUSAS RAICES DEL ANALISIS DE
ISHIKAWA

| Tablade valoracion de causas raices de Ishikawa

Categorias  |Causa Evaluador 1 |Evaluador 2 |Evaluador 3 |Evaluador 4 | Total Puntaje

Vendedores | Desconocimiento de la gama de producto 5 4 4 5 18
Desconocimiento de las funcionalidades del producto 4 5 4 5 18
Quejas de clientes por trato recibido 5 4 5 4 18
Habilidades para uso de herramientas tecnologicas 4 3 5 4 16
Desconcentracion en laatencion al cliente 3 2 3 3 1

Procesos Errores en comunicaciones de proceso 4 4 3 4 15
Desconocimiento del proceso 3 4 3 4 14

Sistemas de  |Informacion técnica de productos escasa e inadecuada 4 2 3 4 3

Informaciom  {Informacion desactualizada de clientes 3 3 3 3 ©
Informacion desactualizada acerca de 10s productos 4 3 2 3 2

Infraestructura |Fallas en equipos 3 3 3 3 2

Tecnologica  |Fallaenel sistema 3 2 3 2 10

Ambiente del - |Incomodidad en el puesto de trabajo 3 2 3 2 10

trabajo Ambiente de trabajo tenso 3 3 2 2 10

Fuente: Informacién de la empresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias

Del anadlisis aplicado se pudo definir que las causas que se
consideren mas relevantes o relacionadas con el problema del aumento
de las devoluciones se encuentran en la categoria Vendedores. Es por
esto que se plantea como estrategia para solucionar estas causas la
aplicacion de un sistema de gestion por competencias.




CAPITULO IV
DEFINICION DEL SISTEMA DE GESTION POR COMPETENCIAS

4.1. Identificacidon del area comercial

De acuerdo al andlisis realizado en el capitulo anterior se identifica
gue el area a mejorar y objeto de desarrollo de esta tesis es el area
comercial por lo que se procedera a mostrar la estructura organizacional

del area e identificar los procesos del area.

4.1.1. Estructura Organizacional

A continuacion se muestra la estructura organizacional del area

GRAFICO N° 10
ESTRUCTURA ORGANICA DEL AREA COMERCIAL
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Fuente: Informacién de la empresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias
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Como se puede observar en el Grafico N° 11 la estructura
organizacional del area comercial consta de dos jefaturas, el Jefe de
Ventas al por mayor y el Jefe Nacional de Mercadeo.

La primera jefatura esta enfocada a las ventas al por mayor para lo
cual cuenta con dos supervisiones como son el Supervisor Comercial
Administrativo y los Supervisores Regionales de venta. A su vez la
Supervision Comercial Administrativa cuenta con Asistentes de Servicio al
cliente preventa quienes estaran encargados de gestionar e impulsar las
ventas telefénicas e impulsar las promociones a los clientes de la
organizacion. Los supervisores regionales de venta quienes estan
encargados de supervisar y ayudar a los vendedores regionales en la

gestion de ventas a los clientes mayoristas.

La segunda jefatura esta enfocada a las ventas al consumidor final
principalmente y en menor proporciona a los clientes mayoristas que
visitan los diferentes almacenes. Ademas como su gestion esta el
merchandising y mercadeo de los productos asi como la gestion de venta
en los almacenes. Para lo cual cuenta con Disefiadores Graficos,
Administradores de Almacén, Analista de producto y Promotor de marca.
Los disefiadores gréaficos ayudan con los artes para publicidad, catalogo,

empaques y otros relacionados.

El analista de producto quien estd encargado de analizar la
rentabilidad y comportamiento de los productos y del mercado y el
promotor de marca que esta encargado de impulsar las marcas que

posee la organizacion.

41.2. Procesos del area comercial

Los procesos del area comercial son dos los mismos que se
detallan a continuacion: Proceso de Ventas Almacén y Proceso de Ventas
al por mayor.
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Proceso de Ventas Almacén

El proceso de ventas almacén esta enfocado a la atencion del
consumidor final en su mayoria y en una menor proporcion la atencion a
mayoristas que visitan los puntos de venta o almacenes, esto se origina
debido a que la actividad comercial se desarrolla en los almacenes que

tiene la organizacion.

Este proceso empieza con el protocolo de bienvenida que dan los
vendedores a los clientes que visitan los almacenes, una vez realizado el
protocolo de bienvenida se procede a la identificacion de las necesidades
del clientes para lo cual se establece una conversacién con el cliente, en
donde indicara sus necesidades o problemas y en base a la experiencia y
conocimiento del vendedor verificara si esta necesidad o ayuda que
requiere el cliente puede ser suplida, en caso de que esta necesidades si
puedan ser suplidas y existan en inventario los items o productos que el
cliente quiere se toma el pedido y se ingresa en el sistema el mismo
generando una proforma, en esta proforma se identifica si la factura es
autoconsumo o no. Una vez generado la proforma se le indica al cliente el
namero de la misma para que se acerque a caja a cancelar y solicitar la
factura correspondiente, una vez cancelado se procede a generar el
despacho de la mercaderia y el cliente se acerca al area de entrega
donde a través del nombre del cliente de la factura llaman para que se
acerque a retirar la mercaderia. Si el cliente requiere que la mercaderia
sea transportada a algun destino fuera de la ciudad se coordina €l envié a
través de las agencias de transporte con las que posee la organizacion.

En el Gréafico N° 12 mostrado a continuacién se puede observar la
representacion grafica del Proceso de Ventas Almacén, donde se puede
confirmar todo lo detallado en el parrafo anterior.
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Proceso de Ventas al por mayor

El proceso de ventas al por mayor esta enfocado a la atencion a
clientes mayoristas y a sus diferentes canales, los objetivos de este
proceso son: Aumentar la cobertura de los clientes de la organizacion y
aumentar el volumen de ventas, aportando asi directamente a la
sostenibilidad y desarrolla de la organizacion. La actividad de este

proceso se genera en la calle.

Este proceso empieza con la visita a la zonas asignadas a los
vendedores donde se buscara atender a los clientes que ya forman parte
de la cartera de la organizacion y a nuevos clientes, estas visitas se
realizan en base al cronograma semanal asignado por el Jefe de Ventas
Nacional y Gerencia General, se procede a verificar el cupo y la
condiciones de crédito del mismo y se revisa la cartera entregada por el
area de Crédito y Cobranza, si el cliente no tiene ningun inconveniente se
procede a ofrecer la gama de productos y a indicar las promociones
existentes, y en base a las necesidades del cliente se procede a tomar los
pedidos, se ingresa el pedido en la Tablet. Si el pedido excede del cupo
disponible del cliente se procede a comunicar con el area de crédito para
solicitar autorizacion para el pedido. En base a lo indicado por el area de
créditos y cobranzas se solicita informacion adicional al cliente para
sustentar el aumento del cupo y la aprobacion del pedido. Una vez
finalizado la toma del pedido se procede a enviar el mismo a través de
internet. Luego continda el proceso de admision que consiste en verificar
que el pedido cumpla las politicas de la organizacion, luego viene el
proceso de aprobacion por parte de area de crédito para finalmente
proceder al proceso de facturacion y despacho.

En el Gréafico N° 13 mostrado a continuacién se puede observar la

representacion grafica del Proceso de Ventas Almacén.
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4.2. Determinacion de los valores organizacionales

Para determinar los valores organizacionales de la empresa se
realizé reuniones con la directiva y las gerencias respectivas quienes a
través de una herramienta llamada lluvia de ideas, procedieron a discutir
sobre cudles deberian ser los valores organizacionales que deberia
practicar la organizacion para cumplir en primer lugar con su mision y

vision, y para cumplir con los objetivos organizacionales establecidos.

Luego de varias sesiones de discusiones y debate se determinaron
los valores organizacionales los mismos que se describirAn a

continuacion.

. Puntualidad.- Consiste en practicar la puntualidad en todas
actividades de la organizacion.
. Compromiso.- Respaldar las promesas o compromisos realizados

con todos las personas

. Empatia.- Entender las necesidades tanto de los clientes externos
e internos
. Trabajo en equipo.- Incentivar el trabajo en equipo en toda la

organizacion, para lograr los objetivos organizacionales.

. Calidad.- Garantizar la calidad en los productos y procesos de la
organizacion

. Respeto.- Incentivar el respeto hacia todas las personas fuera y
dentro de la organizacién

. Garantia.- Garantizar la funcionalidad de los productos que oferta
la organizacion

. Honestidad.- Incentivar la honestidad en todas las actividades.

En el Gréafico N° 14 mostrado a continuaciéon se observan los

resultados de la lluvia de ideas realizadas en las sesiones realizadas.
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Se evaluaron si los valores definidos ayudan o contribuyen a la
consecucion de los objetivos organizacionales, para lo cual se usé la
Matriz de cobertura de valores organizacionales la misma que fue
desarrollada en sesion de directivos. A continuacion se muestra la matriz

con los resultados en la tabla N° 7

TABLA N°7
MATRIZ DE COBERTURA DE VALOR

MATRIZ DE COBERTURA DE VALORES ORGANIZACIONALES

3
i,
0
=il
-3
SUMA + SUMA - NETO
1 1 3 1 0 3 9 0 9
3 3 3 1 0 3 13 0 13
3 1 0 0 -1 1 5 -1 4
1 3 3 3 3 3 16 0 16
0 3 3 3 3 3 15 0 15
3 0 0 1 0 1 5 0 5
1 3 1 0 1 3 9 0 9
-1 3 1 0 -1 3 7 -2 5
SUMA + 12 17 14 9 7 20 96,34%
SUMA - 1 0 0 0 -2 0
NETO 11 17 14 9 5 20 INDICE DE
CONSISTENCIA

Fuente: Informacién de la empresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias

Con los resultados de esta matriz podemos determinar que los
valores organizacionales planteados o definidos contribuyen a los
objetivos organizacionales en un 95.89%, con lo que se definiria que los

valores definidos estén acorde a la necesidad de la organizacion.

En consecuencia los valores organizacionales de la empresa son:

. Puntualidad

. Compromiso

. Empatia

. Trabajo en equipo
. Calidad

. Respeto

o Garantia
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4.3. Definicidn del perfil y las competencias de los vendedores

A continuacion se procede a definir las competencias y el perfil de
los vendedores para que ayuden a la consecucion de los objetivos

organizacionales considerando los valores definidos.

Como se puede observar en el organigrama del area comercial se
cuenta con dos perfiles de vendedores que son el Vendedor de cobertura
y el Vendedor de almacén. El perfil del cargo del Vendedor de Cobertura
tiene como objetivo y enfoque funcional las ventas en las diferentes
ciudades del pais contribuyendo asi el objetivo de la organizacién de
ganar participacion en el mercado a través de aumentar la cobertura y
cartera de nuestros clientes. Mientras que el perfil del Vendedor de
Almacén tiene como objetivo y enfoque funcional la buena atencion y
satisfaccion de los clientes que visitan el local contribuyendo asi la
fidelizacion de clientes.

Por todo lo mencionado anteriormente se procedié a definir los
perfiles funcionales y competencias de estos dos cargos, para lo cual se
conté con la colaboracién del departamento de Recursos Humanos,
quienes a través de su experiencia y la informacién proporcionada de los
valores y objetivos organizacionales definieron los perfiles. El perfil de
Vendedor de Cobertura se muestra en el Anexo 1 mientras que el perfil
del Vendedor de Almacén se muestra en el Anexo 2.

4.4, Evaluacion de las competencias actuales de los
vendedores.

Para evaluar las competencias existen varias metodologias. La
metodologia utilizada en la presente tesis es la evaluacion de 180 grados,
la misma que fue aplicada a todos los vendedores de la empresa ya sean
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estos vendedores de cobertura o vendedores de almacén, con la finalidad
de determinar el porcentaje de cumplimiento de las competencias
necesarias de los nuevos perfiles definidos para los cargos mencionados

anteriormente.

La aplicaciéon de la evaluacién fue realizada por las siguientes
personas: compaieros de trabajo del mismo nivel, por el inmediato
superior y por los clientes mas representativos de la compaiiia, y fue
dirigida por el area de talento humano de la compafiia. Para valorar las
competencias se consideraron tres escalas alto, medio y bajo las mismas
gue fueron asignadas en base a la observacion directa del desempefio de

los evaluados.

Dentro de la evaluacion de las competencias se consideraron las
siguientes tipos de competencias: Competencias de Direccionamiento,
Competencias Técnicas y Profesionales, Competencias de Empleabilidad
y Emprendimiento y finalmente Competencias Humanas y de Interaccion.
Cada una de las secciones mencionadas anteriormente estan
compuestas por varias competencias las mismas que se describen a

continuacion:

Competencias de Direccionamiento: Esta seccion esta

compuesta por las siguientes competencias:

. Liderazgo.- Capacidad para coordinar y organizar eficazmente sus
equipos de trabajo.

. Poder de Decision.- Capacidad para tomar una determinacién o
resolucion sobre una determinada cosa.

. Comunicacion Efectiva.- Capacidad para lograr hacer llegar la
informacion de forma clara y precisa al destinatario.

. Delegacién.- Capacidad de fijar metas y prioridades a la hora de

realizar una tarea.
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. Orientacion al logro.- Capacidad para actuar con velocidad y

sentido de urgencia para cumplir las expectativas del cliente.

Competencias Técnicas y Profesionales: Esta seccion esti

compuesta por las siguientes competencias.

. Agresividad Comercial.- Vendedor extrovertido y orientado al
cierre de sus ventas.

. Orientacion al cliente.- Implica un deseo de ayudar o servir a los
clientes, de comprender y satisfacer sus necesidades, auln
aquellas no expresadas.

. Negociacion Efectiva.- Es la capacidad de lograr el maximo
beneficio para si mismo o para la organizacion frente a una
negociacion cerrando las ventas

. Resolucion de problemas.- Es la capacidad de idear la solucion
qgue dara lugar a una clara satisfaccion del problema del cliente
atendiendo sus necesidades

. Razonamiento Numérico.- Capacidad de utilizar nimeros y

operaciones basicas para resolver problemas cotidianos.

Competencias Empleabilidad y Emprendimiento: Esta seccién

esta compuesta por las siguientes competencias.

. Trabajo bajo presion.- Darse cuenta de las reacciones de los
demés y comprender por qué reaccionan de esa manera.

. Gestion de la informacion.- Hace referencia a la capacidad de
confiar en los deméas como sistemas de apoyo informales.

. Sentido de Urgencia.- Capacidad para mantenerse concentrado
en los resultados y plazos hasta que la tarea se haya completado.

. Capacidad de asumir riesgo.- Capacidad de sobrellevar las

incertidumbres sobre determinada accion o tarea.
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. Manejo de Herramientas Tecnoldgicas.- Capacidad para la
operacién de equipos tecnoldgicos
. Seguimiento de instrucciones.- Capacidad para ejecutar las tareas

asignadas de la forma indicada

Competencias Humanas y de Interaccion: Esta seccion esta

compuesta por las siguientes competencias.

. Trabajo en equipo.- Es la capacidad para comprender y expresar
ideas en palabras, oraciones, textos y relaciones de los mismos.

. Responsabilidad.- Es demostrar simpatia, sencillez, franqueza y
bondad en sus relaciones sociales

. Vocacion de servicio.- Disposicién de ayudar en actividades de
otras personas.

. Tolerancia.- Capacidad para aceptar y respetar circunstancias
cotidianas del trabajo.

. Relaciones Interpersonales.- Capacidad de asociarse y obtener

informacion de su entorno.

Una vez definidas las competencias, se procedié a evaluar las
mismas para lo cual se consideré tres valores de calificacién como son:
Alto, Medio o Bajo.

Los datos de la evaluacion aplicada se la pueden ver en los anexos
3 hasta el anexo 11 por grupo participante.

A continuacion se muestran los resumenes de los resultados de las
evaluaciones de las competencias de los vendedores de cobertura y de
los vendedores de almacén en las tablas N° 8 y N°9 respectivamente.
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TABLA N° 8
CUADRO DETALLADO % CUMPLIMIENTO DE COMPETENCIAS
REQUERIDAS PARA VENDEDORES DE COBERTURA

Vendedores cobertura
Vendedores
Competencias Nivel requerido cumpl'en % :
perfil cumplimiento
requerido
De Direccionamiento % cumplimiento seccion 66,67%
Liderazgo Medio 19 90,48%
Poder de Decison Medio 19 90,48%
Comunicacion Efectiva Alto 4 19,05%
Delegacion Medio 19 90,48%
Planificacion y Organizacion Medio 19 90,48%
Orientacion al logro Alto 4 19,05%
Técnicas y Profesionales % cumplimiento seccion r 47,62%
Agresividad comercial Alto 4 19,05%
Orientacion al cliente Alto 4 19,05%
Negociacion Efectiva Alto 4 19,05%
Resolucion de Problemas Medio 19 90,48%
Razonamiento Numerico Medio 19 90,48%
Empleabilidad y Empredimiento % cumplimiento seccion r 42,86%
Trabajo bajo presion Alto 4 19,05%
Gestion de lainformacion Medio 19 90,48%
Sentido de Urgencia Alto 4 19,05%
Capacidad de asumir riesgo Alto 4 19,05%
Manejo de Herramientas Tecnologicas Medio 19 90,48%
Seguimiento de instrucciones Alto 4 19,05%
Humanas y de Interaccion % cumplimiento seccion r 42,86%
Trabajo en equipo Alto 4 19,05%
Responsabilidad Alto 4 19,05%
Confianza Alto 4 19,05%
Vocacion de Servicio Medio 19 90,48%
Tolerancia Medio 19 90,48%
Relaciones Interpersonales Alto 4 19,05%
| % cumplimiento global | 50,10%

Fuente: Informacién de la empresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias
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TABLA N°9
CUADRO DETALLADO % CUMPLIMIENTO DE COMPETENCIAS
REQUERIDAS PARA VENDEDORES DE ALMACEN

Vendedores de almacen
Competencias Nive.l c;/rig(ljee:g;er:il % .
requerido T cumplimiento
De Direccionamiento % cumplimiento seccion 35,56%
Liderazgo Bajo 2 13,33%
Poder de Decison Medio 9 60,00%
Comunicacion Efectiva Alto 2 13,33%
Delegacion Bajo 5 33,33%
Planificacion y Organizacion Medio 9 60,00%
Orientacion al logro Alto 5 33,33%
Técnicas y Profesionales % cumplimiento seccion r 40,00%
Agresividad comercial Alto 3 20,00%
Orientacion al cliente Alto 3 20,00%
Negociacion Efectiva Alto 6 40,00%
Resolucion de Problemas Medio 10 66,67%
Razonamiento Numerico Medio 8 53,33%
Empleabilidad y Empredimiento % cumplimiento seccién r 35,56%
Trabajo bajo presion Alto 4 26,67%
Gestion de la informacion Medio 7 46,67%
Sentido de Urgencia Alto 3 20,00%
Capacidad de asumir riesgo Alto 5 33,33%
Manejo de Herramientas Tecnologicas Medio 9 60,00%
Seguimiento de instrucciones Alto 4 26,67%
Humanas y de Interaccion % cumplimiento seccion r 53,33%
Trabajo en equipo Alto 5 33,33%
Responsabilidad Medio 9 60,00%
Confianza Medio 11 73,33%
Vocacion de Servicio Medio 9 60,00%
Tolerancia Medio 9 60,00%
Relaciones Interpersonales Alto 5 33,33%
| % cumplimiento global | 41,16%

Fuente: Informacién de la empresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias
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Como se puede observar en las tablas de porcentaje de
cumplimiento de las competencias mostradas anteriormente se establece
gue para los vendedores de cobertura el cumplimiento es del 50.10% y en
vendedores de almacén existe un cumplimiento del 41.16%. En ambos
casos no superan ni el 50% de las competencias definidas, esto es
preocupante ya que son los colaboradores que tiene el primer contacto
con nuestros clientes. Cabe indicar que para definir los perfiles se
considero el perfil basico de vendedor definido por el SETEC (Secretaria
Técnica Ecuatoriana de Capacitacion).

Por esta razén se plantea la necesidad de establecer un plan de
capacitacion con la finalidad de mejorar las competencias del personal. Y
de una manera directa contribuya a la consecucion de los objetivos

organizacionales y a la disminucion de las devoluciones de los clientes.

4.5. Propuestas

A continuacién se describen las propuestas de mejora como

resultado del analisis aplicado en el desarrollo de estas tesis

45.1. Definicion de los cursos de capacitacion para mejorar

competencias

Para la definicion de los cursos de capacitacion que ayuden a
mejorar las competencias se consideré las competencias mas bajas por
seccion y por perfil. Esta definicion de cursos fue definida por el &rea de

recursos humanos en conjunto con la gerencia del area comercial.

En base a lo indicado anteriormente se muestra los cursos
propuestos por perfil y por seccion de competencias en las tablas N° 10 y
N° 11 respectivamente.
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TABLA N° 10
PLAN DE CAPACITACION DE VENDEDORES DE COBERTURA

Plan de capacitacion propuesto para vendedores de cobertura |

Vendedores cobertura
Vendedores Vendedoes 0
Competencias Nivel [ cumplen e /0 , Cursos Propuestos
: .| cumplen  {cumplimient
requerido | perfil )
: perfil 0
requerido )
fequerido
De Direccionamiento % cumplimiento seccion 66,67%
Comunicacion Efectiva Alto 4 17 19.05%  |*Taller de comunicacdn efectivay asertiva
Orientacion al logro Alto 4 17 19.05%  [* Orientacion al logro y resultados
Lierazgo Medio 19 2 90,48%
Poder de Decison Medio 19 2 90,48%
Delegacion Medio 19 2 90,48%
Planificacion y Organizacion Medio 19 2 90,48%
Técnicas y Profesionales % cumplimiento seccion 47,62%
Agresividad comercial Alto 4 17 19,05% :Tecnpa;avanzadasQeventa
Agresividad comercial
o * Atencion al cliente
Orientacion l cliente Alto 4 i) B0 |
Gestion del cliente interno y extemo
Negociacion Efectiva Alto 4 17 19.05% [* Técnicas de negociacion efectivay cierre de ventas
Resolucion de Problemas Medio 19 2 90,48%
Razonamiento Numerico Medio 19 2 90,48%
Empleabilidad y Empredimiento % cumplimiento seccion 42,86%
Trabajo hajo presion Alto 4 17 19,05%  [*Manejo efectivodel trabajo bajo presion y del stress
st deUrendia o . 1 19064 :Talleresdeculturgdelsentidodeurgencia
Taller de justo atiempo
Capacidad de asumir riesgo Alto 4 7 19,05%  [*Gestion de riesgos organizacionales
Sequimiento de instrucciones Alto 4 7 19.05%  |*Taller de seguimiento de instrucciones
Gestion de la informacion Medio 19 2 90,48%
Manejo de Herramientas Tecnologicas | Medio 19 2 90,48%
Humanas y de Interaccion % cumplimiento seccion 42,86%
. . *Trabiajo en equipo
Tieoeneqpo Ao ¢ d th0eK *Desarrollo de equipos de trabajo efectivo
Responsabilidad Alto 4 17 19,05%  {*Cursos importancia responsabilidad
Confianza Alto 4 17 19.05%  |* Cursos motivacionales de confianzay autosuperacion
Relaciones Interpersonales Alto 4 17 19.05% ~ |* Comunicaci6n y Relaciones Interpersonales
\Vocacion de Semvicio Medio 19 2 90,48%
Tolerancia Medio 19 2 90,48%
| % cumplimiento global | 50,10%|

Fuente: Informacién de la empresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias
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TABLA N° 11 )
PLAN DE CAPACITACION VENDEDORES DE ALMACEN

Plan de capacitacion propuesto paravendedores de almacén

Vendedores de almacen
Vendedores
. Vendedores |que no
Competencias anplen |auneden 1% Cursos Propuestos
Nivel perfil perfil cumplimient
requerido  |requerido  |requerido [0
De Direccionamiento % cumplimiento seccion 35,56%
Comunicacion Efectiva Bajo 2 13 13,33%|* Taller de comunicacdn efectivay asertiva
*Técnicas de Liderazgo Estratégico
. Organizacional
liderazgo Ao *iderazgo acertivo
2 IK] 13,33%|* Liderazgo hasado en competencias
Poder de Decison Bajo 5 10 33,33%|* Andlisis y toma de Decisiones
e . *Técnicas de organizacion y uso del tiempo
Planficacon y Organizacion Al 5 10 33,33%|* Planificacion y organizacion del trahajo
Orientacion al logro Medio 9 6 60,00%
Delegacion Medio 9 6 60,00%
Tecnicasy Profesionales % cumplimiento seccion 40,00%
. . *Tecnicas avanzadas de venta
Agresiidad comerci Al 3 2 20,00%(* Agresividad comercial
entacional i | * Atencion al cliente
Orientacionl liente Alto 3 2 20,00%* Gestion del cliente internoy extemno
- . *Técnicas de negociacion efectivay cierre de
Negociacion Efectiva Alto 6 9 40,00%|ventas
Razonamiento Numerico Medio 8 7 53,33%|* Razonamiento Matematico
Resolucion de Problemas Medio 10 5 66,67%
Empleabilidad y Empredimiento % cumplimiento seccion 35,56%
Capacidad de asumir riesgo Alto 3 2 20,00%|* Gestion de riesgos organizacionales
- . *Manejo efectivo del trabajo bajo presiony
Trabajo bajo presion Alto 4 " 26,67 del stress
Manejo de Herramientas Tecnologicas| ~ Alto 4 1 26 675 Herramientas informaticas
Seguimiento de instrucciones Alto 5 10 33,33%|* Taller de seguimiento de instrucciones
. . , *Talleres de cultura del sentido de urgencia
Sentido de Urgencia Medio 7 8 46,67%(* Taller de justo a tiempo
Gestion de lainformacion Medio 9 6 60,00%
Humanasy de Interaccion % cumplimiento seccion 53,33%
. . *Trabajo en equipo
Trabajo en equipo Ao 5 10 33,33%(* Desarrollo de equipos de trabajo efectivo
Tolerancia Alto 5 10 33,33%(* Asertividad y tolerancia a la frustacion
Responsabilidad Medio 9 6 60,00%
Relaciones Interpersonales Medio 9 6 60,00%
Vocacion de Servicio Medio 9 6 60,00%
Confianza Medio 1 4 73,33%
| % cumplimiento global | 41,16%

Fuente: Informacién de la empresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias
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Como se puede observar en las tablas anteriores se plantean los
siguientes cursos para mejorar las competencias de los vendedores de
almacén y de los vendedores de cobertura considerando las
competencias cuyo porcentaje de cumplimiento esta por debajo del 60%
como prioridad, y dejando las otras competencias para un segundo plan

de capacitacion.

Con la finalidad de establecer un plan de capacitacion continua y
un esquema de evaluacién permanente se plantea el establecimiento de
un sistema de gestion por competencia, el mismo que ayuda a mejorar
constantemente las competencias del personal. A continuacion se
detallan los procedimientos propuestos para el sistema de gestion por

competencias.

45.2. Establecimientos de procedimientos de un sistema de
gestion por competencias.

Por todo lo mencionado anteriormente se propone el siguiente
sistema de gestién por competencias el cual estard compuesto por varios

pasos o etapas como son:

. Definicion y validacion de la mision y vision de la organizacion

. Definicion y validacion de los valores organizacionales

. Definicion de los procesos de las areas

. Definicion de los perfiles requeridos

. Definicion de las competencias requerida

. Evaluacion de las competencias actuales vs las competencias

requerida para el cargo
. Establecimiento del plan de capacitacion y carrera

. Evaluacién continuo del desempefio
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De acuerdo a lo mencionado se establecieron los siguientes

procedimientos:

Procedimiento de Control de Documento.

. Procedimiento de Control de Registro.
. Procedimiento de Definicibn y Evaluacion de Mision, Vision y
Valores Organizacionales.

. Procedimiento de Definicion de Procesos

. Procedimiento de Definicion de Perfiles y competencias
. Procedimiento de Evaluaciéon de Competencias

. Procedimiento de Planes de Carrera

. Procedimiento de Revisién por la Direccion

. Procedimiento de Mejora continua

Con los procedimientos planteados anteriormente se propone un
sistema de gestion por competencias que ayude a estar constantemente
mejorando las competencias y el perfil de los colaboradores de la

empresa.

4.5.3. Otras propuestas.

Adicional a las propuestas presentadas en los puntos anteriores se
plantean otras propuestas de mejora relacionadas al analisis Ishikawa

realizado, las mismas que se describen a continuacién:

. Mejorar el espacio de exhibicion y merchandising de la

mercaderia en los almacenes

. Mejorar o dar constantemente mantenimiento a los equipos de
venta
. Mantener actualizada la informacion de los clientes y de los

productos.



5.1.

CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En el incremento de las devoluciones y reclamos de clientes tiene
gran influencia los vendedores y las competencias de los mismos
ya que el 70% de los reclamos presentados son por problemas
del area comercial y de los vendedores, lo que llevo a plantear el
presente estudio o propuesta.

Se pudo determinar que los vendedores actualmente no cumplen
con las competencias requeridas para el cargo, ya que los
vendedores de cobertura tienen un 50.10% mientras que los
vendedores de almacén apenas alcanzan un 41.16%

Se concluyé que entre las competencias menos desarrollada por
los vendedores de cobertura estan las siguientes: de
Comunicacion Efectiva, Agresividad Comercial, Orientacién al
Cliente, Negociacién Efectiva son competencias relacionadas
directamente a la rentabilidad del negocio y a la fidelizacion de
los clientes. En cambio entre las competencias menos
desarrolladas por los vendedores de almacén estan la de
Comunicacion Efectiva, Agresividad Comercial, Orientacién al
Cliente, Sentido de wurgencia que estan estrechamente
relacionadas con el crecimiento y desarrollo de la compafia.
Competencias que afectan directamente a los objetivos

organizacionales.
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Recomendaciones

Se recomienda establecer un plan de carrera o de capacitacion
gue mejore las competencias menos desarrolladas y que estan
estrechamente relacionadas con el objetivo organizacional de
crecimiento de la rentabilidad del negocio.

Se recomienda realizar la definicion de las competencias de todas
las areas funcionales de la organizacién empezando por las areas
mas criticas hasta las menos criticas, en este caso se recomienda
continuar el estudio con el area de Créditos y Cobranzas que fue
la segunda area con mayor notas de crédito.

Se recomienda realizar la evaluacién de la competencias a todo el
personal de la compafiia por lo menos una vez al afio asi como
también revisar la mision, visidn y valores organizacionales en el
mismo tiempo.

Se recomienda considerar para los planes de carrera los
colaboradores comprometidos con la organizacion y que quieran
seguir creciendo en la compafiia

Se recomienda realizar reunion para revisar el sistema de gestion

por competencias por lo menos cada dos meses.



GLOSARIO DE TERMINOS

Competencia.- Las competencias son caracteristicas de las
personas facilmente identificables que son necesarias para el correcto

desempeiio en ciertos roles o funciones asignadas

Matriz de cobertura de valores.- Matriz que ayuda a valorizar si
los valores organizacionales se encuentran cubiertos o considerados en
los objetivos organizacionales y en qué porcentaje se encuentran estos
considerados

Merchandising.- Herramienta comercial empleada para aumentar
las ventas y rentabilidad a través de la presentacion, fraccionamiento,

envasado, exposicion, decoracion, etc.

Sistema de gestién.- Es un conjunto de principios, normas, reglas,
lineamientos u procesos relacionados entre si de forma ordenada y
sistematica que a través de las aplicacion de varias etapas entra en un
proceso de mejoramiento continuo con la finalidad de alcanzar una
gestion eficaz en las organizaciones considerando los requerimientos de

los stakeholders.

Stakeholders.- Conjunto de personas interesadas y afectadas por

las decisiones de una organizacion.

Unidad de Competencia.- Son las unidades minimas de
competencias necesarias para desarrollar o llevar a cabo efectivamente

una actividad.
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Valores organizacionales.- Son reglas, normas, creencias o
convicciones por las que se rigen o se guian las personas que forman

parte de una organizacion
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PERFIL DEL VENDEDOR DE COBERTURA

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE: Vendedor de Cobertura | CODIGO: 001
EMPRESA: AREA: Comercial
Supervisor Regional de ACTO
REPORTA: DISCAPACITA
Ventas .
DO:
SUPERVISA :
COORDINA: Supervisor Comercial Administrativo, Servicio al cliente
Preventa
NIVEL . HORARIO 8:30 —
JERARQUICO: | Operativo LABORES: 18:30
2. REQUISITOS DEL CARGO
NIVEL
ACADEMI Sli NOMBRE TITULO
CO
PRIMARIA X
INSTRUCCI | SECUNDA X hill lauier 4
ON FORMAL | RIA Bachillerato en cualquier area
TERCER X Area comerciales, Técnico
NIVEL Industriales
CUARTO
NIVEL
NIVEL
TEMA O TOPICO Area ALT | MEDI | BAJ
O O O
e Ofimatica (Word,
Excel, Power Point,
etc.)
CAPACITACI | e Gestion de ventas
ONY e Resolucion de .
CONOCIMIE |  conflictos 8perat!"a §
NTOS e Gestion de cartera perativa
ESPECIFICO | ¢ Técnicas de Operat!va X
S Negociacion 8%:2:%2 X X
(temas) e Conocimiento de Ogerativa X
produc_to_s ferreteros Operativa | X
e Conocimiento de
equipos agricolas
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FUNCION O CARGO TIEMPO

EXPERIENCI | < Vendedor Externo, Vendedor de
A: Cobertura, Vendedor al por mayor, | 2 afios
Promotores de marca

3. FUNCIONES O ROLES DEL CARGO

Planificacion
e Planificar la ruta para la realizacion de las ventas que ayude a la

consecucion de los objetivos establecidos.

Organizacion
e Coordinar las actividades establecidas por su jefe inmediato.

e Analizar y organizar la cartera de clientes establecidos.

Ejecucion

e Asesorar a los clientes sobre los productos y promociones,
proporcionando informacion clara y precisa.

e Identificar posibles clientes y lograr una gestion efectiva de ventas.

e Gestionar la autorizacibn y apertura de cupo con los clientes,
proporcionando la informacion necesaria y suficiente al éarea
respectiva.

e Realizar la toma de pedidos buscando cumplir las politicas de
descuento conservando la rentabilidad establecida por la
organizacion.

e Verificar la entrega de productos a los clientes

e Garantizar el cumplimiento de los objetivos y metas de la semana, mes
y afio.

e Las demas funciones asignadas por la autoridad competente, de

acuerdo con el nivel, la naturaleza y el area de desemperio del cargo.

Control
e Dar seguimiento a los pedidos registrados verificando el cumplimiento

de las entregas a tiempo de los mismos.
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e Realizar el seguimiento a las solicitudes de crédito enviadas al

departamento de créditos y cobranzas.

4. COMPETENCIAS

Unidades de Competencia

Unidad de
competencia
1

Seleccionar y preparar los implementos vy
documentacion legal e institucional vigente pertinente
—de ser el caso- que facilite la transaccion de venta.

Unidad de
competencia
2

Establecer contacto con el cliente para determinar
sus necesidades, de acuerdo a sus caracteristicas y
naturaleza.

Brindar informacion oportuna al cliente sobre el
producto, venta a realizarse o servicio ofertado para
reforzar su seguridad en la compra y consolidar su
apreciacion en relacion a las ventajas del producto,
marca o establecimiento.

Realizar el despacho del producto de acuerdo a las
normas del establecimiento - de ser el caso- y
determinar conjuntamente con el cliente la forma de
pago y entrega del producto

Unidad de
competencia
3

Registrar el volumen de venta por producto de todos
los documentos de naturaleza comercial o contable
en el sistema vigente - de ser el caso-

Atender los reclamos del cliente tomando en
consideracién su origen y naturaleza; y elaborar el
reporte respectivo

Direccionami Técnicas y Empleabilidad y | Humanas y de
ento Profesionales Emprendimiento Interaccién
Al M| B Al M| B Al M| B A M| B
Agresivi Trab
Lider dgd Trabajo 3jo
azgo X Comerci X bajo X en X
9 al presion equip
0
Pode Orientac Gestion Resp
r de - de la onsa
Decis | |X| |'ona X informaci | | %| |bilida | %
. cliente .
ion on d
Com
unica I\!ggoma Sentido Confi
cion | X cion X de X X
. . . anza
Efecti efectiva urgencia
va
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Capacida Voca
Dele Comun. P cion
= d de
gacio Oraly . de X
n escrita asumir servi
riesgo .
cio
Planif
icacié Resoluc Manejo
ny ion de de Toler X
Orga problem Herram. ancia
nizaci as Tec.
on
Rela
Orien Razona Seguimie cione
tacio miento nto s
N . . . X
n al Numeric Instruccio interp
Logro o] nes erson
ales
5. RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Resp. Financiera (dinero)

Resp. Materia Prima

Resp. Equipo de Oficina

Resp. Equipo y Herramientas

x| X| X

Resp. Manejo de Informacion

Resp. De Personas

Resp. Productos Terminado

6. EQUIPOS E INSTRUMENTOS ASOCIADOS AL CARGO

EQUIPOS Y MATERIALES DE LABORES

Computador
Equipo de comunicacién

Utiles de oficina

Fuente: Informacién de la empresa

Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias
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ANEXO N° 2
PERFIL DE VENDEDOR DE ALMACEN

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE: Vendedor de Almacén | CODIGO: 002
EMPRESA: AREA: Comercial
ACTO
REPORTA: Jefe de Ventas DISCAPACITAD
Almacén O:
SUPERVISA :
COORDINA: Jefe de Bodega
NIVEL . HORARIO ) )
JERARQUICO: | Operativo LABORES: 8:30 - 18:30
2. REQUISITOS DEL CARGO
NIVEL
ACADEMI S NOMBRE TITULO
CcO
PRIMARIA X
INSTRUCCION
FORMAL gi\CUNDA X Bachillerato en cualquier area
TERCER X Area comerciales, Técnico
NIVEL Industriales
CUARTO
NIVEL
NIVEL
TEMA O TOPICO Area
ALT | MEDI | BA
O O JO
e Ofimatica (Word,
Excel, Power Point,
CAPACITACIO | ©f¢)
N Y e Gestion de ventas
CONOCIMIENT e Resoluciéon de Operativa X
oS conflictos Operativa X
ESPECIFICOS: | ® Gestion de servicio al | Operativa X
(temas) cliente Operativa X
e Técnicas de Operativa | X
Negociacion Operat!va X
e Merchandising Operativa | X
e Conocimiento de
productos ferreteros
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FUNCION O CARGO TIEMPO

EXPERIENCIA: | Vended}or Interno, Impulsador de )
ferreteria, Vendedor al por menor u 2 afios
otro relacionada

3. FUNCIONES O ROLES DEL CARGO

Organizacion

* Coordinar las actividades establecidas por su jefe inmediato.

Ejecucion

» Seguir los lineamientos de imagen establecidos por la empresa.

¢ Cumplir las normas, reglamentos internos y politicas establecidas en la
organizacion.

» Asesorar a los clientes sobre los productos y promociones del almacén,
proporcionando informacion clara y precisa.

» Realizar la toma de pedidos e impulsar el cierre de las ventas buscando
cumplir las politicas de descuento conservando la rentabilidad establecida
por la organizacion.

» Mantener limpia las perchas de exhibicion de los productos.

* Realizar los cambios de precios de las etiquetas de los productos del
almaceén.

» Las demas funciones asignadas por la autoridad competente, de acuerdo

con el nivel, la naturaleza y el area de desempefio del cargo.

Control

* Realizar seguimiento sobre la rotacion, obsoletos, mercaderia en
garantia y averiada.
e Dar seguimiento a los pedidos registrados verificando el cumplimiento de

las entregas a tiempo de los mismos.
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4. COMPETENCIAS

Unidades de Competencia

Unidad de
competencia 1l

Seleccionar 'y preparar los implementos vy
documentacion legal e institucional vigente pertinente
—de ser el caso- que facilite la transaccion de venta.
Colocar y distribuir los productos en los espacios
asignados de manera estratégica a fin de reforzar la
venta de acuerdo a los procedimientos establecidos.
Verificar la limpieza, y estado de conservacion de los
productos del punto de venta, de acuerdo a los
procedimientos establecidos

Ubicar material publicitario y/o promocional de los
productos que se ofertan en el punto de venta
Seleccionar y preparar los implementos y documentacion
legal e institucional vigente pertinente —de ser el caso-
que facilite la transaccion de venta.

Unidad de
competencia 2

Establecer contacto con el cliente para determinar sus
necesidades, de acuerdo a sus caracteristicas Yy
naturaleza.

Brindar informacion oportuna al cliente sobre el producto,
venta a realizarse o servicio ofertado para reforzar su
seguridad en la compra y consolidar su apreciacion en
relacion a las ventajas del producto, marca o
establecimiento.

Realizar el despacho del producto de acuerdo a las
normas del establecimiento - de ser el caso- y determinar
conjuntamente con el cliente la forma de pago y entrega
del producto

Unidad de
competencia 3

Registrar el volumen de venta por producto de todos los
documentos de naturaleza comercial o contable en el
sistema vigente - de ser el caso.

Atender los reclamos del cliente tomando en
consideracién su origen y naturaleza; y elaborar el reporte
respectivo

Direccionamien Técnicas y Empleabilidad y | Humanas y de
to Profesionales | Emprendimiento Interaccién
Al M B Al M| B Al M| B A M| B
Agresi : .
Lideraz vidad T“’?‘balo Trabaj
g0 X Comer X bajo_ ] X oen X
cial presion equipo
o ovent | 1 asen ]| mespo
X X ) X nsabili | X
Decisio al informa
: L dad
n cliente cion
Comuni Negoci Sentido
cacion | acion | de Clx Confia X
Efectiv efectiv urgenci nza
a a a




Anexos 56

Comu Capacid \!ocam
Delega n ad on d_e :
- ' . servici | X
cion Oraly asumir o
escrita riesgo
Planific 22?10'“ Manejo
aciony de Tolera
d de . X
Organi roble Herram. ncia
zacion P Tec.
mas
_ Razon Seguimi Relaci
Orienta amient ones
cion al 0 ento interpe | X
‘o Instrucci
Logro numeri rsonal
ones
co es
5. RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Resp. Financiera (dinero) Resp. Materia Prima

Resp. Equipo de Oficina Resp. Equipo y Herramientas

x| X| X

Resp. Manejo de Informacién Resp. De Personas

Resp. Productos Terminado

6. EQUIPOS E INSTRUMENTOS ASOCIADOS AL CARGO

EQUIPOS Y MATERIALES DE LABORES

e Computador
e Equipo de comunicacion

e Utiles de oficina

Fuente: Informacién de la empresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias



CONSOLIDADO DE EVALUACION DE COMPETENCIA A VENDEDORES DE COBERTURA REALIZADA POR
INMEDIATO SUPERIOR

Nivel de competencia

Competencias
Vendedor |Vendedor [Vendedor |Vendedor |Vendedor |Vendedor |Vendedor |Vendedor [Vendedor |Vendedor
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
De Direccionamiento
Lliderazgo Alto Medio Medio Medio Bajo Bajo Medio Medio Alto Medio
Poder de Decison Medio Medio Medio Medio Medio Bajo Bajo Medio Medio Medio
Comunicaciéon Efectiva Alto Medio Medio Alto Medio Medio Medio Alto Alto Alto
Delegacion Alto Medio Alto Medio Bajo Bajo Medio Medio Medio Medio
Planificacion y Organizacion Medio Medio Medio Alto Medio Bajo Bajo Alto Alto Medio
Orientacion al logro Alto Bajo Medio Alto Bajo Bajo Medio Medio Medio Medio
Tecnicas y Profesionales
Agresividad comercial Alto Medio Medio Medio Alto Alto Medio Medio Alto Medio
Orientacion al cliente Alto Medio Medio Medio Alto Bajo Bajo Medio Medio Alto
Negociacion Efectiva Medio Medio Alto Alto Bajo Medio Medio Medio Alto Medio
Resolucion de Problemas Medio Medio Medio Medio Bajo Alto Bajo Medio Medio Alto
Razonamiento Numerico Medio Bajo Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Empleabilidad y Empredimiento
Trabajo bajo presion Alto Medio Medio Medio Bajo Bajo Medio Alto Medio Medio
Gestion de lainformacion Alto Medio Alto Medio Medio Alto Medio Alto Alto Alto
Sentido de Urgencia Medio Bajo Medio Medio Alto Bajo Medio Alto Medio Medio
Capacidad de asumir riesgo Bajo Medio Medio Medio Bajo Medio Medio Medio Alto Alto
Manejo de Herramientas Tecnologicas Medio Medio Alto Alto Medio Bajo Bajo Alto Alto Bajo
Seguimiento de instrucciones Medio Bajo Alto Medio Medio Bajo Medio Medio Medio Medio
Humanas y de Interaccion
Trabajo en equipo Alto Medio Medio Alto Bajo Bajo Medio Alto Alto Medio
Responsabilidad Alto Medio Alto Medio Alto Medio Medio Alto Alto Alto
Confianza Alto Alto Alto Medio Medio Medio Bajo Alto Alto Medio
Vocacion de Servicio Medio Medio Medio Alto Bajo Medio Bajo Medio Medio Alto
Tolerancia Medio Alto Alto Medio Medio Medio Medio Medio Alto Alto
Relaciones Interpersonales Medio Medio Medio Medio Bajo Bajo Bajo Medio Alto Medio

€ oN OX3ANV
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Nivel de competencia

Competencias Vendedor |Vendedor [Vendedor |Vendedor [Vendedor |Vendedor |Vendedor |Vendedor |Vendedor [Vendedor |Vendedor
11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21
De Direccionamiento
Lliderazgo Medio Alto Medio Medio Medio Alto Medio Alto Medio Medio Medio
Poder de Decison Medio Medio Bajo Bajo Medio Medio Medio Medio Alto Alto Medio
Comunicacion Efectiva Medio Medio Alto Medio Alto Medio Medio Bajo Medio Medio Medio
Delegacion Medio Medio Bajo Medio Medio Medio Medio Medio Alto Medio Alto
Planificacion y Organizacion Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Orientacion al logro Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Tecnicas y Profesionales
Agresividad comercial Medio Medio Alto Alto Alto Medio Medio Medio Medio Alto Medio
Orientacion al cliente Medio Medio Medio Bajo Medio Medio Medio Medio Medio Alto Alto
Negociacion Efectiva Medio Medio Bajo Medio Alto Medio Medio Medio Alto Alto Medio
Resolucion de Problemas Medio Medio Medio Bajo Medio Medio Medio Bajo Alto Medio Alto
Razonamiento Numerico Medio Medio Bajo Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Empleabilidad y Empredimiento
Trabajo bajo presion Alto Medio Bajo Medio Medio Bajo Alto Medio Alto Medio Alto
Gestion de lainformaciéon Medio Medio Medio Bajo Medio Bajo Alto Bajo Alto Alto Alto
Sentido de Urgencia Medio Medio Bajo Medio Alto Bajo Medio Medio Alto Alto Alto
Capacidad de asumir riesgo Medio Medio Medio Bajo Medio Bajo Medio Bajo Medio Medio Medio
Manejo de Herramientas Tecnologicas Alto Alto Bajo Alto Alto Bajo Alto Bajo Alto Alto Alto
Seguimiento de instrucciones Medio Medio Bajo Medio Medio Bajo Medio Bajo Medio Medio Medio
Humanas y de Interaccion
Trabajo en equipo Medio Medio Bajo Medio Medio Bajo Medio Bajo Alto Medio Alto
Responsabilidad Medio Alto Medio Medio Medio Medio Medio Medio Alto Alto Alto
Confianza Alto Medio Bajo Medio Alto Medio Medio Bajo Alto Alto Alto
Vocacion de Servicio Medio Alto Medio Bajo Medio Bajo Medio Medio Alto Medio Alto
Tolerancia Alto Medio Medio Medio Alto Medio Medio Medio Alto Alto Alto
Relaciones Interpersonales Medio Medio Medio Bajo Medio Bajo Medio Bajo Alto Medio Alto

Fuente: Informacién de la empresa

Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias
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CONSOLIDADO DE EVALUACION DE COMPETENCIA A VENDEDORES DE COBERTURA REALIZADA POR PARES

Competencias

Nivel de competencia

Vendedor |Vendedor |Vendedor |Vendedor |[Vendedor |Vendedor |Vendedor |Vendedor |[Vendedor |Vendedor
1 2 3 4 5 S 7 8 © 10
De Direccionamiento
Lliderazgo Medio Alto Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Alto
Poder de Decison Alto Alto Medio Medio Medio Bajo Medio Medio Medio Medio
Comunicacion Efectiva Alto Medio Medio Medio Medio Medio Medio Bajo Medio Alto
Delegacion Alto Medio Alto Medio Medio Bajo Medio Medio Medio Alto
Planificacion y Organizacion Alto Medio Medio Medio Medio Medio Medio Bajo Medio Medio
Orientacion al logro Alto Medio Medio Medio Medio Bajo Medio Medio Medio Medio
Tecnicas y Profesionales
Agresividad comercial Alto Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Alto Medio
Orientacion al cliente Alto Medio Alto Alto Alto Alto Medio Medio Medio Medio
Negociacion Efectiva Alto Bajo Alto Alto Medio Alto Medio Medio Alto Medio
Resolucion de Problemas Alto Medio Alto Medio Alto Medio Medio Medio Medio Medio
Razonamiento Numerico Alto Medio Medio Medio Medio Alto Medio Medio Medio Medio
Empleabilidad y Empredimiento
Trabajo bajo presion Alto Alto Alto Medio Medio Bajo Bajo Medio Medio Medio
Gestion de la informacion Alto Alto Alto Medio Alto Medio Medio Alto Alto Alto
Sentido de Urgencia Alto Medio Alto Alto Alto Bajo Bajo Medio Medio Alto
Capacidad de asumir riesgo Alto Alto Medio Medio Alto Medio Medio Medio Alto Medio
Manejo de Herramientas Tecnologicas Alto Medio Alto Medio Alto Alto Medio Alto Alto Medio
Seguimiento de instrucciones Medio Medio Alto Alto Medio Bajo Medio Medio Medio Medio
Humanas y de Interaccion
Trabajo en equipo Alto Medio Medio Medio Alto Bajo Bajo Medio Alto Medio
Responsabilidad Alto Alto Alto Alto Alto Bajo Medio Bajo Alto Medio
confianza Alto Medio Alto Alto Alto Medio Medio Medio Alto Medio
Vocacion de Servicio Medio Alto Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Alto
Tolerancia Medio Alto Medio Alto Medio Medio Medio Bajo Alto Medio
Relaciones Interpersonales Medio Medio Medio Alto Alto Bajo Bajo Medio Alto Medio

7 oN OX3aNVY
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Competencias

Nivel de competencia

Vendedor |Vendedor |[Vendedor [Vendedor |[Vendedor |Vendedor |[Vendedor |Vendedor |Vendedor |Vendedor |Vendedor
11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21
De Direccionamiento
Lliderazgo Medio Alto Medio Alto Medio Medio Medio Medio Alto Alto Medio
Poder de Decison Alto Alto Bajo Bajo Alto Bajo Alto Medio Alto Alto Alto
Comunicacién Efectiva Alto Alto Medio Medio Alto Medio Alto Medio Alto Alto Alto
Delegacion Alto Medio Medio Bajo Alto Medio Alto Medio Alto Medio Alto
Planificacion y Organizacion Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Alto Alto Medio
Orientacién al logro Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Alto Medio Medio
Tecnicas y Profesionales
Agresividad comercial Alto Medio Medio Alto Medio Medio Medio Medio Alto Alto Medio
Orientacion al cliente Alto Alto Medio Medio Medio Medio Alto Alto Alto Alto Alto
Negociacion Efectiva Alto Medio Alto Bajo Alto Medio Alto Medio Alto Alto Alto
Resolucion de Problemas Medio Alto Medio Medio Alto Medio Medio Medio Alto Medio Alto
Razonamiento Numerico Medio Medio Bajo Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Empleabilidad y Empredimiento
Trabajo bajo presion Alto Medio Bajo Bajo Medio Medio Alto Medio Alto Medio Alto
Gestion de la informacion Alto Alto Medio Medio Alto Medio Alto Medio Alto Medio Alto
Sentido de Urgencia Alto Medio Bajo Medio Alto Bajo Alto Medio Alto Alto Alto
capacidad de asumir riesgo Alto Alto Bajo Medio Medio Bajo Alto Bajo Alto Medio Medio
Manejo de Herramientas Tecnologicas Alto Alto Medio Medio Alto Medio Alto Medio Alto Alto Alto
Seguimiento de instrucciones Medio Medio Bajo Medio Medio Bajo Medio Bajo Medio Medio Medio
Humanas y de Interaccion
Trabajo en equipo Alto Medio Bajo Medio Alto Bajo Medio Bajo Alto Medio Alto
Responsabilidad Alto Alto Medio Medio Alto Alto Alto Medio Alto Alto Alto
Cconfianza Alto Medio Bajo Medio Alto Medio Alto Medio Alto Alto Alto
Vocacion de Servicio Medio Alto Medio Medio Medio Alto Alto Medio Alto Alto Alto
Tolerancia Alto Medio Medio Alto Alto Alto Alto Medio Alto Medio Alto
Relaciones Interpersonales Medio Medio Medio Bajo Medio Bajo Medio Bajo Alto Medio Alto

Fuente: Informacién de la empresa

Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias
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CONSOLIDADO DE EVALUACION DE COMPETENCIA A VENDEDORES DE COBERTURA REALIZADA POR
CLIENTES

G oN OX3NV

Nivel de competencia
Competencias Vendedor |Vendedor |Vendedor |Vendedor |Vendedor |Vendedor |Vendedor |VVendedor |Vendedor |Vendedor
1 2 3 a 5 S 7 8 i=] 10
De Direccionamiento
Lliderazgo Alto Bajo Medio NMedio Bajo Bajo Medio Medio Alto NMedio
Poder de Decison Alto Medio Alto Medio Medio Bajo Bajo Medio Medio Bajo
Comunicacion Efectiva Alto Bajo Alto NMedio Bajo NMedio Medio Medio Alto NMedio
Delegacion Alto Bajo Medio Medio Bajo Bajo Bajo Bajo Medio Bajo
Planificacion y Organizacion NMedio Bajo Alto Medio Medio NMedio Medio Medio Alto NMedio
Orientacion al logro Alto Medio NMedio Medio Bajo Bajo Medio Medio NMedio NMedio
Tecnicas y Profesionales
- - Alto Medio Medio Medio Medio Bajo Bajo Medio Alto NMedio
Agresividad comercial
- - - Alto Bajo Medio Medio Bajo Bajo Bajo Bajo Alto NMedio
Orientacion al cliente
- - - Alto Medio Medio Medio Medio Medio Bajo Bajo Alto NMedio
Negociacion Efectiva
- Alto Medio Medio Medio Bajo Medio Bajo Medio NMedio NMedio
Resolucion de Problemas
Razonamiento Numerico Alto Bajo NMedio NMedio Bajo NMedio NMedio Medio NMedio NMedio
Empleabilidad v Empredimiento
- - - Alto Bajo Medio Medio Bajo Bajo NMedio Medio NMedio Bajo
Trabajo bajo presion
o - L Alto Bajo Medio Medio Medio Bajo NMedio Bajo Alto NMedio
Gestion de la informacion
Sentido de Urgencia Alto Medio NMedio NMedio Bajo NMedio Bajo NMedio NMedio Bajo
- - - Alto Bajo Medio Medio Bajo Bajo Medio NMedio Alto NMedio
Capacidad de asumir riesgo
Manejo de Herramientas Tecnologicas Alto Bajo NMedio Medio Bajo NMedio Bajo Bajo Alto Bajo
Seguimiento de instrucciones Alto Bajo NMedio NMedio Bajo Bajo NMedio Medio NMedio NMedio
Humanas v de Interaccion
- - Alto Bajo Medio Medio Medio Bajo Medio Medio Alto NMedio
Trabajo en equipo
[ Alto Bajo Medio Medio Bajo Bajo NMedio Bajo Alto NMedio
Responsabilidad
- Alto Bajo Medio Medio Medio Bajo Bajo Medio Alto Bajo
Confianza
Vocacion de Servicio NMedio Bajo NMedio Medio Medio Bajo Medio Bajo Alto NMedio
Tolerancia Medio Medio Medio Medio Bajo Bajo Bajo Bajo Alto Bajo
Relaciones Interpersonales Medio Bajo NMedio NMedio Bajo Bajo Bajo Medio Alto NMedio

T9 Soxauy



Nivel de competencia

Competencias Vendedor |Vendedor |VVendedor |Vendedor |[Vendedor |[Vendedor |[Vendedor |[Vendedor |Vendedor |Vendedor |Vendedor
11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21
De Direccionamiento
Lliderazgo Medio Alto Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Alto Medio
Poder de Decison Alto Medio Bajo Bajo Medio Medio Medio Medio Alto Alto Medio
Comunicacion Efectiva Medio Alto Medio Medio Medio Medio Medio Bajo Medio Alto Medio
Delegacion Alto Medio Bajo Bajo Medio Medio Medio Bajo Alto Alto Alto
Planificacion y Organizacion Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Orientacién al logro Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Tecnicas y Profesionales
. R Alto Medio Bajo Medio Medio Medio Medio Bajo Medio Alto Medio
Agresividad comercial
R R R Medio Alto Medio Bajo Medio Medio Medio Bajo Medio Alto Alto
Orientacion al cliente
R R R Alto Medio Bajo Medio Medio Medio Medio Medio Alto Alto Medio
Negociacion Efectiva
R Medio Alto Medio Medio Medio Medio Medio Bajo Alto Medio Alto
Resolucion de Problemas
Razonamiento Numerico Medio Medio Bajo Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Empleabilidad y Empredimiento
N N R Alto Medio Bajo Medio Medio Bajo Alto Bajo Alto Alto Alto
Trabajo bajo presion
o R L Medio Medio Bajo Bajo Medio Bajo Alto Bajo Alto Alto Alto
Gestion de lainformacién
R R Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Bajo Alto Alto Alto
Sentido de Urgencia
R R - Alto Medio Bajo Bajo Medio Bajo Medio Bajo Medio Medio Medio
Capacidad de asumir riesgo
N R R Alto Alto Medio Alto Alto Medio Alto Bajo Alto Alto Alto
Manejo de Herramientas Tecnologicas
Seguimiento de instrucciones Medio Medio Bajo Medio Medio Bajo Medio Bajo Medio Medio Medio
Humanas y de Interaccion
N R Medio Medio Bajo Medio Medio Bajo Medio Bajo Alto Medio Alto
Trabajo en equipo
- Alto Alto Medio Medio Medio Medio Medio Bajo Alto Alto Alto
Responsabilidad
R Medio Medio Bajo Medio Medio Medio Medio Bajo Alto Alto Alto
Confianza
Vocacion de Servicio Alto Alto Medio Bajo Medio Bajo Medio Bajo Alto Alto Alto
Tolerancia Alto Medio Bajo Medio Medio Medio Medio Bajo Alto Alto Alto
Relaciones Interpersonales Medio Medio Medio Bajo Medio Bajo Medio Bajo Alto Medio Alto

Fuente: Informacién de la empresa

Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias

29 soxauy



CONSOLIDADO DE EVALUACION DE COMPETENCIA A VENDEDORES DE ALMACEN REALIZADA POR JEFE

Nivel de competencia

Competencias Vendedor |Vvendedor |VVvendedor |Vendedor |VVendedor |VVendedor |VVendedor
1 2 3 4 5 (S 7
De Direccionamiento

Lliderazgo Alto Bajo Bajo Medio Bajo Medio Alto
Poder de Decison Alto Medio Bajo Bajo Bajo Bajo Alto
Comunicacion Efectiva Medio Bajo Medio Bajo Bajo Bajo Alto
Delegacion Medio Bajo Medio Medio Bajo Medio Alto
Planificacion y Organizacion Medio Bajo Bajo Medio Medio Bajo Alto
Orientacion al logro Alto Bajo Bajo Bajo Medio Bajo Alto

Tecnicas y Profesionales
Agresividad comercial Alto Medio Bajo Bajo Medio Bajo Alto
Orientacion al cliente Medio Medio Medio Medio Bajo Bajo Alto
Negociacion Efectiva Alto Alto Medio Medio Medio Medio Alto
Resolucion de Problemas Alto Medio Medio Medio Medio Medio Alto
Razonamiento Numerico Medio Bajo Medio Medio Bajo Bajo Alto

Empleabilidad y Empredimiento

Trabajo bajo presion Medio Bajo Medio Bajo Medio Medio Alto
Gestion de la informacion Alto Medio Medio Bajo Bajo Medio Alto
Sentido de Urgencia Medio Medio Medio Medio Medio Medio Alto
Capacidad de asumir riesgo Alto Medio Medio Medio Medio Medio Alto
Manejo de Herramientas Tecnologicas Medio Medio Medio Medio Bajo Medio Alto
Seguimiento de instrucciones Bajo Bajo Bajo Medio Medio Medio Alto

Humanas y de Interaccion
Trabajo en equipo Medio Medio Medio Alto Alto Medio Alto
Responsabilidad Alto Alto Medio Medio Medio Medio Alto
Confianza Alto Medio Medio Bajo Medio Medio Alto
Vocacion de Servicio Medio Bajo Bajo Medio Alto Bajo Alto
Tolerancia Medio Medio Medio Bajo Medio Medio Alto
Relaciones Interpersonales Medio Bajo Medio Bajo Bajo Medio Alto

9 oN OX3ANV

£9 soxauy



Nivel de competencia

Competencias Vendedor |Vendedor |Vendedor |[Vendedor |VVendedor [Vendedor |Vendedor |Vendedor
8 9 10 11 12 13 14 15
De Direccionamiento
Lliderazgo Alto Alto Medio Alto Medio Medio Medio Alto
Poder de Decison Medio Alto Medio Medio Bajo Medio Bajo Medio
Comunicacion Efectiva Medio Alto Medio Medio Bajo Medio Bajo Medio
Delegacion Medio Alto Medio Medio Bajo Bajo Bajo Alto
Planificacion y Organizacion Medio Alto Medio Medio Medio Bajo Medio Medio
Orientacion al logro Medio Alto Bajo Medio Medio Bajo Medio Alto
Tecnicas y Profesionales
Agresividad comercial Alto Alto Bajo Medio Bajo Bajo Medio Medio
Orientacion al cliente Alto Alto Medio Medio Bajo Bajo Medio Medio
Negociacion Efectiva Alto Alto Medio Medio Medio Bajo Medio Alto
Resolucion de Problemas Alto Alto Medio Medio Medio Medio Bajo Alto
Razonamiento Numerico Alto Alto Medio Medio Bajo Medio Bajo Alto
Empleabilidad y Empredimiento
Trabajo bajo presion Medio Alto Medio Medio Bajo Bajo Bajo Alto
Gestion de lainformacion Medio Alto Medio Bajo Bajo Medio Medio Alto
Sentido de Urgencia Alto Alto Medio Medio Medio Medio Bajo Alto
Capacidad de asumir riesgo Alto Alto Medio Medio Medio Medio Medio Alto
Manejo de Herramientas Tecnologicas Alto Alto Medio Bajo Medio Bajo Medio Alto
Seguimiento de instrucciones Alto Alto Medio Medio Bajo Bajo Medio Alto
Humanas y de Interaccion
Trabajo en equipo Alto Alto Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Responsabilidad Alto Alto Medio Bajo Medio Medio Medio Medio
Confianza Medio Alto Medio Medio Medio Alto Bajo Alto
Vocacion de Servicio Alto Alto Medio Bajo Medio Bajo Medio Alto
Tolerancia Medio Alto Medio Medio Medio Medio Medio Alto
Relaciones Interpersonales Alto Alto Medio Bajo Medio Medio Medio Alto

Fuente: Informacion de laempresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias

9 soxauy



CONSOLIDADO DE EVALUACION DE COMPETENCIA A VENDEDORES DE ALMACEN REALIZADA POR CLIENTES

Nivel de competencia

Competencias Vendedor |VVendedor |VVendedor |VVendedor |VVendedor |Vendedor |Vendedor
1 2 3 4 5 (S 7
De Direccionamiento
Lliderazgo Medio Medio Alto Alto Medio Medio Alto
Poder de Decison Medio Medio Medio Medio Medio Medio Alto
Comunicacion Efectiva Medio Medio Alto Medio Medio Medio Alto
Delegacion Bajo Medio Medio Medio Alto Medio Medio
Planificacion y Organizacion Alto Medio Medio Medio Medio Medio Alto
Orientacion al logro Medio Bajo Bajo Bajo Medio Medio Alto
Tecnicas y Profesionales
Agresividad comercial Alto Bajo Medio Bajo Medio Medio Alto
Orientacion al cliente Alto Bajo Bajo Medio Medio Medio Alto
Negociacion Efectiva Medio Medio Bajo Medio Medio Medio Medio
Resolucion de Problemas Medio Medio Bajo Medio Medio Medio Alto
Razonamiento Numerico Alto Medio Medio Medio Bajo Medio Alto
Empleabilidad y Empredimiento
Trabajo bajo presion Alto Bajo Medio Medio Bajo Medio Alto
Gestion de la informacion Medio Bajo Bajo Medio Bajo Medio Medio
Sentido de Urgencia Medio Medio Bajo Medio Bajo Medio Alto
Capacidad de asumir riesgo Medio Bajo Bajo Bajo Medio Medio Alto
Manejo de Herramientas Tecnologicas Medio Bajo Medio Medio Bajo Medio Medio
Seguimiento de instrucciones Bajo Bajo Medio Medio Medio Medio Alto
Humanas y de Interaccion
Trabajo en equipo Alto Bajo Bajo Medio Bajo Medio Alto
Responsabilidad Alto Bajo Bajo Medio Bajo Medio Medio
confianza Alto Bajo Medio Medio Medio Medio Alto
Vocacion de Servicio Medio Bajo Medio Medio Medio Medio Alto
Tolerancia Medio Bajo Bajo Medio Medio Medio Medio
Relaciones Interpersonales Alto Bajo Medio Medio Bajo Medio Alto

L oN OX3ANV

GO soxauy



Nivel de competencia

Competencias Vendedor |Vendedor |[Vendedor |Vendedor |[Vendedor |Vendedor |Vendedor |Vendedor
8 1=} 10 11 12 13 14 15
De Direccionamiento
Lliderazgo Alto Alto Alto Medio Medio Medio Medio Alto
Poder de Decison Alto Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Comunicacion Efectiva Alto Medio Medio Medio Medio Alto Alto Medio
Delegacion Alto Medio Bajo Medio Medio Medio Bajo Alto
Planificacion y Organizacion Alto Medio Medio Bajo Bajo Medio Medio Medio
Orientacion al logro Alto Alto Medio Medio Medio Medio Medio Alto
Tecnicas y Profesionales
Agresividad comercial Alto Medio Medio Medio Bajo Bajo Medio Medio
Orientacion al cliente Alto Medio Medio Bajo Medio Medio Medio Medio
Negociacion Efectiva Alto Medio Medio Medio Bajo Medio Medio Alto
Resolucion de Problemas Alto Alto Bajo Bajo Bajo Medio Bajo Alto
Razonamiento Numerico Alto Medio Bajo Medio Medio Bajo Bajo Alto
Empleabilidad y Empredimiento
Trabajo bajo presion Alto Medio Bajo Medio Medio Bajo Medio Alto
Gestion de la informacion Alto Alto Bajo Bajo Bajo Bajo Medio Alto
Sentido de Urgencia Alto Medio Bajo Medio Bajo Bajo Medio Alto
capacidad de asumir riesgo Alto Medio Bajo Bajo Bajo Medio Medio Alto
Manejo de Herramientas Tecnologicas Alto Medio Bajo Bajo Bajo Medio Bajo Alto
Seguimiento de instrucciones Alto Alto Bajo Medio Bajo Bajo Medio Alto
Humanas y de Interaccion
Trabajo en equipo Alto Alto Bajo Medio Medio Bajo Medio Medio
Responsabilidad Alto Medio Bajo Medio Bajo Bajo Medio Medio
Confianza Alto Alto Bajo Medio Medio Bajo Medio Alto
Vocacion de Servicio Alto Medio Bajo Medio Bajo Bajo Medio Alto
Tolerancia Alto Medio Bajo Bajo Bajo Medio Medio Alto
Relaciones Interpersonales Alto Alto Bajo Bajo Bajo Medio Medio Alto

Fuente: Informacion de laempresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias

99 soxauy



CONSOLIDADO DE EVALUACION DE COMPETENCIA A VENDEDORES DE ALMACEN REALIZADA POR PARES

Competencias

Nivel de competencia

Vendedor

Vendedor

Vendedor

Vendedor

Vendedor

Vendedor

Vendedor

a1 2 3 =3 5 S 7
De Direccionamiento
Lliderazgo Alto NMedio NMedio NMedio Bajo Alto Alto
Poder de Decison Alto NMedio Bajo NMedio NMedio NMedio Alto
Comunicacion Efectiva Alto NMedio Bajo NMedio Bajo NMedio Alto
Delegacion Alto NMedio NMedio NMedio NMedio NMedio Alto
Planificacion y Organizacion Alto NMedio Bajo NMedio Bajo Alto Alto
Orientacion al logro Alto NMedio Bajo NMedio Bajo NMedio Alto
Tecnicas v Profesionales
Agresividad comercial Alto Alto Medio Medio Medio Medio Alto
Orientacion al cliente Alto Medio Medio Medio Medio Medio Alto
Negociacion Efectiva Alto Alto Bajo NMedio Bajo NMedio Alto
Resolucion de Problemas Alto NMedio Bajo NMedio NMedio NMedio Alto
Razonamiento Numerico Alto NMedio NMedio NMedio Bajo NMedio Alto
Empleabilidad vy Empredimiento
Trabajo bajo presion Alto Alto Alto NMedio Alto NMedio Alto
Gestion de la informacion Medio Medio Bajo Medio Medio Medio Alto
Sentido de Urgencia Alto Alto Bajo NMedio NMedio NMedio Alto
Capacidad de asumir riesgo Alto NMedio Bajo NMedio NMedio NMedio Alto
Vianejo de Herrarmientas " " . "
Tecnologicas Alto Alto NMedio NMedio Bajo NMedio Alto
Seguimiento de instrucciones Alto NMedio Bajo NMedio Bajo NMedio Alto
Humanas y de Interaccion

Trabajo en equipo Alto Alto Alto Alto NMedio Alto Alto
Responsabilidad Alto Alto Bajo NMedio NMedio NMedio Alto
Cconfianza Alto Alto Medio Alto Bajo Medio Alto
Vocacion de Servicio Alto Alto Alto Medio Medio Medio Alto
Tolerancia Alto Alto NMedio NMedio Bajo NMedio NMedio
Relaciones Interpersonales Alto Alto Bajo NMedio NMedio NMedio Alto

8 oN OX3ANV
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Nivel de competencia
Competencias Vendedor |Vendedor |VVendedor |VVendedor |[VVendedor |VVendedor |Vendedor |Vendedor
8 1= 10 11 12 13 14 15
De Direccionamiento
Lliderazgo Alto Alto Alto Medio Medio Medio Medio Alto
Poder de Decison Medio Alto Medio Bajo Medio Medio Medio Alto
Comunicacion Efectiva Medio Medio Medio Medio Bajo Bajo Medio Alto
Delegacion Medio Alto Medio Medio Medio Medio Bajo Alto
Planificacion y Organizacion Alto Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Orientacion al logro Alto Alto Medio Medio Medio Bajo Medio Alto
Tecnicas y Profesionales
Agresividad comercial Alto Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Orientacion al cliente Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Alto
Negociacion Efectiva Alto Alto Medio Bajo Medio Medio Medio Alto
Resolucion de Problemas Alto Alto Medio Medio Bajo Bajo Medio Alto
Razonamiento Numerico Alto Medio Medio Bajo Medio Bajo Medio Alto
Empleabilidad y Empredimiento
Trabajo bajo presion Alto Medio Alto Alto Alto Bajo Medio Alto
Gestién de la informacién Medio Alto Medio Alto Medio Bajo Medio Alto
Sentido de Urgencia Medio Medio Medio Medio Medio Bajo Medio Alto
capacidad de asumir riesgo Medio Alto Medio Medio Medio Bajo Medio Alto
Vianejo de Herramientas _ _ R R B
Tecnologicas Alto Alto Medio Medio Medio Medio Medio Alto
Seguimiento de instrucciones Alto Alto Medio Bajo Bajo Bajo Medio Alto
Humanas y de Interaccion

Trabajo en equipo Alto Medio Medio Alto Medio Medio Medio Medio
Responsabilidad Alto Alto Medio Medio Bajo Medio Medio Alto
Confianza Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Alto
Vocacion de Servicio Alto Medio Medio Medio Medio Bajo Medio Alto
Tolerancia Medio Medio Bajo Medio Medio Medio Medio Alto
Relaciones Interpersonales Alto Medio Bajo Medio Bajo Medio Medio Alto

Fuente: Informacion de laempresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias

89 soxauy



EVALUACION GLOBAL DE COMPETENCIA A VENDEDORES DE COBERTURA

Nivel de competencia

Competencia Vendedor|Vendedor|Vendedor|Vendedor|Vendedor|Vendedor|Vendedor|Vendedor|Vendedor|Vendedor
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
De Direccionamiento
Lliderazgo Alto Medio Medio Medio Bajo Bajo Medio Medio Alto Medio
Poder de Decison Alto Medio Medio Medio Medio Bajo Bajo Medio Medio Bajo
Comunicacion Efectiva Alto Bajo Medio Medio Bajo Medio Medio Medio Alto Alto
Delegacion Alto Bajo Alto Medio Bajo Bajo Bajo Bajo Medio Medio
Planificacion y Organizacion Medio Bajo Medio Medio Medio Bajo Bajo Medio Alto Medio
Orientacién al logro Alto Bajo Medio Medio Bajo Bajo Medio Medio Medio Medio
Tecnicas y Profesionales
Agresividad comercial Alto Medio Medio Medio Medio Medio Bajo Medio Alto Medio
Orientacion al cliente Alto Bajo Medio Medio Medio Bajo Bajo Bajo Medio Medio
Negociacion Efectiva Alto Bajo Alto Alto Bajo Medio Bajo Bajo Alto Medio
Resolucion de Problemas Alto Medio Medio Medio Bajo Medio Bajo Medio Medio Medio
Razonamiento Numerico Alto Bajo Medio Medio Bajo Medio Medio Medio Medio Medio
Empleabilidad y Empredimiento
Trabajo bajo presion Alto Medio Medio Medio Bajo Bajo Bajo Medio Medio Bajo
Gestion de la informacion Alto Medio Alto Medio Medio Medio Medio Medio Alto Alto
Sentido de Urgencia Alto Bajo Medio Medio Medio Bajo Bajo Medio Medio Medio
Capacidad de asumir riesgo Medio Medio Medio Medio Bajo Bajo Medio Medio Alto Medio
Manejo de Herramientas Tecnologicas Alto Bajo Alto Alto Medio Medio Bajo Medio Alto Bajo
Seguimiento de instrucciones Medio Bajo Alto Medio Bajo Bajo Medio Medio Medio Medio
Humanas y de Interaccion
Trabajo en equipo Alto Bajo Medio Medio Medio Bajo Bajo Medio Alto Medio
Responsabilidad Alto Medio Alto Medio Medio Bajo Medio Bajo Alto Medio
confianza Alto Medio Alto Medio Medio Bajo Bajo Medio Alto Bajo
Vocacion de Servicio Medio Medio Medio Medio Bajo Bajo Bajo Bajo Medio Alto
Tolerancia Medio Alto Medio Medio Bajo Bajo Bajo Bajo Alto Medio
Relaciones Interpersonales Medio Bajo Medio Medio Bajo Bajo Bajo Medio Alto Medio

6 oN OX3ANY
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Nivel de competencia

Competencia Vendedor|Vendedor|Vendedor|Vendedor|Vendedor|Vendedor|Vendedor|Vendedor|Vendedor|Vendedor|Vendedor
11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21
De Direccionamiento
Lliderazgo Medio Alto Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Alto Medio
Poder de Decison Alto Medio Bajo Bajo Medio Bajo Medio Medio Alto Alto Medio
Comunicacion Efectiva Medio Alto Medio Medio Alto Medio Medio Bajo Medio Alto Medio
Delegacion Alto Medio Bajo Bajo Medio Medio Medio Bajo Alto Medio Alto
Planificacion y Organizacion Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Orientacion al logro Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Tecnicas y Profesionales
Agresividad comercial Alto Medio Medio Alto Medio Medio Medio Bajo Medio Alto Medio
Orientacion al cliente Medio Alto Medio Bajo Medio Medio Medio Medio Medio Alto Alto
Negociacion Efectiva Alto Medio Bajo Bajo Alto Medio Medio Medio Alto Alto Medio
Resolucion de Problemas Medio Alto Medio Bajo Medio Medio Medio Bajo Alto Medio Alto
Razonamiento Numerico Medio Medio Bajo Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Empleabilidad y Empredimiento
Trabajo bajo presion Alto Medio Bajo Bajo Medio Bajo Alto Bajo Alto Medio Alto
Gestion de la informacion Medio Medio Bajo Bajo Medio Bajo Alto Bajo Alto Alto Alto
Sentido de Urgencia Medio Medio Bajo Medio Alto Bajo Medio Bajo Alto Alto Alto
Capacidad de asumir riesgo Alto Medio Bajo Bajo Medio Bajo Medio Bajo Medio Medio Medio
Manejo de Herramientas Tecnologicas Alto Alto Bajo Alto Alto Bajo Alto Bajo Alto Alto Alto
Seguimiento de instrucciones Medio Medio Bajo Medio Medio Bajo Medio Bajo Medio Medio Medio
Humanas y de Interaccion
Trabajo en equipo Medio Medio Bajo Medio Medio Bajo Medio Bajo Alto Medio Alto
Responsabilidad Alto Alto Medio Medio Medio Medio Medio Bajo Alto Alto Alto
confianza Alto Medio Bajo Medio Alto Medio Medio Bajo Alto Alto Alto
Vocacion de Servicio Medio Alto Medio Bajo Medio Bajo Medio Bajo Alto Alto Alto
Tolerancia Alto Medio Bajo Medio Alto Medio Medio Bajo Alto Alto Alto
Relaciones Interpersonales Medio Medio Medio Bajo Medio Bajo Medio Bajo Alto Medio Alto

Fuente: Informacion de laempresa

Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias

0/ soxauy



EVALUACION GLOBAL DE COMPETENCIA A VENDEDORES DE ALMACEN

Competencias

Nivel de competencia

Vendedor 1

Vendedor 2

Vendedor 3

Vendedor 4

Vendedor 5

Vendedor 6

Vendedor 7

De Direccionamiento

Lliderazgo Alto Bajo Medio Medio Bajo Medio Alto
Poder de Decison Alto Medio Bajo Bajo Bajo Bajo Alto
Comunicacion Efectiva Medio Bajo Medio Bajo Bajo Bajo Alto
Delegacion Medio Bajo Medio Medio Medio Medio Alto
Planificacion y Organizacion Alto Bajo Bajo Medio Bajo Medio Alto
Orientacion al logro Alto Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Alto
Tecnicas y Profesionales
Agresividad comercial Alto Medio Bajo Bajo Medio Bajo Alto
Orientacion al cliente Alto Bajo Bajo Medio Bajo Bajo Alto
Negociacion Efectiva Alto Alto Bajo Medio Bajo Medio Alto
Resolucion de Problemas Alto Medio Bajo Medio Medio Medio Alto
Razonamiento Numerico Alto Bajo Medio Medio Bajo Bajo Alto
Empleabilidad y Empredimiento
Trabajo bajo presion Alto Bajo Medio Bajo Medio Medio Alto
Gestion de la informacion Medio Bajo Bajo Bajo Bajo Medio Alto
Sentido de Urgencia Medio Medio Bajo Medio Bajo Medio Alto
Capacidad de asumir riesgo Alto Bajo Bajo Bajo Medio Medio Alto
Manejo de Herramientas Tecnologicas Medio Medio Medio Medio Bajo Medio Alto
Seguimiento de instrucciones Bajo Bajo Bajo Medio Bajo Medio Alto
Humanas y de Interaccion
Trabajo en equipo Alto Medio Medio Alto Medio Medio Alto
Responsabilidad Alto Medio Bajo Medio Bajo Medio Alto
confianza Alto Medio Medio Medio Bajo Medio Alto
Vocacion de Servicio Medio Bajo Medio Medio Medio Bajo Alto
Tolerancia Medio Medio Bajo Bajo Bajo Medio Medio
Relaciones Interpersonales Alto Bajo Bajo Bajo Bajo Medio Alto

0T oN OX3aNVY
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Nivel de competencia

Competencias Vendedor Vendedor Vendedor Vendedor Vendedor Vendedor
Vendedor 8 |[Vendedor 9 |10 11 12 13 14 15
De Direccionamiento
Lliderazgo Alto Alto Alto Medio Medio Medio Medio Alto
Poder de Decison Medio Alto Medio Medio Bajo Medio Bajo Medio
Comunicacion Efectiva Medio Medio Medio Medio Bajo Alto Medio Medio
Delegacion Medio Alto Bajo Medio Bajo Bajo Bajo Alto
Planificacion y Organizacion Alto Medio Medio Bajo Bajo Bajo Medio Medio
Orientacion al logro Alto Alto Bajo Medio Medio Bajo Medio Alto
Tecnicas y Profesionales
Agresividad comercial Alto Medio Bajo Medio Bajo Bajo Medio Medio
Orientacion al cliente Alto Medio Medio Bajo Bajo Bajo Medio Medio
Negociacion Efectiva Alto Alto Medio Medio Bajo Bajo Medio Alto
Resolucion de Problemas Alto Alto Bajo Bajo Bajo Medio Bajo Alto
Razonamiento Numerico Alto Medio Bajo Medio Bajo Bajo Bajo Alto
Empleabilidad y Empredimiento
Trabajo bajo presion Alto Medio Medio Medio Bajo Bajo Bajo Alto
Gestion de la informacion Medio Alto Bajo Bajo Bajo Bajo Medio Alto
Sentido de Urgencia Alto Medio Bajo Medio Bajo Bajo Bajo Alto
Capacidad de asumir riesgo Alto Alto Bajo Bajo Bajo Medio Medio Alto
Manejo de Herramientas Tecnologicas Alto Alto Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Alto
Seguimiento de instrucciones Alto Alto Bajo Medio Bajo Bajo Medio Alto
Humanas y de Interaccion

Trabajo en equipo Alto Alto Bajo Medio Medio Bajo Medio Medio
Responsabilidad Alto Alto Bajo Bajo Bajo Bajo Medio Medio
confianza Medio Alto Bajo Medio Medio Bajo Bajo Alto
Vocacion de Servicio Alto Medio Bajo Bajo Bajo Bajo Medio Alto
Tolerancia Medio Medio Bajo Bajo Bajo Medio Medio Alto
Relaciones Interpersonales Alto Alto Bajo Bajo Bajo Medio Medio Alto

Fuente: Informacién de la empresa
Elaborado por : Ing. Devis Almeida Freddy Elias
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ANEXO N° 11
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS

Anexos 73

SISTEMA DE GESTION POR
COMPETENCIAS

O

EMPRESA FERRETERA

Go

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
DOCUMENTOS
FE-P-SGC-001

ADVERTENCIA: Este documento es propiedad de la Empresa

Ferretera, ninguna parte del material cubierto por este documento puede

ser reproducido, almacenado en un sistema de informacion o trasmitido

de cualquier forma o por cualquier medio electrénico, mecanico, fotocopia,

grabacién u otro medio sin previa autorizacién por parte de la empresa.

Controles Nombre Cargo Firma
Elabor6: | Ing. Juan Pihuave Analista de Talento
Humano
Revisd y Ing. Carlos
Aprobo: Cabrera Gerente General




Anexos 74

a@ PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE DOCUMENTOS

o Cédigo: FE-P-SGC-001 Version: 0 Vigente desde: 24 de Sept 2015

1. Objetivo

Establecer los mecanismos para revisar, aprobar, controlar, distribuir
y mantener actualizados los documentos del Sistema de Gestién por
competencias, para asegurar que Unicamente se mantengan documentos

vigentes en los puestos de trabajo.

2. Definiciones

e SGC: Sistema de Gestion por Competencias

e Documentos: constituyen los procedimientos, instructivos, politicas,
guias, formatos, perfiles, etc. que permitan demostrar el cumplimiento
con los requisitos del SGC.

e Procedimientos: Documentos que describen como se debe realizar
una actividad en forma general indicando los responsables y los
formatos a utilizar para documentar la actividad.

e Instructivos: Documentos que describen la secuencia (paso a paso) de
una actividad y constituye un soporte para el control de un
procedimiento.

e Politicas: son lineamientos que se establecen para cumplimiento de
todo el personal o un sector especifico.

e Registros: Documento mediante el cual se genera evidencia de
cumplimiento de las actividades realizadas.

e Revision: Es la versién vigente del documento.



Anexos 75

a@ PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE DOCUMENTOS

o Cédigo: FE-P-SGC-001 Version: 0 Vigente desde: 24 de Sept 2015

3. Procedimiento

Funcién

Actividad

Personas
Interesadas

> Colaborador envia la solicitud de gestion de documentos

al Analista de Talento Humano, esta puede ser para:

v Creacion
v" Modificaciéon
v" Eliminacién de documentos.

> La solicitud sera enviada a través de email y este debe

contener al menos lo siguiente:

v Nombre o cédigo del documento

v Justificacion

Analista de
talento hum

ano

> Recibe la solicitud de gestion de documentos.

» Procede a revisar el mail

» Se procede a levantar la informacion requerida, luego se
procede a procesar y a desarrollar un borrador del
documento y de los formularios respectivos.

» Se revisa el sistema y se identifica los cambios requeridos

> Se envia el borrador a las personas interesadas.

Personas

interesadas

> Recibe la documentacion respectiva
» Procede a realizar las revisiones respectivas y sugerir los

cambios respectivos.




Anexos 76

> Envia el documento con los cambios sugeridos al Analista
de Talento Humano.
Analista de | » Recibe la documentacion
Talento > Realiza los cambios sugeridos
Humano > Envia la documentacion para aprobaciéon de la Gerencia
General
Gerente > Recibe la documentacién
General » Procede a aprobar la misma
» Devuelve el documento aprobado al Analista de Talento
Humano
Analista de | » Procede a recibir la documentacién
Talento > Se realiza la distribucién del documento a las partes
Humano interesadas, y se retira la documentacién obsoleta.
4. Lineamientos
4.1. Los documentos creados deben cumplir lo siguiente:

41.1. Caratula
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6 PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE DOCUMENTOS

Cédigo: FE-P-SGC-001 Version: 0 Vigente desde: 24 de Sept 2015

4.1.2.

SISTEMA DE GESTION POR COMPETENCIAS
EMPRESA FERRETERA

%o

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
DOCUMENTOS

FE-P-SGC-001

ADVERTENCIA: Este documento es propiedad de |a Empresa Ferretera, ninguna
parte del material cubierto por este documento puede ser reproducido,
almacenado en un sistema de informacion o trasmitido de cualquier forma o por
cualquier medio electrénico, mecanico, fotocopia, grabacion u otro medio sin
previa autorizacion por parte de la empresa.

Controles Nombre Cargo Firma
., X Analista de Talento
Elaboro: Ing. Juan Pihuaye s
Reviso y
Y Ing. Carlos Cabrera Gerente General
Encabezado
(Logo de la (NOMBRE DEL DOCUMENTO)
empresa) — — -
Caodigo: Version: Vigente desde:
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a@ PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE DOCUMENTOS

o Cédigo: FE-P-SGC-001 Version: 0 Vigente desde: 24 de Sept 2015

4.1.3.

Los Formatos también pueden tener este encabezado

siempre que pueda mantenerse.

Composicion de cédigos
El codigo de documentos del SG se compone por:
FE- X - SGC -YYY

Donde:
GE: Significa Grupo Espinoza.

X: La siguiente letra identifica el tipo de documento y puede ser:

= Manual

Proceso o Subproceso

T O Z
11

= Procedimiento

Instructivo de trabajo
= Funciones
= Formato y/o Formulario

Politicas

O r 1o’ T
I

= Organigrama

SGC: La siguiente tres letras identifican el sistema de gestidon
donde se genera el documento y puede ser:
SGC = Sistema de Gestion por Competencias

YYY: Las siguientes tres letras YYY identifican la secuencia

numérica de los documentos.

Contenido del Documento:
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Los documentos del SGC tendran el siguiente contenido:

Objetivo
Definiciones
Descripcion

Lineamientos

a r N e

Control de Cambios

4.2. Los documentos en formato electrénico se mantienen
controlados, estos documentos son solo de lectura y no pueden ser

modificado por los usuarios del sistema.

4.3. El Analista de Talento Humano es el encargado de mantener
actualizada la documentacion del Sistema de Gestion en medio

electrénico comunicando la documentacion actualizada.

4.4, Los documentos que sufran alguna modificacién, deben ser
registrados en el item 5 de Control de Cambios, indicando una

descripcién de los cambios realizados, la fecha y el nUmero de revision

4.5. El documento modificado debera mantenerse como
“OBSOLETOQ?", sellando cada una de sus hojas para identificarlo y evitar el

uso inadecuado

DOCUMENTO OBSOLETO

Fecha
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4.6. Los documentos del Sistema de Gestion por Competencia
deben revisarse y actualizarse cuando sea necesario y debe aprobarse

nuevamente

4.7. Los documentos creados o modificados para mantener su
legibilidad no deben tener tachones, borrones ni escritos a mano que

alteren su contenido.

4.8. Se deberd mantener el documento eliminado a manera de

historial, pero el mismo debe estar identificado como “OBSOLETO".

4.9. Antes de la aprobacién el documento debe:

v Tener identificados los cambios y el estado de revisién
actual de los mismos.

v' Ser legibles y facilmente identificables

4.10. La aprobacion de los documentos debe ser de forma fisica, y
una vez aprobado se incluye la version del mismo en la Lista Maestra de

Documentos FE-R-SGC-001, la cual contiene la siguiente informacion:

Cddigo

Nombre del documento
Distribucion de Documentos
Version

Vigente desde

AN N N N NN

Observaciones
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4.11. El responsable de la emision y mantenimiento de la Lista

Maestra de Documentos es el Analista de Talento Humano.

4.12. Para asegurar la integridad de la documentacion, el area de
Talento Humano, mantiene los originales impresos de toda la

documentacion del SGC.

4.13. La distribucién de documentos se realiza con la finalidad de
gue las versiones pertinentes aplicables se encuentran disponibles en los

puntos de uso

Si se requiere la distribucion de documentos impresos se

identifican con el siguiente sello:

aéOPIA CONTROLADA

ReciEido por: Entregado por:

Fecha: Fecha

4.14. La distribucién fisica se registrard en la lista maestra de

documentos en el campo de Observaciones.

4.15. La distribucion de documentos en lo posible se realizara de
forma digital via correo electrénico u otro medio que no requiera la

impresion de documentos.
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4.16. Cuando se entrega una version nueva de un documento
impreso se retira la versibn anterior y si se requiere conservar
documentos originales impresos obsoletos para preservar conocimientos
o cualquier otra causa, se destruyen las copias con excepcion del original
el cual se lo identifica como obsoleto con un sello “Documento Obsoleto”

en todas sus paginas, para prevenir su uso no intencionado.

5. Control de Cambios

FECHA REVISION DESCRIPCION DEL CAMBIO

24 de Sept de 2015 0 Emisién del documento




0 Codigo: FE-F-SGC-001

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS

Version: 0

Vigente desde: 1 de Abril de 2015

CoDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO

DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS

VERSION N°

VIGENTE DESDE

OBSERVACIONES

Fuente: Informacion de laempresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias

€8 soxauy
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ANEXO N° 12
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS

SISTEMA DE GESTION POR
COMPETENCIAS
EMPRESA FERRETERA

%o

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
REGISTROS
FE-P-SGC-002

ADVERTENCIA: Este documento es propiedad de la Empresa
Ferretera, ninguna parte del material cubierto por este documento puede
ser reproducido, almacenado en un sistema de informacion o trasmitido
de cualquier forma o por cualquier medio electrénico, mecanico, fotocopia,

grabacién u otro medio sin previa autorizacién por parte de la empresa.

Controles Nombre Cargo Firma
Elaboro: Ing. Juan Pihuave Analista de Talento

Humano
Revis6 y Ing. Carlos

Gerente General

Aproba: Cabrera
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1. Objetivo

Establecer los mecanismos necesarios para definir y evaluar la
misidn, vision y valores organizacionales con la finalidad de mantener el

rumbo de la

2. Definiciones

e Registro: Cualquier informacion que evidencie el cumplimiento del
sistema de gestion

e SGC: Sistema de Gestion por Competencia

e LMR: Lista Maestra de Registros.

e Documentacién asociada: se refiere a procedimiento o instructivo.

3. Procedimiento

Los registros que evidencian conformidad con los requisitos
establecidos, asi como los que demuestran la eficacia del Sistema de
Gestion, estan incluidos en la Lista Maestra de Registros FE-F-SGC-
002.

La lista maestra debe contener los siguientes campos:

e Cddigo (cuando sea aplicable)
e Origen (Interno/Externo)

e Nombre o Identificacion



Anexos 86

Q@ PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE REGISTROS

o Cédigo: FE-P-SGC-002 Version: 0 Vigente desde: 24 de Sept 2015

e Versién (cuando sea aplicable)

e Vigente desde (cuando sea aplicable)
e Tipo de Archivo (Tipo Digital-Fisico)

e Responsable

e Tiempo de Retencion

e Ubicacion

e Disposicion final

Los registros codificados deben contener en lo posible el
encabezado del item Encabezado de pagina, del FE-P-SGC-001
Procedimiento Control de Documentos, si no es posible el encabezado
completo por el formato del registro, éstos deben contener los

siguientes campos sin importar el orden o ubicacion en el formato:

e Nombre del Documento
e Firma de Responsabilidad

e Fecha de elaboracion

Cuando haya una nueva version de los registros seran
comunicados via correo electrénico. Los registros se crean, modifican o

eliminan por 2 vias:

e Cuando se modifique el procedimiento asociado al registro.
e A través del mail de Solicitud de Creacion, Modificacion o
Eliminacion de Documentos, cuando no incluya modificacion del

procedimiento.
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Los registros en formato libre son comunicados al Analista de
Talento Humano, por los responsables de cada area, para que sean
incluidos en la documentacion o en la Lista Maestra de Registros FE-F-
SGC-004, en el comunicado deben incluir los datos descritos en la LMR,
de no tener la informacion necesaria el Analista de Talento Humano

gestionara la obtencion de la misma.

3.1. Modificaciones a la Lista Maestra de Registros

La Lista Maestra de Registros, esta sujeta a continua actualizacién
debido a la inclusion o exclusion de registros controlados, el Analista de
Talento Humano es el encargado de mantener actualizada la informacion
gue contiene esta lista. Cuando los registros se encuentren asociados a
un documento el Analista de Talento Humano debera actualizar el mismo
o comunicar via mail al personal que el registro esta obsoleto hasta la

posterior modificacion del documento.

3.2. Proteccion, Almacenamiento y Recuperacion (Localizacion
y acceso)

Es responsabilidad de todos los colaboradores asegurar la debida
proteccién de los registros durante el periodo de conservacion, asi como
determinar las condiciones de identificacion y archivarlos en un ambiente
adecuado, de tal manera que se prevenga su deterioro, dafio o pérdida
contener los siguientes campos sin importar el orden o ubicacion en el

formato:
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e Nombre del Documento
e Firma de Responsabilidad

e Fecha de elaboracion

Cuando haya wuna nueva version de los registros seran
comunicados via correo electrénico. Los registros se crean, modifican o

eliminan por 2 vias:

e Cuando se modifique el procedimiento asociado al registro.
e A través del mail de Solicitud de Creacion, Modificacion o
Eliminacion de Documentos, cuando no incluya modificacion del

procedimiento.

Los registros en formato libre son comunicados al Analista de
Talento Humano, por los responsables de cada area, para que sean
incluidos en la documentacién o en la Lista Maestra de Registros FE-F-
SGC-004, en el comunicado deben incluir los datos descritos en la LMR,
de no tener la informacion necesaria el Analista de Talento Humano

gestionara la obtencion de la misma.

3.3. Modificaciones a la Lista Maestra de Registros

La Lista Maestra de Registros, esta sujeta a continua actualizacién
debido a la inclusion o exclusion de registros controlados, el Analista de
Talento Humano es el encargado de mantener actualizada la informacion
gue contiene esta lista. Cuando los registros se encuentren asociados a

un documento el Analista de Talento Humano debera actualizar el mismo
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o comunicar via mail al personal que el registro esta obsoleto hasta la

posterior modificacion del documento.

3.4. Proteccion, Almacenamiento y Recuperacion (Localizacion

y acceso)

Es responsabilidad de todos los colaboradores asegurar la debida
proteccién de los registros durante el periodo de conservacion, asi como
determinar las condiciones de identificacion y archivarlos en un ambiente

adecuado, de tal manera que se prevenga su deterioro, dafio o pérdida.

Los archivos se mantienen en archivo electrénico o fisico, segun

las facilidades del area donde se genere el registro.

El almacenamiento se controla por el tipo de archivo y la

localizaciéon del mismo.

La recuperacion se controla por el Archivo (tipo fisico o digital), y/o

el &rea y responsable.

3.5. Tiempo de Retencion de los Registros

Los tiempos de retencion de los registros controlados, estan
especificados en la Lista Maestra Registros.
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3.6. Destino Final de los Registros Vencidos

Los responsables de archivar los registros una vez que se ha
cumplido el tiempo minimo de retencion establecido en la Lista Maestra
de Registros o0 en la tabla de control de cada documento, estan en la
facultad de desecharlos o darles otra disposicion final segun sea
conveniente. Los registros que tengan extensiones de sustento legal y/o
preservacion de documentos (tales como informes de auditoria, requisitos
legales entre otros) se conservaran de forma indefinida. Estos registros se
mantienen plenamente identificados por los responsables de las areas
correspondientes.

3.7. Datos en los Registros

Se deben evitar en lo posible tachones, borrones o enmendaduras,
debido a algun cambio presentado o error en el llenado del registro, de
ser el caso se debe validar el registro mediante una firma, iniciales o

rubrica del responsable de la modificacion.

3.8. Registros en Formato Electrénico

Se pueden mantener registros en formato electrénico de acuerdo a
lo indicado en la LMR. El control sobre el acceso y recuperacion de los
registros en formato electrénico se realiza de acuerdo a lo dispuesto por
el responsable del registro. El respaldo de la Documentacion se realizara

1 vez a la semana.
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Cédigo: FE-P-SGC-002

Version: 0 Vigente desde: 24 de Sept 2015

4. Lineamientos

No aplica

5. Control de cambios

FECHA

REVISION

DESCRIPCION DEL CAMBIO

24 de Sept de 2015

Emisiéon del documento




%

LISTA MAESTRA DE REGISTROS
Codigo: FE-F-SGC-002 Version: 0 Vigente desde: 01de sep de 2015
CODIGO | ORIGEN | NOMBRE- IDENTIFICACION AREA VERSION VIGENTE DESDE :':2“')/; RESPONSABLE TIEMPO DE RETENCION UBICACION DISPOSICION FINAL

Fuente: Informacion de laempresa

Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias

26 Soxauy
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ANEXO N° 13
DEFINICION Y EVALUACION DE MISION, VISION Y VALORES
ORGANIZACIONALES

SISTEMA DE GESTION POR
COMPETENCIAS
EMPRESA FERRETERA

%o

PROCEDIMIENTO DE DEFINICION Y
EVALUACION DE MISION, VISION Y
VALORES ORGANIZACIONALES
FE-P-SGC-003

ADVERTENCIA: Este documento es propiedad de la Empresa Ferretera,
ninguna parte del material cubierto por este documento puede ser
reproducido, almacenado en un sistema de informacién o trasmitido de
cualquier forma o por cualquier medio electronico, mecanico, fotocopia,

grabacioén u otro medio sin previa autorizacién por parte de la empresa.

Controles Nombre Cargo Firma

Analista de Talento

Elaboro: Ing. Juan Pihuave
Humano

Revisé y Ing. Carlos

Aprobé: Cabrera Gerente General
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1. Objetivos
Establecer los mecanismos necesarios para definir y evaluar la
misidn, vision y valores organizacionales con la finalidad de mantener el
rumbo de la organizacién
2. Definiciones
e Mision: Es la razén de ser de la organizacién
e Vision: Es hacia donde quiere llegar la organizacion
e Valores organizacionales: Son elemento claves en las
organizaciones por los que se rigen las personas que colaboran y
los empleados que trabajan junto para poder obtener el mismo
objetivo.
3. Procedimiento
Funcion Actividad
Analista de » Procede a convocar a reunion a la Alta Direccién

Talento Humano

Alta Direcciéon » Recibe la convocatoria

> Se realiza la reunién donde se discute la validez de
la misiébn y visibn de la organizacibn asi como
también la idoneidad de los valores

organizacionales definidos
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Alta Direccion > A través de lluvias de ideas y otras herramientas
gue se consideren convenientes se procede a
aprobar o redefinir la mision, vision y valores
organizacionales.

>

Analista de > Se procede a realizar el acta de reunién
Talento Humano | » Procede a recoger las firmas de aprobacion.
> Se procede a socializar la misién, visién y valores

organizacionales en la empresa

4, Lineamientos

4.1. La mision, vision y valores organizacionales seran revisados por

lo menos una vez al afno.

4.2. La socializacion de la misién, vision y valores organizacionales
se realizara maximo en la semana siguiente a la realizacion de la reunién

de aprobacion.

4.3. Se utilizar4 los diferentes medios comunicativos que tenga la
empresa para tener una constante socializacion de la mision, vision y

valores organizacionales

4.4, Sera responsabilidad del area de Talento Humano realizar la

socializacion.
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PROCEDIMIENTO DE DEFINICION Y EVALUACION DE
MISION, VISION Y VALORES ORGANIZACIONALES

Codigo: FE-P-SGC-003

Versién: 0

Vigente desde: 24 de Sept
2015

5. Control de cambios
FECHA REVISION | DESCRIPCION DEL CAMBIO
24 de Sept de 2015 0 Emisién del documento

Fuente: Informacién de la empresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias
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SISTEMA DE GESTION POR

ANEXO N° 14

COMPETENCIAS

O

EMPRESA FERRETERA

Go
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PROCEDIMIENTO DE DEFINICION DE
PROCESQOS
FE-P-SGC-004

ADVERTENCIA: Este documento es propiedad de la Empresa
Ferretera, ninguna parte del material cubierto por este documento puede
ser reproducido, almacenado en un sistema de informacion o trasmitido
de cualquier forma o por cualquier medio electrénico, mecanico, fotocopia,
grabacioén u otro medio sin previa autorizacién por parte de la empresa.

Controles Nombre Cargo Firma
Elaboro: Ing. Juan Pihuave Analista de Talento
Humano
Reviso y Ing. Carlos
Aprobé: Cabrera Gerente General
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1. Objetivos

Establecer los mecanismos necesarios para definir los procesos de

la organizacion.

2. Definiciones

. Proceso: Conjunto de pasos de forma secuencial que tiene

entradas que transforman en salidas.

3. Procedimiento
Funcién Actividad
Analista de » Procede a Solicitar al Analista de Procesos el

Talento Humano Levantamiento de Proceso a través de un email o

o Interesados de forma escrita
Analista de » Recibe la solicitud
Procesos » Coordina con los duefios de procesos las

entrevistas y levantamiento de informacion

» Procede a realizar el levantamiento de la
informacién

» Procede a definir y diagramar el proceso

> Presentacion y discusion del proceso definido

> Correccion del proceso definido

> Presentacion y solicitud de aprobacién del proceso
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Duefio Proceso | > Recibe el proceso definido
» Procede a revisar y a aprobar o negar
> Le comunica su decision al Analista de Procesos

Analista de > Recibe la comunicacion si es favorable procede a

Procesos socializar el proceso definido

> Realiza la distribucién del mismo en caso de ser
necesario

> Si la respuesta es desfavorable procede a corregir
las observaciones realizadas y se vuelve a solicitar
la aprobacién

» Una vez aprobado se procede a socializar el mismo

4, Lineamientos

4.1. Todo proceso levantado debera ser diagramado.

4.1.1. La socializacion de los procesos serd responsabilidad del
Analista de Procesos.

4.1.2. La aprobacion del proceso definido debera ser por la Gerencia o

Jefatura del area del proceso y por el Gerente General.

4.1.3. Se entregara una copia controlada de los procesos levantados al
Analista de Talento Humano.
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PROCEDIMIENTO DE DEFINICION DE PROCESOS

Cédigo: FE-P-SGC-004

Versién: 0

Vigente desde: 24 de Sept
2015

5. CONTROL DE CAMBIOS

FECHA

REVISION

DESCRIPCION DEL CAMBIO

24 de Sept de 2015 0

Emisiéon del documento

Fuente: Informacién de la empresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias
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ANEXO N° 15
PROCEDIMIENTO DE DEFINICION DE PERFILES Y COMPETENCIAS

SISTEMA DE GESTION POR
COMPETENCIAS
EMPRESA FERRETERA
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PROCEDIMIENTO DE DEFINICION DE
PERFILES Y COMPETENCIAS
FE-P-SGC-005

ADVERTENCIA: Este documento es propiedad de la Empresa
Ferretera, ninguna parte del material cubierto por este documento puede
ser reproducido, almacenado en un sistema de informacion o trasmitido
de cualquier forma o por cualquier medio electrénico, mecanico, fotocopia,

grabacion u otro medio sin previa autorizacién por parte de la empresa.

Controles Nombre Cargo Firma

Analista de Talento

Elaboro: Ing. Juan Pihuave
Humano

Revisé y Ing. Carlos

Aprobé: Cabrera Gerente General
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1. Objetivo

Establecer los mecanismos necesarios para definir los perfiles y

competencias de los colaboradores de la organizacién

2. Definiciones

e Perfiles: Requisitos o conocimientos necesarios para el desempeio

correcto de una funcién o actividad de trabajo.

e Competencias: Son las capacidades, habilidades o conducta

necesarias para desarrollar un tarea especifica

3. Procedimiento
Funcion Actividad
Analista de » Con los procesos definidos por el Analista de

Talento Humano

Procesos se procede a definir las funciones de los
colaboradores que intervienen en el proceso

» Se presenta el borrador de las funciones al Jefe o
Gerente del area duefio del proceso

Jefe o Gerente

del area

» Recibe los borradores de las funciones definidas

> Revisa y verifica que esté acorde al proceso

» Define en conjunto con el Analista de talento
Humano las competencias necesarias para el
desarrollo del cargo.

» Procede a aprobar el perfii de funciones vy

competencias
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Analista de » Recibe los perfiles aprobados por la Jefatura o

Talento Humano Gerencia del area

> Procede a solicitar la aprobacion de la Gerencia
General

» Procede a socializar a los colaboradores las nuevas
funciones y perfiles.

> Se les recoge la firma de recepcion de los perfiles

4, Lineamientos

4.1. Los perfiles deberan ser aprobados por el Gerente o Jefe del

area y la Gerencia general

4.2. Los perfiles aprobados seran entregados una copia de los
perfiles a los colaboradores correspondientes.

4.3. Serd responsabilidad del Analista de Talento Humano realizar la
socializacion de los perfiles.

5. CONTROL DE CAMBIOS

FECHA REVISION | DESCRIPCION DEL CAMBIO
24 de Sept de 2015 0 Emision del documento

Fuente: Informacién de la empresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias
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ANEXO N° 16
PROCEDIMIENTO DE EVALUACION DE COMPETENCIAS

SISTEMA DE GESTION POR
COMPETENCIAS
EMPRESA FERRETERA

%o

PROCEDIMIENTO DE EVALUACION
DE COMPETENCIAS
FE-P-SGC-006

ADVERTENCIA: Este documento es propiedad de la Empresa
Ferretera, ninguna parte del material cubierto por este documento puede
ser reproducido, almacenado en un sistema de informacion o trasmitido
de cualquier forma o por cualquier medio electrénico, mecanico, fotocopia,

grabacioén u otro medio sin previa autorizacién por parte de la empresa.

Controles Nombre Cargo Firma

Analista de Talento

Elaboro: Ing. Juan Pihuave
Humano

Revisé y Ing. Carlos

Aprobo: Cabrera Gerente General
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1. Objetivos

Establecer los mecanismos necesarios para realizar la evaluaciéon

de las competencias definidas

2. Definiciones

e Competencias: Son las capacidades, habilidades o conducta

necesarias para desarrollar un tarea especifica

3. Procedimiento
Funcién Actividad
Analista de > Se comunica a la Gerencia o Jefatura del area la

Talento Humano

realizacion de la evaluacion de las competencias.
Se procede a evaluar las competencias de los
colaboradores en base a los perfiles definidos, la
metodologia utilizada sera la evaluacion de 180° la
cual consiste en la evaluacion por parte de tres
grupos de colaboradores como son: el jefe
inmediato, los compafieros de oficina o trabajo y los
clientes ya sean estos externos o internos. Y sera a
través de observacion de realizacién del trabajo y
aplicacion de pruebas o casos.

> Se define los mecanismos de evaluacion a utilizar y

las escalas a aplicar

> Se instruye sobre los mecanismos de evaluacion a

cada uno de los participantes en la evaluacion.
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> Se coordina la fecha de evaluacion.

» Se procede a entregar los materiales necesarios

para la realizacion de la evaluacion.

Grupo de

evaluadores

Reciben las instrucciones respectivas y el material
necesario para la evaluaciéon

Proceden a realizar la evaluacion

Entregan los resultados de los mismos al Analista
de Talento Humano

Analista de

Talento Humano

Recibe los resultados de la evaluaciones aplicadas
Procede a tabular los datos

Realiza el informe resultado de la evaluacion
aplicada

Presenta el borrador del informe de resultado a la
Gerencia del area evaluada

Gerencia del Recibe el borrador del informe de la evaluacion
area aplicada

Revisa y emite sus comentarios al respecto
Analista de Recibe los comentarios de la Gerencia General

Talento Humano

Realice las correcciones respectivas y presenta el
informe final de la evaluacion de competencias.
Realiza la socializacion del mismo en el éarea

evaluada incluyendo a los colaboradores evaluados.
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4. Lineamientos
4.1. La evaluacion sera dirigida por el Analista de Talento humano
4.2. La aplicacion de la evaluacion sera comunicada por lo menos

con una semana de anticipacion a todos los participantes.

4.3. Ser& responsabilidad del area de Talento Humano realizar la
socializacion de la evaluacibn de competencias asi como de los

resultados de la misma.

5. CONTROL DE CAMBIOS

FECHA REVISION | DESCRIPCION DEL CAMBIO
24 de Sept de 2015 0 Emision del documento

Fuente: Informacién de la empresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias
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ANEXO N° 17
PROCEDIMIENTO DE DEFINICION DE PLANES DE CARRERA

SISTEMA DE GESTION POR
COMPETENCIAS
EMPRESA FERRETERA

%o

PROCEDIMIENTO DE DEFINICION DE
PLANES DE CARRERA
FE-P-SGC-007

ADVERTENCIA: Este documento es propiedad de la Empresa Ferretera,
ninguna parte del material cubierto por este documento puede ser
reproducido, almacenado en un sistema de informacién o trasmitido de
cualquier forma o por cualquier medio electronico, mecanico, fotocopia,

grabacioén u otro medio sin previa autorizacién por parte de la empresa.

Controles Nombre Cargo Firma
Elaboro: Ing. Juan Pihuave Analista de Talento

Humano
Reviso y Ing. Carlos

Aprobé: Cabrera Gerente General
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1. Objetivos

Establecer los mecanismos necesarios para realizar la elaboracién

de planes de carrera a los colaboradores de la organizacion

2. Definiciones

e Plan de carrera: Es la manera mediante el cual se establece el

futuro profesional de los colaboradores a través de la capacitacion,

fortalecimiento y desarrollo de nuevas competencias

3. Procedimiento
Funcién Actividad
Analista de > En base a los resultados de las evaluaciones

Talento Humano

realizadas se procede a definir en conjunto con el
Jefe o Gerente del area evaluada los planes de
carrera a desarrollar.

» Procede a definir los cursos o talleres necesarios
para  mejorar las competencias menos
desarrolladas.

> Se presenta un plan de capacitacion a la Gerencia

de area y Gerencia General para su aprobacion
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Gerencia de
area y Gerente
General

> Reciben el plan de capacitacién y plan de carrera
» Revisan, modifican y aprueban

Analista de

Talento Humano

> Recibe el plan de carrera aprobado

> Procede a realizar la cotizacion de los cursos

> Solicita la aprobaciéon de los cursos cotizados al
Gerente General para lo cual presenta mas de una
propuesta

Gerente General

» Recibe las cotizaciones de los cursos o talleres
cotizados

» Revisa y seleccion el proveedor mas idéneo

» Comunica la decision tomada al Analista de Talento

Humano

> Recibe el comunicado de la decision

» Procede a contactar al proveedor y coordina la
realizacion de los cursos

» Comunica a los colaboradores considerados en el
plan de carrera

> Procede a solicitar la firma del respectivo convenio

Colaboradores

> Recibe la comunicacion por parte del Analista de
Talento Humano
» Firma el convenio respectivo

» Asiste a la fecha indicadas a los cursos brindados
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Analista de » Finalizado el curso se procede a evaluar la

Talento Humano L .
eficiencia del curso tomado en conjunto con el Jefe

del area

4. Lineamientos

4.1. La coordinacién y busqueda de los cursos sera responsabilidad
del Analista de Talento Humano.

5. Control de cambios

FECHA REVISION | DESCRIPCION DEL CAMBIO
24 de Sept de 2015 0 Emision del documento

Fuente: Informacién de la empresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias
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PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA DIRECCION
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SISTEMA DE GESTION POR
COMPETENCIAS

O

EMPRESA FERRETERA

G

PROCEDIMIENTO DE REVISION POR
LA DIRECCION
FE-P-SGC-008

ADVERTENCIA: Este documento es propiedad de la Empresa

Ferretera, ninguna parte del material cubierto por este documento puede

ser reproducido, almacenado en un sistema de informacion o trasmitido

de cualquier forma o por cualquier medio electrénico, mecanico, fotocopia,

grabacioén u otro medio sin previa autorizacién por parte de la empresa.

Controles Nombre Cargo Firma
Elaboro: Ing. Juan Pihuave Analista de Talento
Humano
Revis6 y Ing. Carlos
Aprobé: Cabrera Gerente General
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1. Objetivos
Establecer una metodologia para planificar y llevar a cabo la
revision del SGC con la finalidad de asegurarse de su conveniencia,

adecuacion y eficacia continua.

2. Definiciones

e SGC: Sistema de Gestion por competencias

3. Procedimiento

Funcién Actividad

Jefe de Talento |» Coordinard la reunién con la Alta Direccion y

Humano comunicard por lo menos con quince dias de
anticipacion.

> La reuniones con las Alta Direccion incluirdn los
siguientes temas para su revision, evaluacion y
seguimiento:
v Revisiébn de resultados de evaluaciones

realizadas.

Planes de carrera planificados y realizados

Desempefio de los evaluados

Revision de los procesos definidos

Revision de los perfiles definidos

AN N NN

Revision de la mision, visibn y valores

organizacionales
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>

v' Estado de las acciones de mejora

v' Acciones de seguimientos planificadas.

v' Cambios que puedan afectar al SGC.
Se elabora la agenda de trabajo de la reunién y
procedera a enviar la misma a la Alta Direccion para

su aprobacién

Alta Direcciéon

>

Recibe la agenda de trabajo planificado para la
revision por la Direccion
Emite sus comentarios respectivos sobre la misma

y comunica su decisién al Jefe de Talento Humano

Jefe de Talento

Humano

Recibe el comunicado de la Alta Direccién

En caso de observaciones realizadas procede a
modificar la agenda de trabajo.

Procede a convocar a la reunidn de revision por la
direccion a la Alta Direccién y a las gerencias de las

areas respectivas.

Alta Direccion y
Gerencias de

area

>
>

Reciben la convocatoria

Asisten y emiten sus comentarios en la reunion

Jefe de Talento

Humano

>

Toma nota de las resoluciones tomadas en la
reunion

Realiza la respectiva acta de la reunion de la
revision por la direccion con los resultados y

resoluciones tomadas.
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Jefe de Talento |>» Procede arecoger la firma de los participantes
Humano > Socializa el acta de la revisiébn por la direcciéon a

cada uno de los participantes

4. Lineamientos
4.1. La revision por la direccidn se realizara por lo menos una vez al
afio para verificar que el SGC es eficaz y adecuado a los objetivos

organizacionales.

4.2. Sera responsabilidad del Jefe de Talento Humano convocar a la

reunion de la revision por la direccién

4.3. La convocatoria debera ser realizada por lo menos con quince

dias de anticipacion.

5. Control de cambios

FECHA REVISION | DESCRIPCION DEL CAMBIO
24 de Sept de 2015 0 Emision del documento

Fuente: Informacién de la empresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias
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ANEXO N° 19
PROCEDIMIENTO DE MEJORA CONTINUA

SISTEMA DE GESTION POR
COMPETENCIAS
EMPRESA FERRETERA

%o

PROCEDIMIENTO DE MEJORA
CONTINUA
FE-P-SGC-009

ADVERTENCIA: Este documento es propiedad de la Empresa Ferretera,
ninguna parte del material cubierto por este documento puede ser
reproducido, almacenado en un sistema de informacién o trasmitido de
cualquier forma o por cualquier medio electronico, mecanico, fotocopia,

grabacién u otro medio sin previa autorizacién por parte de la empresa.

Controles Nombre Cargo Firma

Analista de Talento

Elaboro: Ing. Juan Pihuave
Humano

Revisé y Ing. Carlos

Aprobé: Cabrera Gerente General
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1. Objetivos

Establecer los mecanismos necesarios para mejorar la eficacia del
Sistema de Gestion por competencias a través de la identificacion de
problemas potenciales y aplicacién de acciones de mejora.

2. Definiciones

e Acciones de mejora: Actividades que se realizan para resolver un

problema o posible problema identificado.

3. Procedimiento

Funcion Actividad

Jefes o > ldentifican un problema significativo en el area a su
Gerentes de cargo

area » Comunica del problema al Analista de Procesos y al

Analista de Talento Humano

Analista de » Reciben el comunicado
Procesos y » Proceden en conjunto con el Jefe o Gerente del
Analista de area a analizar el problema

Talento Humano | > Identifica si la causa del problema tiene origen con
el personal respectivo.
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Talento Humano

Jefes o » En caso de que el problema tenga origen en el

Gerentes de personal envia mediante correo electronico la

area solicitud con la evidencia necesaria al area de
Talento Humano para solicitar una evaluacion del
personal.

Analista de » Recibe el comunicado

> Procede a iniciar el Procedimiento de Evaluacion de

competencias en caso de que existan las
competencias definidas caso contrario se inicia el
Procedimiento de Definicibn de Perfiles vy
competencias para luego aplicar el Procedimiento

de Evaluacién de Competencias.

» En base a lo analizado y al resultado de las

evaluaciones procede a proponer las acciones de

mejora

> Envia las acciones de mejora a la Gerencia de area

respectiva y a la Gerencia General para su revision

y aprobacion.

Talento Humano

Gerencia » Reciben el comunicado

general y » Proceden a analizar y a revisar las acciones de
Gerencia de mejora propuesta

area » Emiten sus respectivos comentarios

Analista de > Recibe los comentarios respectivos

> Realiza las correcciones pertinentes en caso de ser

necesario
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Analista de » Procede a socializar a la Jefatura de talento
Talento Humano Humano y Gerencias respectivas las acciones de
mejora a implementar con fecha y responsables.

Jefe de Talento | > Procede a revisar la implementacion de la accién de
Humano mejora y a validar su eficacia para proceder a cerrar

la accion de mejora.

4, Lineamientos

4.1. Ser4 responsabilidad de la jefatura o gerencia de éarea

comunicar los problemas identificados en su respectiva area.

4.2. El analisis de los problemas detectados deberan ser realizados
en menos de quince dias de notificado el problema

4.3. La realizacion de la evaluacién de las competencias deberan ser
realizado en menos de quince dias de identificados la causa origen del
problema

4.4, Las acciones de mejora propuesta deberan ser aprobadas por la
Gerencia general.

4.5. El responsable del seguimiento de la implementacion de las
acciones de mejora sera el Analista de Talento Humano verificando que

se cumpla los tiempos y plazos establecidos.
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4.6. La verificacion y validacion de la implementacion de las acciones

de mejora seré responsabilidad del Jefe de Talento Humano.

5. Control de cambios

FECHA REVISION | DESCRIPCION DEL CAMBIO
24 de Sept de 2015 0 Emision del documento

Fuente: Informacién de la empresa
Elaborado por: Ing. Devis Almeida Freddy Elias
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